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LOI MO PAU
1. Ly do chon dé tai
Nganh td chure su kién vé hoi thao, khoa hoc dang dan ndi 1én nhu linh vuc tiém nang
trong bdi canh kinh doanh hién nay tai Viét Nam. Day khong chi 1a noi truyén dat kién
thirc chuyén moén ma con 1a cau ndi giup doanh nghiép tiép can va xay dung mdi quan
hé bén vitng véi khach hang. Dé giup tao ddu 4n riéng va thu hit khach hang can phai
c6 sy d6i méi va sang tao. Cac cong ty tién phong nhu AFTC, PTI, Leadman SRI... d
ching minh duoc diéu nay.
Trong bdi canh canh tranh ngay cang khéc liét, cac doanh nghiép budc phai khong ngimng
d6i méi va nang cao chét lugng dich vu nham khéng chi dé tao 4n twong manh mé trong
tam tri khach hang ma con can phai duy tri duoc su trung thanh ctia ho. Hon nita, dé thu
hut va giit chan khach hang, nhiéu cong ty hién nay di tin dung t6 chuc cac sy kién, hoi
thao va khoa hoc chuyén sau nhu mot chién luoc hiéu qua. Nhiing chuong trinh nay
khong chi mang dén gia tri bd ich vé tri thirc ma con tao ra co hoi két ndi, nang cao trai
nghiém va xay dung 1ong tin véi khach hang. Mic du chét luong to chitc cac khéa hoc
va hoi thao ¢o vai tro kha quan trong thé nhung dén nay van chua c6 nhiéu nghién ciru
vé linh vuc nay bdi nd con la mot nganh con kha méi tai Viét Nam. Su ddi moi trong
cach thire to chic, ndi dung dao tao chét lugng cing véi dich vu chuyén nghiép chinh
1a chia khoa gitip cac doanh nghiép tao ddu an khac biét va viing vang trong méi trudng
day canh tranh nay. Tat ca nhiing viéc trén déu hudng t&i myc tiéu nang cao chat lugng
dich vu, dap (mg nhu ciu ngdy cang cao ctia khach hang.
C6 thé thay su hai long cua khach hang chinh 13 yéu t6 cdt 16i quyét dinh su thanh cong
va phat trién bén viing cta doanh nghiép. Vi chi khi khach hang cam thay hai long thi
ho mai c6 xu hudng bt dau sir dung dich vu hodc quay tr¢ lai sir dung dich vu hodc gidi
thiéu cho ban bé nguoi than. Tir d6 c6 thé gitp cong ty xay dung danh tiéng tét trén thi
truong. Su hai 1ong cua khach hang dugc hinh thanh trong subt qué trinh sir dung san
pham hodc dich vu, bao gém trude, trong va sau khi trai nghiém. Pay 1a toan bd qua
trinh twong tac giita khach hang va doanh nghiép, tir giai doan tim hiéu thong tin, sir
dung dich vy, cho dén sau khi hoan tat giao dich. Do do, cdm nhan cua khach hang da

tr& thanh mot phan khong thé thiéu trong hoat dong kinh doanh ciia cic doanh nghiép



ngay nay. Doanh nghiép can biét cach cung cip chinh xac nhing thong tin ma khach
hang mong mudn tai cac diém tiép xuc phu hop. Tuy nhién, khong phai lic nao trai
nghiém ctia khach hang cling mang tinh tich cuc. Ngay ca nhing trai nghiém khong tot
di nhé nhét ciing c6 thé anh huong rat 16n dén quyét dinh mua sim va mirc do trung
thanh cua ho. Chinh vi vay, viéc cai thién chit lugng dich vu dong vai tro quan trong
trong viéc tao loi thé canh tranh cho doanh nghiép.

Ngay nay, khi chét luong cudc séng ngay cang nang cao di kém véi d6 1a sy doi héi caa
con ngudi cling ngay cang khat khe hon vé chét lugng san pham hay bét ky dich vu nao
d6 ma ho dang sir dung. Cic doanh nghiép & Viét Nam noi chung va tai Da Néang néi
riéng da phai d6i mat v6i rat nhiéu kho khin va su canh tranh gay git trong linh vuc nay.
Ho tim moi cach dé nang cao chét luong dich vu dé c6 thé ton tai va phat trién.

Trong qua trinh thuc tdp va quan sat tinh hinh thuc té tai cong ty, t6i nhan thiy rang viéc
cung cap dich vu chat luong cao khong chi 13 yéu t6 then chét dé thu hut khach hang ma
con dong vai tro quan trong trong vi¢c duy tri sy hai long va long trung thanh cuia ho.
Vay nén viéc do luong su hai long cta khach hang vé chat luong dich vu 1a diéu vo cling
cap thiét. Do 12 1y do vi sao t6i chon dé tai “DO LUONG SU HAI LONG CUA KHACH
HANG VE CHAT LUONG SU KIEN TAI CONG TY TNHH PAU TU VA PHAT
TRIEN BABYLONS DA NANG”. Tir d6 gitip cong ty c6 thé danh gia va ning cao chat
luong dich vu tot hon dé thu hut khach hang hon.

2. Muc tiéu nghién ciru

2.1. Muc tiéu chung

Do luong su hai 1ong cua khach hang khi tham gia su kién tai cong ty TNHH DPau tu va
Phat trién Babylons Da Néng. Tir d6 rat ra cac giai phap dé khic phuc.

2.2. Muc tiéu cu thé

Thér nhat, Hé théng hoa co sé li luan lién quan dén chat luong dich vu va to chue su
kién.

Th hai, Phan tich thyc trang t6 chuc su kién tai cong ty va do ludong két qua su kién.

Thir ba, D& xuét cac giai phap nang cao chat luong cho sy kién.



3. Déi twong va pham vi nghién ctru
3.1. Pdi twong nghién ciru

Déi twong nghién civu: D61 tuong nghién ctru 13 1y thuyét va thue tién vé su hai long

ctia khach hang khi tham gia s kién duoc t6 chire tai cong ty.

Déi twong khdo sdt: Khach hang da va dang tham gia cac su kién do cong ty TNHH
Pau tu va Phét trién Babylons Pa Ning.

3.2. Pham vi nghién ciru
— Pham vi khong gian: Sy kién va cong ty.

— Pham vi thoi gian:

So cap: Tién hanh khao sat mau dbi v6i khach hang tir 2/2025-4/2025 tai thanh phd
Pa Nang.

Thir cdp: Dit liéu nghién ctru trong 2 ndm gan nhat.

4. Phwong phap nghién ctru

4.1. Phwong phap thu thap dir li€u

Phwong phdp thu thip div lidu dwa trén phwong phdp thir cip

— Cac Iy thuyét lién quan tir gido trinh, bai giang, sach nghién ctru c6 lién quan trong
va ngoai nudc.

— Céac dir liéu lién quan dén cong ty nhu lich sir hinh thanh, két qua hoat dong kinh
doanh tir ndm 2022-2023, co ciu t6 chirc...dugc thu thap tir website cia cong ty va

tir ban Giam Ddc Babylons.
Phwong phdp thu thap div liéu dwa trén phwong phdp so cip
Duya trén cac ly thuyét lién quan va nhitng nghién ctru trude day vé sy hai long ctia khach
hang ddi vai chat luong dich vy, m6 hinh nghién ctru s€ dugc xay dung nham xé4c dinh
céc yéu td anh huong dén sy hai long cua khach hang tai cong ty. Bén canh d6, nhiing
thong tin thu thap tir nghién ctru so bd s& gitp nhan dién rd hon cac yéu td quan trong,
g6p phan hoan thién mo hinh va danh gia mic d6 hai 1ong cta khach hang mot cach
chinh x4c hon.
4.2. Phwong phap phan tich va xir Iy s6 li¢u

a. Phwong phdp phan tich



Xay dung bang cau hoi sau d6 hoan thién bang cau hoi dé thu thap va xu 1y, phan tich

thong qua phan mém SPSS 20.
Xac dinh ¢& mau va chon mau:
Kich thudc miu dua trén co sé tiéu chuan 5:1 ciia Bollen (1998) & Hair & cac tac gia
(1998). M6 hinh nghién ctru trén c6 28 bién quan sat nén kich thuéc miu duoc tinh theo
cong thue:
n=5xm

Trong do

« n=Cd mau tdi thiéu can thiét.

« m =S lugng bién quan sat (cac cau hoi trong thang do).

o Ty 1¢ tbi thiéu 12 5:1 (5 mau trén 1 bién quan sat).
Nhu vdy nghién ctru nay phai dam bao kich thude mau tdi thiéu 13 140 va mau trong bai
nghién ctru chinh thirc 13 170 mau dé duy tru phiéu khong hop 18.
b. Cac phwong phap phan tich

+ Thong ké mé ta

— Théng ké trung binh: thuong duogc st dung voi céac bién dinh lugng, dung dé

thng ké cac chi sé phan tich nhu gid tri trung binh (mean), gia tri 16n nhat, nhod

nhét (max, min), do léch chuan (standard deviation),...

— Thong ké tan sb: thudng duoc ap dung cho cac bién dinh tinh, dung dé doc mirc
d6 (tan sb) cac chi s6 xuat hién trong tip miu. Thong thuong, cac bién dinh tinh
& day sé 1a nhitng ddc diém nhan khau hoc nhu do tudi, gidi tinh, nghé nghiép,
bd phan lam viéc, tham nién, hoc van, thu nhap,...

+ Kiém tra dg tin cdy ciia thang do: hé sé Cronbach Alpha.

Tién hanh kiém tra d6 tin cdy cta thang do thong qua hé s Cronbach’s Alpha. Nhirng
bién duoc danh gia 1a da do tin cdy khi c6 hé sé twong quan bién tong (Corrected Item
Total Correlation) Ién hon 0,3 va c¢6 hé s6 Cronbach’s Alpha 16n hon 0,6 s€ duoc chép
nhan va dua vao nhiing budc phan tich xir Iy tiép theo (Nunnally & Burnstein,1994). Cu
thé 1a:

e Hé s6 Cronbach’s Alpha 16n hon 0,8: hé s6 twong quan cao
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e Hé s Cronbach’s Alpha tir 0,7 dén 0,8: chép nhan duoc

e Hé s6 Cronbach’s Alpha tir 0,6 dén 0,7: chdp nhan dugc néu thang do méi
5. Két cau khoa luan
Két cAu khoa luan duoc chia thanh 3 chuong.

Chuwong 1: CO SO LY LUAN VE CHAT LUQONG DICH VU VA TO CHUC SU KIEN
TRONG DOANH NGHIEP.

Chuwong 2: PHAN TiCH THUC TRANG CUA CONG TY TNHH PAU TU VA PHAT
TRIEN BABYLONS DA NANG.

Chuong 3: MOT SO BIEN PHAP NANG CAO SU HAI LONG CUA KHACH HANG
VE CHAT LUONG SU KIEN TAI CONG TY TNHH PAU TU VA PHAT TRIEN
BABYLONS DA NANG.



LOI CAM ON
Loi dau tién em xin chan thanh cam on dén toan thé quy thay, co gido Truong Pai hoc
Kién Tric Pa Nang di tao diéu kién thuan loi va méi truong hoc tap 1y twong dé em c6
co hdi hoc tap, rén luyén trong sudt thoi gian qua. Ngoai ra sy tan tinh giang day va gitp
d& ctia cac thiy cb trong thoi gian hoc tap trén truong 1a didu em vo cing biét on.
Dic biét em xin bay t6 long biét on sdu sic dén giang vién - ThS. Lé Thi Quynh Anh,
nguoi da tan tinh hudng dan, chi bao va ho tro em trong subt qua trinh thyc hién khoa
luan tét nghiép. Sy gitip d& quy bau vé chuyén moén va tinh than cua ¢ di tao dong luc
16n gitp em hoan thanh dé tai nay mot cach hiéu qua nhét.
Em xin chan thanh cam on Céng ty TNHH Dau tu va Phat trién Babylons Da Ning da
tao diéu kién cho em thuc tap tai cong ty. Trong thoi gian nay, em da c6 co hoi tiép xuc
thuc té v6i moi truong lam viée chuyén nghiép, hoc hoi duge nhiéu kién thire, ky nang
quy bau ciing nhu c6 thém cai nhin thuc tién vé chuyén nganh Quan tri kinh doanh ma
em dang theo dudi.
Cubi cung em kinh chic quy Thay, C6 doi dao strc khoe va thanh cong trong su nghiép.
Pong kinh chuc cac Anh, Chi trong Cong ty TNHH Dau tu va Phat trién Babylons Da
Néng ludn doi dao strc khoe, dat dugc nhiéu thanh cong tot dep trong cong viéc.
Mic du di c6 nhiéu cb gang, nhung do kién thirc va kinh nghiém con han ché, khoa luan
nay chic chin van con nhitng thiéu sot. Em rat mong nhan duogc sy thong cam va nhiing
g6p ¥ quy bau tir quy thay cd dé em hoan thién hon trong ching duong hoc tip va cong
vi€c sau nay.
Em xin chan thanh cam on!
Pa Ning, thang 5 nam 2025
Sinh vién thyuc hién
Nhi

HO Thi Yén Nhi
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Chwong 1: CO SO LY LUAN VE CHAT LUQNG DICH VU VA TO CHUC SU
KIEN TRONG DOANH NGHIEP

1.1. MQT SO KHAI NIEM
1.1.1 Sw hai long
a. Khdi ni¢m vé sy hai long
Su hai 10ng ciia khach hang 1a tong hop nhitng cam xiic cia ngudi tiéu dung trong khi
mua hang hodc nhirng cam xtc thuc sy sau khi mua va dung bat ki mot san phém, dich
vu nao. Piéu niy thudng xuat hién khi khach hang da c6 su so sanh gitta nhitng mong
do1 va dac tinh nhan duoc san phém khach hang da chon mua st dung.
b. Cdc yéu té cot 16i tao nén sw hai long
Chit lwong cam nhén ciia san pham/dich vu (Perceived quality)
Chat lugng cam nhan (Perceived quality) c6 thé duge dinh nghia I nhan thirc ciia khach
hang vé chét lugng téng thé hodc tinh wu viét cla san phém hodc dich vu d6i v&i muc
dich da dinh cua no, so vdi cac lya chon thay thé. Chat luong cam nhan, trudc tién, la
cam nhan cua khach hang. Do do, n6 khac véi mot s6 khai niém lién quan nhu: Chat
luong thuc té hodc khach quan: mic d0 ma san phém hoac dich vu mang lai dich vu cao
cAp. Chét luong dya trén san pham: ban chit va sb lugng cia cac thanh phan, tinh ning
hoic dich vu bao gdm chit luong san xuét: su phu hop véi dic diém ki thuat, khong co
16i k¥ thuat,... Chat lugng cam nhan khéng nhat thiét phai duoc xac dinh mot cach
khach quan, mot phan béi vi d6 14 mot nhan thirc va ciing boi vi nhitng danh gia vé
nhiing gi quan trong d6i véi khach hang déu c6 lién quan.
Gid tri cim nhdn ciia khédch hang (Perceived Value) déi véi san pham/dich vu
Gia tri cam nhan (Perceived Value) 14 thé hién sy danh gia ctia khach hang vé gia tri cia
san pham hodc dich vu va kha ning chung dép tng nhu cau va mong doi cta ho. Gia tri
cam nhan cia khach hang chi sy an tugng va cam xtic thong qua hanh trinh mua hang.
Doi khi khach hang s& chi mét vai gidy dé danh gia va quyét dinh. Khach hang cin cam
théy c6 gia tri khi lya chon va ti€u dung san phém/dich vu. Do do, doanh nghi¢p nén
giao tiép, twong tac voi khach hang bing cam gidc 4m 4p va chéan that. Néu c6 van dé gi

xay ra, hy lang nghe khach hang dé ho chia sé mot cach 16 rang va chinh xac. Tir d6
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dua ra mot giai phap kha thi, cach giai quyét cho khach hang. chat-lugng-san-pham Diéu
quan trong 13 khach hang cam thiy rang doanh nghiép c6 thé dua ra cac giai phap giai
quyét van dé ctia ho thong qua viéc ddng cam va thau hiéu khach hang. Thé hién su quan
tam va chan thanh khi giai quyét vin dé, dap tng nhu ciu cua khach hang. Ngoai ra,
viéc dinh gia san pham phai xem xét tGi gia tri cam nhan. Trong mot s6 trudong hop, gia
cua san phélm hodc dich vu c6 thé lién quan nhiéu dén su hép dan vé mit cam xuc cla
n6 hon 14 chi phi san xut thyc té. Thuong hiéu ciia mot cong ty c¢6 chirc ning truyén
dat cac ki vong lién quan dén cac san phém hodc dich vu cua cong ty.

Ky vong ciia khdach hang (Customer expectations) déi véi san phim/dich vu

Ky vong khach hang 1a nhiing gi khach hang mong muén khi sir dung dich vu ctia doanh
nghiép. Ky vong khach hang cé thé duoc tao ra dya vao nhiéu yéu t6 khac nhau, c6 thé
tir trai nghi€m trong qué khur, tir nhitng tin quang cdo hay qua viéc gidi thi¢u tur ban be.
Khach hang c¢6 xu hudng so sanh cam nhan thyc té v6i nhitng gi ho da ky vong. Ky
vong cua khach hang sé& thay ddi va tiy thudc vao thuong hiéu dé hiéu dugc nhu ciu va
ky vong cuia khach hang trong nhitng thoi diém khong chéc chan nay. Theo bao céo cia
Microsoft da cho thiy rang 54% khach hang c6 ky vong cao hon dbi vé6i dich vu khach
hang ngay nay so voi thoi gian mdt nam trudce. Theo nghién ctru cua Accenture, do sy
gia ting quyén luc ctia nguoi tiéu dung va thi truong mo rong, 48% nguoi tiéu ding
mong doi duoc d6i xtr chuyén biét dé tro thanh mot khach hang tbt.

1.1.2. Dich vu

a. Khai niém dich vu

Theo Philip Kotler cho rﬁng: “Dich vu 1a moi hanh dong va két qua ma mot bén cod thé
cung cip cho bén kia va chi yéu 1a vo hinh va khong din dén quyén s& hitu mot cai gi
d6. San pham cua né co thé c6 hay khong gin lién voi mot san pham vat chat”.

Toém lai, “Dich vu 1a hoat dong sang tao ctia con nguoi, la hoat dong co6 tinh dac thu
riéng cua con ngudi trong xa hoi phat trién, c6 su canh tranh cao, c6 yéu td bung phat
vé cong nghé, minh bach vé phap luit, minh bach chinh sach ctia chinh quyén.”

b.Cac dac trung cua dich vu

Tinh vo hinh
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San phém hiru hinh c6 hinh déng, kich thudc, mau sdc va thAm chi ca mui vi. Do vay,
khach hang thudng co6 thé ty xem xét, danh gid xem mot san pham hiru hinh ¢6 phu hop
v6i nhu cau va mong mudn ciia minh khong, tir 46 dwa ra quyét dinh mua san pham.
Nguoc lai, dich vu khong phai 1a mdt san phém hitu hinh cu thé ma mang tinh v6 hinh.
Tinh v6 hinh cta dich vu lam cho céc gidc quan cua khach hang khé nhan biét duoc
trudc khi mua dich vu.

Tinh khéng thé tich roi gifva cung cdp va tiéu ding dich vu

Khac voi hang hoa vat chat thudng phai san xuét ra roi nhap kho, phan phdi qua nhiéu
néc trung gian, rdi sau d6 mai dén tay ngudi tiéu dung cudi cung. Poi voi dich vy, tinh
hinh lai khac han. Qua trinh cung cép dich vu va tiéu dung dich vu thudng xdy ra dong
thoi. Nguoi cung cdp dich vu va khach hang thuong phai tiép xtc voi nhau & mot mire
d6 nhat dinh trong qua trinh cung cip va tiéu ding dich vu tai cac dia diém va thoi gian
phu hop cho hai bén. Tham chi, dbi v6i mot sé dich vu (vidunhudichvuy té, lam dep,
du lich...) thi khach hang phai c6 mat trong suét qua trinh cung cap dich vu.

Tinh khéong dong déu vé chit lwong

Chat lugng dich vu c6 thé thay doi tiy vao ngudi cung cép, thoi gian, dia diém va cach
thirc thyc hién. Nhung dich vy kho duy tri su 6n dinh nhu hang hoa hitu hinh vi khé co
thé c6 mot tiéu chuan chung nao dé danh gia duoc chat lwong cta dich vu. (thdm chi
cung mat loai hinh dich vu cling khong ¢6 tiéu chi dé danh gia chit luong bdi vi chat
luong cua san pham noéi chung s& dugc danh gia trudc tién thé hién qua chi sé k¥ thuat,
tuy nhién vi dich vu mang tinh v hinh nén rat kho c6 dugc nhiing chi s k¥ thuat va &
day chét luong dich vu dugc thé hién & sy thoa man, hai long ctiia ngudi tiu dung nhung
su hai 1ong cta ngudi tiéu dung ciing rat khac nhau, né co thé thay doi rat nhiéu).

Tinh khéng thé cit tri

Tinh khong thé cat trir 1a hé qua cia tinh vo hinh va khong thé tach roi. O ddy nha cung
cap dich vu khong cat trit nhitng dich vu nhung ho cét trit kha niang cung cap dich vu
cho nhiing lan tiép theo. Dich vu chi ton tai vao thoi gian ma né dugc cung cép. Do viy,
DV khong thé san xuét hang loat dé ct vao kho du trir, khi ¢6 nhu ciu thi truong thi
dem ra ban.

Tinh khéng chuyén quyén sé hiru dwoc
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Khi mua mét hang hod, khach hang duoc chuyén quyén s hitu va trd thanh chi s¢ hitu
hang hoa minh d& mua. Khi mua DV thi khach hang chi dugc quyén st dung DV, duoc
huong loi ich ma DV mang lai trong mot thoi gian nhit dinh ma thoi.

1.1.3. Chét lwong dich vu

a. Khai ni¢m

Theo TCVN ISO 9000:2000: “Chéat luong dich vu 1a mirc d§ ciia mdt tap hop cac dac
tinh von ¢6 cua dich vu thoa mén cac nhu cau, mong doi cia khach hang va cac bén co
lién quan”.

Chat lugng dich vy 1a két qua cia mot qua trinh danh gia tich luy ctia khach hang tir biét
san phém hay dich vu dén sir dung n6 va dua ra sy so sanh gitra mong doi va muc do
chét luong khach hang da nhan duoc.

b. Cdc ddic truwng ciia chit lwong dich vu

Tinh vuwot tri (Transcendent)

Déi v6i khach hang, dich vu ¢ chét lwong 1a dich vu thé hién dugc tinh vuot troi "uu
viét" (innate excellence) ciia minh so véi nhirng san pham khac. Chinh tinh wu viét nay
lam cho chét luong dich vu tr¢ thanh thé manh canh tranh ctia cac nha cung cép dich vu.
Tinh dic trung ciia san phdm (Product led)

Chat luong dich vu 13 tong thé nhitng mat cot 18i nhat va tinh tiy nhét (units of goodness)
két tinh trong san ph?lm, dich vu tao nén tinh dac trung ctia san phém, dich vu. Vi vay,
dich vu hay san pham c6 chat lugng cao s& ham chtra nhiéu "dic trung vuot tréi" hon so
v6i dich vu cdp thip. Su phan biét ndy gin lién véi vii dinh cac thudc tinh vuot tri hiru
hinh hay v hinh cta san pham dich vu.

Tinh cung wng (Process or supply led)

Chat luwong dich vy gan lién véi qua trinh thyc hién, chuyén giao dich vu véi khach hang.
Do d6, viéc trién khai dich vy, phong thai phuc vy, va cach cung...dich vu s€ quyét dinh
chat lugng dich vu tdt hay XAu. Day la yéu td bén trong phu thudc vao su biéu hién cla
nha cung cﬁp dich vu. Chinh vi thé, dé nang cao chit luong dich vy, nha cung cép dich
vu trude tién can phai biét cai thién yéu t6 noi tai nay dé tao thanh thé manh 1au dai cua
chinh minh trong hoat dong cung cap dich vu cho khach hang.
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Tinh théa man nhu cau (Customer led)

Dich vu tao ra nham dap ung nhu cau khach hang. Do do, chét luong dich vu nhét thiét
phai théa man nhu cau khach hang va 13y yéu ciu ctia khach hang 1am can ctr dé cai
thién chat luong dich vu.

Tinh tao ra gia tri (Value led)

RO rang, chét luong dich vy gén lién véi cac gia tri dugc tao ra nham phuc vu khach
hang. Dich vu khong san sinh ra gia tri nao hét thi dugc xem nhu 14 khong c6 chat luong.
Doanh nghiép tao ra gia tri va khach hang 1a d6i twong tiép nhan nhirng gia trj do.
1.1.4. T6 chirc su kién

a. Khdi ni¢m t6 chirc sw kién

Su kién 1a mot hay nhiéu hoat dong co6 chu dich duoc dién ra tai thoi diém cu thé, dia
diém cu thé do mot ca nhan hay t6 chirc 1am chi. Thong qua sy kién, mot hay nhiéu
thong diép y nghia nao dé s& duoc giri dén nhitng nguoi tham gia trong sy kién. D6i véi
timg quan niém khac nhau, mdi c4 nhan c6 mot cach dinh nghia vé su kién khéc nhau.
T6 chirc sy kién 1a quy trinh thuc hién nhitng cong viéc dé mot sy kién nao d6 co thé
dién ra suon sé, tot dep va hoan hao nhu mong mudn. Qua trinh nay sé& bat dau tir lic
1én ¥ tudng cho su kién va cho dén lac no6 két thuc. Hién nay, td chuc su kién thuong
hudng t6i viée truyén tai cac thong diép dén khach hang hay cong chiing, nhu viéc quang
b4, gidi thi€u san ph?lm, cac 18.

b. Dic diém ciia to chirc sw ki¢n

Tinh da dang va phirc tap

Su kién c6 nhiéu loai khac nhau vi du nhu hoi nghi, trién 1am, 18 khai trwong, 18 ky niém,
su kién thé thao, su kién van hoa, tiéc gala.. .Mai su kién co quy md, muyc tiéu va yéu
cau to chirc khac nhau, doi hoi quy trinh 1ap ké hoach linh hoat.

Tinh tam thoi va thoi gian ngdn

MG&i su kién chi dién ra trong mot khoang thoi gian nhat dinh (vai gio, mot ngy hodc
vai ngay). Yéu cau qua trinh chuan bi k§ ludng nhung trién khai phai nhanh chéng va
chinh xéc.

Sw phoi hop da nganh
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Tb chire su kién lién quan dén nhiéu linh vuc nhu truyén thong, thiét ké, am thanh - anh
sang, k¥ thuat san khau, hau can, tai chinh...Doi hoi su phdi hop nhip nhang giita cac
bd phan va nha cung cfip dich vu.

Sw phu thudc vio khdch hang va déi tic

Thanh cong cua sy kién phu thudc vao mirc do hai long ctia khach hang, ngudi tham du
va cac bén lién quan. Can hiéu rd nhu cau cua khach hang dé thiét ké sy kién phu hop.
Tinh sdng tao va doi mdi lién tuc

Pé thu hut sy chl ¥ va tao 4n tuong, su kién phai co ¥ tuong doc dao, khac biét. Can

cap nhat xu huéng méi nhu cong nghé sb, thuc té 4o, Al trong td chirc su kién.
Riii ro cao va yéu cau khd nang xir Iy linh hoat

Céc yéu to nhu thoi tiét, sy ¢d k¥ thuat, thay doi yéu cau khach hang c6 thé anh huong

dén su kién. Nha t6 chuc can c6 ké hoach dy phong va kha niang tng bién nhanh.
c. Ky vong ciia khdch hang khi sir dung dich vu té chive sw kién
Tinh da dang va phirc tap

Su kién c6 nhiéu loai khac nhau vi du nhu héi nghi, trién 13m, 1€ khai truong, 1& ky niém,
su kién thé thao, su kién vin hoa, tiéc gala...Modi su kién c¢6 quy mo, myc tiéu va yéu

cau to chirc khac nhau, doi hoi quy trinh 1ap ké hoach linh hoat.

Tinh tam thoi va thoi gian ngdn

MBJi su kién chi dién ra trong mot khoang thoi gian nhat dinh (vai gid, mot ngay hoic
vai ngay). Yéu cau qua trinh chuan bi k¥ ludng nhung trién khai phai nhanh chong va
chinh xac.

Sw phoi hop da nganh

Tb chire su kién lién quan dén nhiéu linh vuc nhu truyén thong, thiét ké, am thanh - anh
sang, k¥ thuat san khau, hau can, tai chinh...Doi hoi su phdi hop nhip nhang giita cac
bd phéan va nha cung cép dich vu.

Sw phu thudc vio khdch hang va déi tic

Thanh cong cua sy kién phu thudc vao mirc d¢ hai long cua khach hang, ngudi tham du

va cac bén lién quan. Can hi€u rd nhu cau cua khach hang dé thiét ké su ki¢n phu hop.
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Tinh sang tao va doi moi lién tuc

Dé thu hit su chi ¥ va tao 4n tuong, su kién phai cé y tuong doc dao, khac biét. Can
cap nhat xu huéng méi nhu cong nghé s6, thuc té 4o, Al trong t6 chure su kién.

Riii ro cao va yéu cau khd nang xir Iy linh hoat

Céc yéu to nhu thoi tiét, sy ¢d k¥ thuat, thay doi yéu cau khach hang c6 thé anh huong
dén su kién. Nha t6 chirc can c6 ké hoach du phong va kha nang ing bién nhanh.

1.1.5. Quan hé giira chit lwgng dich vu va sy hai long ciia khach hang

Chat luong dich vu va sy hai long tuy 1a hai khai niém khac nhau nhung ¢6 lién hé chat
ch€ v&i1 nhau trong nghién ctru vé dich vu (Parasuraman va cac cong su 1988). Cac
nghién ctru truéc ddy da cho thay chat luong dich vu 13 nguyén nhan din dén su thoa
mén (Cronin va Taylor, 1992; Spreng va Taylor, 1996). Ly do 1a chat lugng dich vy lién
quan dén viéc cung cép dich vu, con su thoda man chi danh gia duoc sau khi da sir dung

dich vu.

Hai long ctuia khach hang xem nhu tac dung, chit luong dich vu xem nhu thé nguyén do,
hai long ¢6 dac thu du bao, mong doi; chét luong dich vu 1a mot chuan 1y tudng. Su thoa
mén nhu cau khach hang 1a mdt khai niém téng quat, boc 16 su hai long cua ho khi tiéu
ding mét dich vu. Trong khi d6 chit luong dich vu chi tip trung chuyén siu vao nhimng
thanh phan don ctr cua dich vu (Zeithaml va Bitner, 2000). Tuy giita chat lugng dich vu
va sy hai 10ng c6 mdi lién hé véi nhau nhung c6 it nghién ctru va diéu tra tap trung
chuyén sau vao viéc kiém dinh mirc do 1y giai ctia nhitng thanh phan chat lwong dich vu
so v&i su hai long, dac biét quan trong so véi tirng nganh dich vu don ctr (Lassar va
nhiing tap su, 2000). Cronin and Taylor di kiém dinh mdi quan hé nay va Két luan cam
nhén chat lugng dich vu dan dén sy thoa man nhu cau khach hang. Céc nghién clru va
diéu tra d3 Két luan réng chat luong dich vu la tién dé cua su thoa méan nhu ciu (Cronin
va Taylor, 1992; Spereng, 1996) va la tac nhan da phan anh huéng tac dong dén sy thoa

mén nhu cau (Ruyter, Bloemer, 1997).

Tém lai, chit lugng dich vy 1a tac nhan tac dong anh hudng nhiéu dén su hai long cua
khach hang. Néu nha san xuat dich vu dem dén cho khach hang nhitng mau san pham

¢ chat lugng thoa man nhu cAu nhu yéu cua ho thi nha mang d6 da trong budc dau 1am
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cho khach hang hai long. Do d6, mubn nang cao sy hai long khach hang, nha san xuat

dich vu phai nang cao chit luong dich vu.

Chat hrong mong doi

Chét lrong
dich vu

Nhu ciu dige dip
ung

Nhu ciu khéng duec
dap umg

Y

Chat lrong cam nhin S hi long khach hang

Hinh 1. 1 Méi quan hé cua chat luong dich vu va sy hai long cua khach hang

1.2. CAC MO HINH NGHIEN CUU LIEN QUAN PEN SU HAI LONG CUA
KHACH HANG VE CHAT LUQNG DICH VU

1.2.1. Cac md hinh nghién ciru qudc té
a. Mo hinh khodng cdch chit lwong dich vu ciia Parasuraman va cong sw (1985)

Parasuraman va cong su (1985) cho rang: “Chat luong dich vu 1a khoang cach giita su
mong doi (ky vong) cua khach hang va nhan thirc (cdm nhén) cia ho khi da st dung qua
dich vu”.

Vén dé nghién ctru: Lam thé nao do ludng khoang cach cac cap do khac nhau bang viéc
str dung mét cong cu do luong tiéu chuan? Cac yéu t nao tac dong tdi cac khoang cach
d6? C6 sy khac nhau vé khoang cach giira cac nganh cong nghiép khéng? Mo hinh chat

lwong dich vu duoc xay dung dya trén phan tich cac khoang cach chat lwong dich vu

e Khoang cach 1 (KCI): La khoang cach gitra ky vong ctua khach hang v4i nhan
thirc cia nha quan 1y. Két qua nghién ctru cho thay khong phai lic ndo nha quan
1y ciing hiéu r& nhan thirc cta khach hang vé chét lugng dich vy, nhiing yéu t6 gi
phai co dé thoa man nhu ciu cta khach hang va cép do thuc hién ra sao dé co
dich vu chat lugng cao. Sy thiéu hiéu biét nay c6 thé anh huéng dén nhan dinh
vé chét lugng ctia khach hang.

o Khoang cach 2 (KC2): Pay la khoang céach gitra nhan thirc ciia nha quan 1y va

dién giai thanh cac tiéu chi chit luong dich vu. Khoang cach nay ton tai vi nha
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quéan 1y c6 thé hiéu dugc mong mudn ciia khach hang, nhung d6i khi nha quan 1y

khong thé 1dy thong tin d6 dé dwa ra céac tiéu chi dich vu thich hop.

Khodng cach 3 (KC3): La khoang cach giita cac tiéu chi chét lwong dich vu véi
viéc cung cép dich vy. Khi nha quéan ly nhan ra dugc sy mong mudn cta khach
hang (quy dinh thoi gian phuc vu nhanh nhu khach hang mong do1), nhung trong
qué trinh thyc hién nhan vién khong thyc hién theo dung ti¢u chuén dé ra. Khoang
cach nay do k¥ ning kém hoic do nhin vién khong sin long cung cép dich vu

tan tam.

Khodng cach 4 (KC4): La khoang cach gitta viéc cung cip dich vu va thong tin
ra bén ngoai (dén khach hang). Quang cdo trén thong tin dai ching va cac mbi
quan hé giao tiép khac ctia doanh nghiép c6 thé anh hudng dén ky vong ctia khach
hang. Néu ky vong dong vai trd quan trong trong nhan dinh vé chit luong dich
vu ctia khach hang, doanh nghiép can phai chic chin 1a khong nén hta hen trén
quang cao nhiéu hon thyc té c6 thé cung cip vi s& tao ra mot su ky vong cao noi
khach hang. Thong tin ra bén ngoai c¢6 thé gay anh huéng khong chi doi véi ky
vong ctia khach hang vé dich vu ma con nhan dinh cua khach hang vé dich vu

dugc cung cap.

Khoang cach 5 (KC5): Khoang cach gitra dich vu ky vong va dich vu nhan duoc
cam nhan. Chat lwong dich vu phu thudc vao khoang cach thir 5 nay. Khi khach
hang cam thiy khong c6 su khac biét giira chit luong ky vong va chat luong cam
nhan dugc khi tiéu diing mot dich vu thi chat lugng dich vu 14 ham s6 cta khoang
cach thtr 5. Khoang céach thu 5 nay lai phu thudc vao cac khoang cach trude do
(tir thir 1 dén thir 4). Nhu vay dé rat ngan khoang cach thir 5 hay lam ting chat
luong dich vu thi cac nha quan tri dich vu phai tim moi cach dé nd lyc rat ngén

cac khoang céch nay.

Dén nam 1988, md hinh nay dwgc dit tén 1d mo hinh SERVQUAL, dung dé danh gia
cam nhan cua khach hang vé chat lugng dich vu va rat bét 10 déc tinh chit lugng dich
vu thanh 5 dic tinh chat luong dich vu (tin cdy, dap ting, nang lyc phuc vu, déng cam

va phuong tié€n hitu hinh).
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(Ngudn : P.C. Anh va nnk. / Tap chi Khoa hoc PHQGHN, Kinh té va Kinh doanh, Tap
29, S6 1 (2013) 11-22).

Théng tin truyén Nhu ciu ca nhan Kinh nghiém qua
miéng cuia khach hang khe

/

Y

Dich vumong doi (Chfn luong dich dulich duge
khach hang mong doi)

h 4

Khoang cach3 t
Y
Khichhang Dich vu cam nhan (Dich vu du lich thue téma
khach hang cam nhan)

A

Y
Cung cap dich vu (Chat hoong dich vu dullich A 'I:hong.tm
thye té dwoc cung cap chokhachhang)  [Mp - denkhach

10405  hang
cach4

Cung cap
dichvu

v

Khoang cach 1

. .4
Khoang cach3
Y

Chuyén d0i nhan thire cia ngvdi quinf thanh
tiéu chuan chat lvong dich vu

[
Khoang cach2

Y

h 4

Nhan thire cia nguéi quin I vé mong doi cia
khach hang

Hinh 1. 2 M6 hinh khodng cdch chat heong dich vu. Nguon Parausraman va céng sie

1985

b. Mo hinh chit lwong dich vu SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988).
Khi néi dén chat lugng dich vu, chiing ta khong thé nao khong dé cap dén dong gop rat
16n ctia Parasuraman & ctg (1988, 1991). Parasuraman & ctg dinh nghia chat lugng dich
vu la “Murc do khac nhau gitra sy mong do¢i ciia nguoi ti€u dung vé dich vu va nhan thirc
cta ho vé két qua cua dich vu”.

Mo hinh Servqual (Parasuraman 1988) 1a mét cong vu duoc phat trién cha yéu dua vao
do luong chat lugng dich vu trong maketing. Thang do nay dugc dénh gia 1a c6 do tin
cdy cao va tinh chinh xé4c trong nhiéu ngay nhu trong ngan hang, nha hang, khach san,

bénh vi¢n, truong hoc, hang khong. ..
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Mo hinh Servqual ctia Parasuraman duoc xdy dyng dua trén quan diém vé chat luong
dich vu. La su so sanh gitra gia tri k¥ vong, mong doi va gia tri thuc té ma khach hang
cam nhan duoc. Thang do m6 hinh Servqual dugce danh gia theo thanh phan cta chat

luong va bo thang do véi 22 bién quan sat.

Thang do Servqual dugc diéu chinh va kiém dinh & nhiéu loai hinh dich vu khac nhau.

M6 hinh SERVQUAL danh gia chat luong dich vu dua trén nam thanh phﬁn chinh:

e Phuong tién hitu hinh (Tangibles): Thé hién qua ngoai hinh, trang phuc ctia nhan

vién phuc vu cac trang thiét bi phuc vu cho dich vu.

e DO tin cdy (Reliability): Kha nidng thuc hién dich vu phu hgp va chinh xac vdi
nhirng gi da cam két, htra hen. Su tin cay noi lén kha nang cung ing dich vu chinh
xéc, dung gio va uy tin. Picu nay doi hoi sy nhat quan trong viéc thuc hién dich
vu va ton trong cac cam két ciing nhu 16i htra v&i khach hang.

e Miuc do dap Gmg (Responsiveness) thé hién qua su mong mudn va sin sang cua
nhan vién phuc vu cung cép dich vu kip thoi cho khach hang

e Sy dam bao (Assurance) thé hién qua trinh do chuyén mén va cung cach phuc vu
lich sy, niém no véi khach hang.

e Su dong cam (Empathy) thé hién su quan tim cham séc dén tirng c4 nhan khach

hang.

M6 hinh do luwdong chat lwrong dich vu

Phuong tién hiru hinh
D06 tin cay =
CHAT LUONG
Mirc @8 dép irng DICH VU

Suw ddm bao

Swr dong cam

Hinh 1. 3 M6 hinh chat lwong dich vu SEVQUAL
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1.2.2. M hinh chi s6 hai 1ong khach hang (Customer Satisfaction Index - CSI).

Chi s6 hai long khach hang (Customer Satisfaction Index - CSI) 1a mét mé hinh do ludng
va danh gid mac do hai long cua khéach hang ddi v&i san phém hoac dich vu cua mot

doanh nghiép, nganh hoic qudc gia.

CSI giup doanh nghiép hiéu rd hon vé sy hai long cta khach hang, tir d6 cai thién chat

luong san pham, dich vu va nang cao l1ong trung thanh cia khach hang.
Chi sb hai long khach hang thuong dugc tinh dua trén mic d§ quan trong ctia cac yéu
t6 anh huong dén sy hai 1ong va diém danh gia ctia khach hang vé ting yéu tb do.
Cong thirc tong quat nhu sau:
CSI= (3 Wi/ 3 (WixSi))x100
+ Trong do:
« Wi = Trong s cta ting tiéu chi (quan trong nhu thé nao d6i voi khach hang)
« Si=DPbiém danh gia cua khach hang cho tiéu chi d6
« CSI duoc tinh theo thang diém 100 dé dé dang danh gia
+ Thang diém danh gia CSI:
e 0-50: Khong hai long
e 50 -70: Hai long & muc trung binh
e 70 -100: Hai long cao
+ Cic yéu t6 chinh trong mé hinh CSI
Mo hinh chi s6 hai 1ong khach hang c6 thé duoc xay dung dwa trén cac yéu t6 sau:
e Chét lwong cam nhan (Perceived Quality) — Khach hang danh gia chat luong san
pham/dich vu c6 dap tmg mong doi ctia ho hay khong.
e Gia tri cam nhan (Perceived Value) — Sy so sanh giira gia ca va chat lugng ma
khéach hang nhan dugc.

e Ky vong cia khach hang (Customer Expectations) — Ky vong ban dau ctia khach
hang trude khi str dung san pham/dich vu.
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e Sy hai long tong thé (Overall Satisfaction) — Mirc d hai long chung cuia khach
hang.

e Sy trung thanh (Customer Loyalty) — Khach hang cé tiép tuc sir dung san
pham/dich vu khong va c6 sin sang gidi thiéu cho nguoi khac khong.
& Mo hinh CSI pho bién trén thé gigi: C6 mot sé mo hinh CSI ndi bat duoc ap

dung rong rai:
e American Customer Satisfaction Index (ACSI) — Chi s6 hai 1ong khach hang My

e European Customer Satisfaction Index (ECSI) — Chi s hai 1ong khach hang Chau
Au
e Swedish Customer Satisfaction Barometer (SCSB) — Chi s6 hai 1ong khach hang
Thuy Dién.
1.2.3. Cac dé tai nghién ciru lién quan chit lwong dich vu té chirc sw kién
Trong bai nghién ctru danh gia su hai long vé chat luong dich vu t6 chtre su kién cua
cong ty C6 phan va td chire su kién Noi That VNT cua tac gia Tran Cong Luc (2021).
Tac gia da st dung thang do SERVQUAL 6 yéu tb:

— Su tin cdy thé hién qua kha ning cung cap céac thong tin vé dich vu to chirc sy
kién cho khach hang mét cach rd rang, kha ning chuyén mén cta ban t6 chirc,
nhan vién va quan 1y cao hay khong, cong ty dua ra nhitng cam két tin cdy vé
dich vu t6 chire sy kién ddi v6i khach hang du lich va su kién dién ra trinh tu
dung voi trong ké hoach di néu.

— Kha nang dap tng thé hién qua viéc nhan vién co xur 1y kip thoi cac van dé cua
khach hang trong qua trinh dién ra su kién, tu van cho khach hang Iya chon céc
g61 dich vu phu hop véi yéu cau khach hang, cac goi dich vy td chue sy kién caa
cong ty co nhiéu su lua chon cho khach hang va thoi gian va dia diém t6 chirc su
kién hop ly va ti¢n loi.

— Sy d6ng cam thé hién qua nhan vién ludn thau hiéu khach hang trong moi hoan
canh, dit cam xtc cua khach hang 1én hang dau, khach hang c6 thé trd chuyén vé
chat lugng dich vu td chirc sy kién véi nhan vién va nhan vién ludn nhin nhan
duogc trang thai cam xuc cua khach hang.
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— Phuong tién hiru hinh thé hién qua khong gian to chirc sy kién rong rai, sang
trong, chd ngdi ém, sach s& va thiét ké trang tri dep mét va dung véi ndi dung sy
kién.

— Nang luc phuc vu thé hién qua nhan vién luén phuc vu kip thoi, hanh x1r ton trong,
than thién véi khach hang tai sy kién, tac phong lIam vi¢c ciia nhan vién chuyén

nghi¢p va nhan vién dugc dao tao nghiép vu phuc vu chuyén nghiép.

— Gia ca thé hién qua chi phi t6 chtrc hop li, cac chuong trinh ctia sy kién c6 chat
lrong t6t hon so véi gia va khong c6 chi phi phat sinh trong sudt qué trinh dién
ra su kién.

Ngoai ra trong bai nghién ctru ddnh gia su hai long vé chat luong dich vu t6 chirc su
kién cta cong ty TNHH Truyén thong va su kién Van Phiic TTHué cua tac gia Nguyén
Thi Thu Thao (2020). Tac gia da st dung thang do SERVQUAL 5 yéu tb:

— Nang luc phuc vu ctia nhan vién thé hién qua vi¢c nhan vién luén phuc vu kip
tho1, hanh xr ton trong, than thién véi khach hang tai su kién, gidi quyét cac van
dé yéu cau cua khach hang nhanh chéng, tdc phong lam viéc cia nhan vién

chuyén nghiép va dugc dao tao nghiép vu phuc vu chuyén nghiép.

—  Mirc d6 dong cam thé hién qua viéc nhan vién ludn thdu hiéu khach hang trong
moi hoan canh, luén nhin nhan duogc trang thai cam xuic cua khach hang, dat cam
xtc cua khach hang 18n hang dau, khach hang c6 thé trd chuyén vé chét luong

dich vu t6 churc su kién vdi nhan vién.

— Phuong tién hiru hinh thé hién qua khong gian dia diém t6 chire su kién rong rai,
sang trong, cho ngéi ém, sach s&, thiét bi st dung trong su kién hoat dong tot,
thiét ké trang tri dep mét va ding véi ndi dung su kién, trinh tu cac phén cua
chuong trinh hop 1y, hap dan va co thé tim kiém thong tin vé dich vu t chirc su

kién trén cac website lién quan.

— Gi4 ca thé hién qua cac chi phi td chire hop li, cac chuong trinh cta sy kién co
chat luong tét so voi gia.
—  Mirc d6 dép ung dugc thé hién qua kha nang phan hdi nhanh chéng va kip thoi

cua nhan vién doi vdi cac van dé phat sinh trong suot qua trinh dién ra sy kién.
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Poi ngii nhan vién ludn san sang hd tro, giai dap moi thic méc lién quan dén dich
vu t6 chtrc cling nhu chu dong gidi thiéu chi tiét vé cac phan ndi dung s& dién ra
trong su kién. Bén canh do, su linh hoat trong tu van gitp khach hang lya chon
dugc goi dich vu phit hop nhat voi nhu cau va ngan sach caa minh. Céac goi dich
vu dugc xay dung da dang, hop 1y vé chi phi, thoi gian va dia diém t6 chtrc, mang

dén cho khach hang sy thuan tién t61 da va trai nghiém tron ven.
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Chuwong 2: PHAN TiCH THU'C TRANG CUA CONG TY TNHH PAU TU VA

PHAT TRIEN BABYLONS DA NANG

2.1. TONG QUAN VE CONG TY

2.1.1. Giéi thi¢u khai quat vé cong ty TNHH Pau tw va Phat trién Babylons Da

Ning

Tén cong ty: CONG TY TNHH DAU TU VA PHAT TRIEN BABYLONS DA
NANG.

Thanh 1ap: 2009.

Tru s chinh chi nhanh Da Néng: 347 - 349 Tran Hung Dao, Phuong An Hai Tay,
Quan Son Tra, Thanh phé Pa Niang, Viét Nam.

Nguoi dai dién: NGUYEN KIM LIEN.

Dich vu:

T6 chic cac seminar va khoa hoc ngin ngay véi su tham gia cia cac dién gia
hang dau thé gidi.

T6 chue cho hoc vién tham gia nhitng khoa hoc va seminar & nudc ngoai vé khoi
nghiép, kinh doanh, quan 1y tai chinh va dau tu thong qua cac dbi tac 1a cac t6

chtrc dao tao nudc ngoai.
S6 nhan vién : 100 - 200 can bd/nhan vién.
Mi s6 thué: 0402046290.

Website: http://babylons.com.vn/babylons/en

:

o

BABYLONS

Hinh 2. 1 Logo cong ty

2.1.2. Lich sir hinh thanh

Babylons dugc thanh 1ap tir nam 2009, da c6 hon 15 ndm hoat dong trong céc linh vuc

gido duc, dich vu du lich, quan 1y khach san, phat trién va quan 1y bat dong san, ciing

29


http://babylons.com.vn/babylons/en

nhu cac hoat dong thién nguyén xa hoi. Vi st ménh cdt 161 1a tao thém gia tri va thay
d6i cudc sdng cua con ngudi, Babylons Group di khong ngirng phat trién va khang dinh
vi thé ctia minh trong nganh. Cong ty di xay dung mét doi ngil nhan lyc chuyén nghiép,
nhiét tinh va co trach nhiém, gép phan tao dung uy tin v6i khach hang va ddi tac.
Trong sudt gan 15 nim hoat dong (tr ndm 2009 dén 2024), Babylons Group ludn tap
trung vao st ménh tao ra gia tri va thay d6i cudc sdng con nguoi. Cong ty hoat dong
trong cac nhom linh vyc co ban bao gom:

e (Giao duc

e Dich vu du lich - quan 1y khach san

« Phat trién va quan Iy Bat dong san

e Thién nguyén xa hoi.
Babylons Group véi cac linh vuc hoat dong da phuc vu va mang lai gia tri cho hang
triéu lugt khach hang, phat trién 6 cong ty thanh vién va dat dugc nhiéu giai thuéng uy
tin. Cong ty cling 1a don vi gido duc hang dau Viét Nam chuyén td chirc cac hdi thao -
khoa hoc qubc té vé khai nghiép, kinh doanh, dau tu va quan 1y tai chinh tai Viét Nam.
Céac chuong trinh hoi thao, khoa hoc do Babylons t6 chitc mang tinh tng dung thyc té
cao, v4i cac dién gia hang dau thé gisi.
Véi bé day kinh nghiém, cing doi ngii can bo nhan vién chuyén nghiép, nhiét tinh va
trach nhiém, cong ty da dat duoc nhiéu thanh cong, tao dung va khéng dinh niém tin véi

khach hang, uy tin v6i d6i tac cling nhu vi thé trén thi truong.

Hinh 2. 2 Doanh nhéan Pham Tudn Son — Chii tich tdp doan Babylons

Va sau 15 ndm hoat dong, vo1 sy hop tadc cua cac ddi tac quéc té, Babylons da to

chtrc hang ngan seminar, khoa hoc, hdi thao 16n nho tai Viét Nam, trong dé c6 nhiéu
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chuong trinh dwgc danh gia cao va khang dinh tinh hiéu qua nhu Millionaire Mind
Intensives, Sale and Leadership Mastery (Quan 1y k¥ nang lanh dao va ban hang), Sale

Explosion Program, Quantum Leap, Superteen, Smartkids...

Cong ty di to chtrc dwa hang ngan hoc vién tham gia hang trim seminar/ khoa hoc 16n
0 nudc ngoai, nhu cac chuong trinh Millionaire Mind Intensive, Rich dad Poor dad,
Mater You Mind....va nhiéu chuong trinh khac - vé1 nhitng doanh nhan, ti phua, triéu phu,
dién gia hang dau thé gidi va tac gia cta cac cudn sach ndi tiéng.

Ngoai ra Babylons ciing 13 cong ty dau tién t chirc cac chuong trinh dao tao quéc té tai
Viét Nam trong linh virc dau tu va 1am giau. Cac chuong trinh hoi thao khoéa hoc cua
Babylons gitp cac doanh nghiép nang cao doanh thu, lgi nhuén - gitip cac ca4 nhan nang
cao kinh nghiém kinh doanh dau tu, quan 1y tai chinh c4 nhan, nang cao chi sd thong
minh tai chinh dé dat dugc su giau c¢6 hon nira trong cudc séng.

Céc giai thuong cong ty dat duogc:

o Ngay 14/6/2013, Babylons vinh du dugc nhan danh hiéu "Thuong Hi¢u Manh -
Phét Trién Bén Viing". Pay 1a Giai thuong do Lién hiép cac Hoi Khoa hoc va Ky
thuat Viét Nam, B6 Cong Thuong t6 chirc nham ton vinh cac doanh nghiép da ra
strc phin d4u xay dung thuong hiéu phat trién thong qua viéc diy manh tng dung
khoa hoc va cong nghé dé tao ra nhimg san pham chat luong, dap tmg nhu cau
thi truong, mang lai nhiéu quyén loi cho ngudi tiéu ding, nang cao nang luc canh

tranh, gop phan vao sy phat trién kinh té dat nudc.

« Ngay 08/08/2019, Babylons dugc nim trong TOP 10 cong ty c6 San Pham - Dich
Vu Chét Luong Cao 2019 Do Hiép Hoi Doanh Nhan Pét Viét trao ting

« Ngay 28/12/2019, Vién Nghién Ciru Kinh Té Chau A trao taing TOP 10 Thuong
Hiéu Xuat Sic - Nha Lanh Pao Tiéu Biéu Thoi Hoi Nhap.

Ngay 20/12/2020, Babylons Han hanh duoc nhan giai thuong SME100 Chau A, Chuong

trinh danh gia ap dung cac ti€u chi danh gia dinh luong va dinh tinh, tap trung vao tang

truong (doanh thu, loi nhuan va thi phan) va kha ning van hanh (chit luong san pham

dich vy, nhitng phuong thire hiéu qua, tinh bén viing, anh hudng dén cong déng, va tim

nhin) dé xac dinh va céng nhan cac doanh nghiép vira va nhod hoat dong tdt trong khu

vuc.
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2.1.3. Linh vuc kinh doanh
Nganh nghé chinh cta cong ty:
+ Gido duc
— Xay dyung va phat trién hé thong truong hoc quéc té, hé théng nhuong quyén
truong hoc BSIP.
— Céc hé théng chuwong trinh gido duc ngoai trudng hoc cho tré em (6 dén 18 tudi).
— Hé thdng cac chuong trinh hoi thao, khéa hoc cho ngudi 16n vé dong luc tinh
than, kinh doanh, dau tu va quan 1y tai chinh.
Ngoai ra cong ty con c6 mot sd nganh nghé khac nhur:
+ Dich vu du lich va quan 1y khach san
— Phat trién va quan Iy khach san du lich tai cic ving ven bién.
— Phat trién va quan 1y bt dong san.
— Phat trién & quan 1y cac du an bat dong san trong nhiéu phan khiic (trong nudc
va nudc ngoai).
+ Thién nguyén xa hoi
— Quy Babylons Foundation véi muc dich gitip d& nhéan dao.
2.1.4. TAm nhin, sir ménh va cac gia tri cot 16
a. Tam nhin
“Trd thanh Tap doan gido duc va phat trién bat dong san hang dau Viét Nam”

Con duong kinh doanh ctia Babylons phia trudc s& van con dy nhirng thach thic, kho
khin. Phuong cham phat trién ctia Babylons 14 ludn chuan bi tot nhéat cho nhimng tinh
hudng xau nhét trong qué trinh phat trién doanh nghiép ctia minh, ngay cé khi dat dugc
nhiing thanh cong va vinh quang nhat. Véi tinh than khong bao gi ngii quén trén “Vong
Nguyét Qué”, 1anh dao ctia Babylons tin rang, Babylons Group sé& vuot qua dugc nhitng
kho khin, thach thirc phia trude, sé tiép tuc khang dinh duoc tén tudi, thuong hiéu cta
minh trén thuong trudng, qua dé gép phan thic day phat trién khai nghiép, kinh doanh,
phat trién kinh té, xa hoi cua dat nudc...

b. Str ménh
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“Babylons cung cip nhirng kién thirc va co hdi kinh doanh, dau tu, tai chinh va 1am giau
giup moi ca nhan dat t6i sy thinh vugng.”

¢. Cac gia tri cdt 16i

+ Tin cdy

N6 lyc hét minh dé dam bao nhitng cam két véi khach hang va déi tac, 1a diéu Babylons
Group da lam trong nhiing nam qua.

& Bén viing

Hudng toi sy phét trién bén virg va mdi quan hé 1au dai v6i khach hang, d6i tac 1a didu
chung t61 luén hudng téi.

* Sdng tao & hoc héi

Khong ngimg hoc héi, vuot qua chinh minh va chi dong cai tién nang cao chat lugng
dich vu san phém.

2.1.5. Co ciu t6 chire

Quan Iy

I Gidm déc
| | ] |
I ) Phong | I N | | .| M Phong hanh |
Phong ké E— Phéng Kinh Phong P
toan ‘ _Cl_lam S0¢ doanh Marketing chinh nhan
. | & khach hang _ . | . sur

Hinh 2. 3 So @6 co cdu té chikc ciia cong ty

Nhiém vu va churc ndng cua tung phong ban:
* Gidm doc
—  DPiéu hanh va quan Iy chung moi hoat dong cta cong ty.
—  Dinh huéng chién lugc phat trién va dua ra cac quyét dinh quan trong.
—  Giam sat viéc thue hién cac ké hoach cua tung phong ban.
+ Quan ly
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— Hb tro Giam dbc trong viée giam sat va diéu phdi cac phong ban.

— Pam bao cac hoat dong ndi bd dién ra theo ké hoach va muc tiéu dé ra.

— Phdi hop giira cac phong ban dé t6i vu hiéu suét 1am viéc.

& Phong ké todn

-~ Quan ly tai chinh, 1ap bdo cao thu chi, lgi nhuan.

~  Kiém soat chi phi, thyc hién cac giao dich tai chinh.

— Pam bao viéc ndp thué va tuan thu cic quy dinh ké toan.

£ Phong chim séc khdach hang

—  Tiép nhan, giai dap thic mic va hd trg khach hang.

—  Cai thién trai nghiém khach hang, xtr Iy khiéu nai.

~  Xay dung mbi quan hé lau dai véi khach hang.

* Phong Kinh doanh

—  Tim kiém va phat trién khach hang, dbi tac.

—  Xay dung chién lugc kinh doanh va gia ting doanh thu.

—  Theo d&i xu hudng thi trudng dé dé xuat chién luoc ban hang.

* Phong Marketing

—  Xay dung va trién khai cac chién dich quang céo, truyén thong.

—  Quan ly hinh anh thwong hiéu, ndi dung sé va truyén thong xa hoi.

— Phan tich thi truong, ddi thu canh tranh va dé xuét chién luoc tiép thi.

* Phong hanh chinh - Nhén sy

- Tuyén dung, dao tao va quan ly nhéan su.

- Xay dung va duy tri van hoa doanh nghiép.

— Quan ly hd so nhan vién, ché d6 phuc lgi va quan h¢ lao dong.
Vi so dd co cau to chirc trén cua cong ty ¢6 su phan chia phong ban hop 1y. Tuy nhién,
dé nang cao hiéu qua quan 1y va van hanh, cong ty nén 1am rd vai tro ctia cap "quan 1y",
bd sung mot s phong ban can thiét va thé hién sy lién két giira cac b phan. So do t6

chue thé hién dugc hé théng quan 1y trong doanh nghiép, véi cac phong ban cé chirc
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nang cu thé duéi sy diéu hanh cua Giam dbc. Tuy nhién, dé hoat dong hiéu qua hon,
cong ty can cai thién kha ning phdi hop giita cac khdi, giam tai cho cip quan 1y cao nhét,
va ting cudng tinh linh hoat trong viéc trién khai cong viée lién nganh.

2.2. CAC YEU TO MOI TRUONG TAC PONG PEN HOAT PONG KINH
DOANH CUA DOANH NGHIEP

2.2.1. Moi trwong vi mo
2.2.1.1. Khdch hang

Nhom khach hang chinh ciia cong ty TNHH Pau tu va Phat trién Babylons Da Néng 1a
nhitng phu huynh c6 con dang di hoc. Pic diém chung ctia nhom khach hang nay:
— Gi6i tinh: C4 nam 1an ni.
— Do tudi: La nhiing phu huynh c6 d tudi tir 35 trd 18n va co con & d6 tudi tir 6-20
tuoi.
— Vi tri dja Iy: Khach hang chil yéu ¢ Pa Néng, ngoai ra con c6 & cac tinh mién
Trung.
— (6 thu nhap trung binh tr 10-30 tri¢u.

— Moi quan tdm chinh: Mong muon con minh dugc rén luyén, hoc tap, phat trién

ban than, dinh hudng nghé nghi¢p, du hoc.

— Hanh vi tiéu dung: Nhém khach hang nay thuong tim kiém thong tin qua céc
trang mang xa hoi nhu Facebook, cidc hdi nhom phu huynh. Uu tién chon cac
trung tam gido duc c6 ching nhan, danh gia tich cuc, doi ngti giang vién uy tin.
Ngoai ra ho dit biét quan tam dén chuong trinh hoc mang tinh thyuc tién, giip con
phat trién lau dai.

— Nhu cau: Phy huynh da phan quan tim dén gido duc luén mong mubn dau tu cho
con dé c6 thé giup con phat trién toan dién, co co hoi hoc tap tét va sy nghiép
vitng chic trong tuong lai.

= (6 thé thiy day 1a nhom khach hang tiém ning va sin sang dau tu cho con cai trong
linh vuc gido duc. Tuy nhién, ho cling dit ra nhitng yéu cau khét khe vé chat lugong
giang day, dich vu va dac bi¢t 1a tinh ing dung thuc tién cta chuong trinh hoc. bé

thu hut va gitr chan nhém khach hang nay, Babylons Pa Nang can chu trong vao
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toan by hanh trinh trai nghi¢ém khéach hang, tir khau tu van, cham soc dén ndi dung
khoa hoc va cam két dau ra. Dong thoi, dé tiép can ho mot cach hiéu qua, cong ty
nén két hop chién luoc marketing truc tuyén manh mé — tan dung cac kénh mang xa
hoi, hoi nhom phu huynh — voi céc hoi thao truc tiép nham tang cuong niém tin, tao
su gan két va khang dinh uy tin thuong hiéu.

2.2.1.2. Déi thii canh tranh

Hién nay, gido duc da tré thanh mdt trong nhirng linh vyc dau tu hép dan, khong chi tai
Pa Ning ma con trén toan lanh tho Viét Nam. Trong bdi canh nén kinh té phat trién
nhanh chong, nhu ciu vé mot hé théng giao duc chat luong cao, hién dai va hoi nhap
quéc té ngdy cang gia ting. VAy nén viéc ra doi cia cac cong ty dau tu mang gido duc
ngay cang nhiéu va viéc canh tranh giita cac cong ty 1a diéu khong thé tranh khoi. Céc

d6i thu ludn c6 nhitng thay doi chién lugce dé co thé c6 vi thé va dan dau thi truong.

& Cong ty TNHH Pdu tw va Phdt trién Babylons Pa Néing:

Pi¢m manh Pié¢m yéu
e DOoi ngli nhan lyc chuyén nghi€p, nhiét e (Cac kénh truyén thong cua
tinh va c6 trach nhiém, gop phan tao dyng cong ty trén thi truong con kha
uy tin voi khach hang va dbi tac. xa la nén kho tiép can dén véi

e (Cong ty cung cip da dang cac khoa hoc khach hang.

khoa trai hé phu hop vé1 moi lra tudi tir e (Cac khoa hoc, khoa trai hé ban
6-20 tudi. ra can thong qua cac su kién
e Co ngudn tai chinh 6n dinh vi 13 cong ty hoi thao dé thu hut khach hang,
thanh vién cta Babylons Gruop-c6 vi thé vi vay ton rat nhicu chi phi.

trén thi truong.

Bdng 2. 1 Bang ddanh gid Cong ty TNHH Pdu tw va Phat trién Babylons Da Nang

£ Mot 56 doi thii canh tranh:

Doi thu canh Piém manh Piem yéu

tranh
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1. Trwong dao
tao Ky
nang UPO

e M6i thanh 14p nhung c6 nhiéu
chi nhanh khép ca nuéc nhu:
Nha Trang, Ha N61i, Vinh Long
, Pa Ning, Nghé An...

e C6 d6i ngii giang vién c6 nhiéu
kinh nghiém.

e Da dang cac khoa hoc phu hop
danh cho tré tir 9-16 tudi.

Quy mo6 nho, chi t6
chirc gidi han tai khu
vuc co chi nhanh

Con han ché vé cac
khoa hoc cho tré trén

16 tudi.

2. Trai he
tiéng Anh
trung tam
VJ Dba
Ning

e Trung tam sir dung 100% tiéng
Anh trong 16p hoc, gitp hoc
vién tiép xtc va thuc hanh ngon
ngtr lién tuc.

e VJ s¢ hitu do1 ngii gido vién co
chuyén moén cao, giau kinh
nghiém, dam bao chat luong
giang day va hd tro hoc vién

trong sudt qua trinh hoc tap.

e Ap dung gido trinh dat chuan
qudc té, giup hoc vién tiép can
kién thirc cap nhat va phu hop

v6i1 xu hudng gido duc hién dai.

Hoc phi kha cao so
vO1 cac khoa trai he

khac.

3. Tb6 chire
giao duc
FPT

e Chuong trinh dao tao c6 tinh linh

hoat cao, thuong xuyén cap nhat
theo xu hudng cong nghé va kinh

té toan cau.

e MGdi d tudi s& co 1 chuong trinh

dao tao khac nhau.

e Co s¢ vit chat hién dai, day du

tién nghi theo chuan quéc té.

Hoc phi cao so véi

mit bang chung.
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Bang 2. 2 Bang ddnh gid cdc déi thi ciia ¢éng ty TNHH Pdu tw va Phat trién
Babylons Pa Ning

Nhan xét: Tir bang trén ta c6 thé thay Babylons Da Nang c6 nhiéu tiém nang phat trién,
dac biét 1a trong linh vuc dao tao k¥ nang va trai he. Tuy nhién, dé canh tranh hi¢u qua,
cong ty can dau tu vao nhan dién thuong hiéu, ting cuong marketing sb va ti vu hoa
chi phi t6 chirc su kién. So v6i UPO mic du cé hé théng chi nhanh rong nhung gii han
vé d6 tudi hoc vién. VI Pa Ning tuy co chit luong giang day cao nhung chi phi khé dit,
chi pht hop véi phan khic khach hang c6 diéu kién tai chinh t6t. FPT 1a don vi gido duc
16n voi hé théng dao tao hién dai, tuy nhién murc hoc phi cao la rao can dbi voi mot sb
nhém hoc vién. Do d6 Babylons Pa Ning c6 thé tan dung loi thé tai chinh va doi ngi
giang vién dé mo rong kénh truyén théng, ting nhan dién thuong hiéu va nang cao trai
nghiém khach hang dé nang cao vi thé canh tranh trong nganh gizo duc.

2.2.1.3. Déi tac

D061 voi linh vuce kinh doanh nganh gido duc, cong ty hgp tdc vdi mot s6 khach san khong
chi & Pa Ning néi rieng ma con hgp tic véi mot s6 khach san & khu vuc mién Trung,

noi cac sy kién thuong dién ra:

— Khach san Minh Toan : 224 V& Nguyén Giap , Phudc My, Son Tra, Pa Nang.
Khach san c6 phong hoi nghi dugc thiét ké tinh té, trang thiét bi day du véi cong
nghé hién dai, c6 strc chira toi hon 180 ngudi. Noi that trang nhi va chirc ning

thich rng dé phuc vu cho moi yéu cau hoi nghi, hoi thao.

— Khach san Tran Vién Dong: 15 Tran Hung Pao, Loc Tho, TP Nha Trang. Khach
san ¢6 nhiéu loai phong hdi nghi voi stc chira 1én dén 250 nguoi, c6 khong gian
phu hop cho cac budi hoi théo, dao tao. Khach san chuin bi chu déo cac thiét bi
su kién nhu hé théng am thanh, 4nh sdng, man hinh led, dam bao chat lugng va

khong gy gian doan cho su kién.

— Khach san Park View: 09 Ngo6 Quyén, Vinh Ninh, Hué, TP Hué. Khach san c6
phong hoi nghi ¢o sirc chtra dén 400 khach. Vi nhimng thiét bi cong nghé cao,
cung véi doi ngii nhan vién nhiét tinh va chuyén nghiép, dich vu cua khéch san
cung cép moi diéu kién can thiét cho nhirng hoi nghi va sy kién mang tam c&
qudc gia va qudc té.
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Ngoai ra cong ty TNHH In Kién vn ¢ Puong sé 3, KCN An Pén, Q. Son Tra, TP. Pa
Néng. Cong ty chuyén cung cip cac dich vu in 4n nhitng mit hang nhu t& gép, to roi,
catologue, danh thiép, gidy tiéu dé, bao thu...cc loai 4n pham vin phong cho Babylons
mdi khi td chire su kién.

Bdi véi cac linh vue khac nhu dich vu du lich va quan ly khach san, phat trién va quan

1y bit dong san, thién nguyén xa hoi cong ty hop tac v6i nhimg d6i tac nhu:

— Cong ty TNHH Du Lich VietNam TravelMart Da Nang: La don vi cung cap tour
va td chirc hoat dong da ngoai cho hoc sinh trong cac chuong trinh du lich két

hop hoc tap.

— Cac chi dau tu bat dong san uy tin nhu TASCO (Xuan Phuong Tasco), Gami
Group (Eco Charm), TNR Group (Yén Bai), CEO Group (Sonasea Phu Qudc),
Thai Son Land, Nam Phuong (Phti Qudc)...

— Hoi T Thién Pa Néang va Quy Hoc Bong Vi Tuong Lai Tré Em: Hop tac to chtc
cac chuong trinh trai hé mién phi cho hoc sinh nghéo vurot kho tai cac ving ven
Pa Néang nhu Hoa Vang, Cam Lé. Hd tro hoc béng, tai trg do dung hoc tap, tao
co hoi phat trién k¥ nang séng cho tré em kém may mén.
2.2.2. Moi truong vi mo
2.2.2.1. Méi trwong Kinh té
Quy md nén kinh té Pa Ning udc dat hon 134.247 ty dong, ting gan 10.000 ty dong so
v6i nam 2022 va cao hon ciing ky nim 2019 gan 24.000 ty dong, trudc thoi diém xay ra
dai dich COVID-19. Pay 1a thoi diém nén kinh té phuc hdi sau hon 2 nam chiu nhiéu
tac dong cua dai dich. Xét vé toc do ting truong kinh té trong nam 2023, Pa Nang tiép
tuc duy tri vi tri ddn dau 5 dja phuong Vung kinh té trong diém mién Trung, vi tri th
3/14 tinh, thanh phd ving Bac Trung bd va Duyén hai mién Trung, thir 4/5 thanh phd
tryc thudc Trung wong va xép thtr 17/63 dia phuong trén ca nudc.
Theo s6 liéu tir Tong cuc Théng ké, thu nhap binh quin dau ngudi tai Pa Ning nim
2023 dat khoang 6,224 triéu dong/ngudi/thang, tang gap doi so véi mirc 3,612 triéu dong
/ngudi/ thang ciia ndm 2014. V4i muc thu nhip nay, Pa Ning ding thir 6 ca nudc vé

thu nhép binh quan dau nguoi, sau cac dia phuong nhu Binh Duong, Ha Noi, Déng Nai,
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TP.H6 Chi Minh va Hai Phong. Pong thoi, Pa Néng tiép tuc dan dau khu vic mién
Trung vé thu nhip binh quan dau ngudi, phan anh sy phat trién kinh té va cai thién muc
séng cua ngudi dan trong khu vuc. Piéu nay gitip cho Babylons dang dau tu vao linh
vue gido duc c¢6 nhiéu co hoi hon vi khi thu nhap binh quan ting s& ting kha ning chi
tiéu cho gido duc cua ho gia dinh. Thiic day nhu cau hoc tip nang cao. Mé rong thi
truong cho giao duc tu nhén, gido duc truc tuyén va gido duc qudc té.

Thu nhap binh quan dau ngudi tai Da Nang

trong 10 nam qua
(Ngudn: Téng cuc Théng ké)

6,224

6,057

2014 2016 2018 2019 2020 2021 2022 2023

——Don vi: triéu déng

Hinh 2. 4 Thu nhdp binh qudn dau nguwoi tai Pa Nang trong 10 ndm qua
Ty 18 that nghiép cta luc luong lao dong trong do tudi tai Pa Ning trong 6 thang dau
nam 2023 udc tinh 13 1,69%, giam so voi muc 2,11% ciung ky nam 2022. Nhig s6 liéu
nay cho thdy xu huéng giam dan cia ty 1& that nghiép tai Pa Ning tir nim 2020 dén
2023, phan anh sy phuc hoi va phét trién kinh té cta thanh phé sau nhitng anh hudng
cua dai dich.
Tom lai, su ting trudong kinh t& manh mé& cung véi ty 18 that nghiép giam da tao nén tang
thuan loi cho viéc tiéu thu san pham cta cong ty. Khach hang ngdy cang quan tim va
san 1ong dau tu vao cac khoa hoc cho con cai, cling nhu cac chwong trinh ddo tao vé dau
tu va kinh doanh danh cho phu huynh. Piéu ndy mé ra co hoi 16n cho cong ty Babylons
trong viéc dap Gmg nhu cau gido duc ngdy cang cao cua thi truong.
2.2.2.2. Méi trwong Nhén khdu hoc
Dan s6 Pa Nang 1a 1.269.070 ngudi tinh dén ngay 1/4/2024 theo két qua diéu tra dan sb
giita ky nam 2024, dimg tht 30 ca nudc. Theo théng ké nim 2024 cho thay, luc luong
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lao dong tur 15 tudi tro 1én tai Pa Nﬁng udc dat 661,5 nghin nguoi, vai ty 1€ luc lugng
lao dong da qua dao tao udc dat 49,80%. Tuy nhién, ty 1€ lao dong phi chinh thirc ndm
2024 chiém khoang 50% téng lyc lugng lao dong, tang 0,7% so véi nam 2023, ty 1€ lao
dong da qua dao tao ude dat 49,8%, cho thdy sy gia ting vé chat luvong ngudn nhan lyc.
Do tudi trung binh cta cu dan tai thanh phd 1a 31,5 tudi, phan anh mot lyc luong lao
doOng tré va nang dong.

Véi co cdu dan sb tré va dong dao, Pa Ning dang mé ra mot thi truong day tiém ning
cho cac doanh nghiép hoat dong trong linh vuc gido duc, dac biét 1a cac chuong trinh
trai he. Su phat trién manh mé vé kinh té cung voi tdc do tang trudng dan s6 6n dinh da
kéo theo nhu ciu ngdy cang cao dbi v6i cac hoat dong gido duc, rén luyén k¥ ning va
giai tri cho tré em. Pay 1a co hdi vang dé Babylons Pa Ning mé rong hoat dong kinh
doanh, phat trién thém nhiéu chuong trinh dao tao phit hop véi timg d6 tudi, s thich va
nhu cau hoc tap cua khach hang. Vi loi thé vé ngudn dén sé tré, cong ty khong chi c6
thé thu hit lugng 16n hoc vién ma con dé dang xay dung mot doi ngii nhan sy tré trung,
ning dong, sang tao va ludn sin sang hoc hoi. Bén canh d6, khi doi sdng ngudi dan ngay
cang duoc cai thién, thu nhap gia ting, khach hang s& c6 xu huéng sin sang chi tiéu
nhiéu hon cho céc san ph?lm, dich vu chét lugng cao, dac biét 1a trong linh vuc gido duc
va phat trién toan dién cho con minh. Do d6, cong ty co thé ting doanh s6 ban hang va
doanh thu bang cach cung cap cac khoa hoc trai hé da dang dua trén nhu cau va sé thich
ctia khach hang. Viéc tiép can duoc nhom khach hang c6 thu nhap on dinh va sin sang
dau tu cho gido duc khong chi gitip cong ty mé rong thi phan ma con nang cao ning luc
canh tranh trong dai han. Tan dung hi€u qua co hdi nay s€ 1a budc di chién lugc dé cong
ty but pha trong nganh giao duc tré em tai Pa Ning va khu virec mién Trung.

2.2.2.3. Moi trwong Chinh tri - Phap ludt

Phap luat thué hién hanh da c6 nhiéu chinh sach wu dai & mtc cao nhat trong khuén kho
phap luat vé thué, duoc thuc hién thdng nhét phu hop véi thyc tién, nham khuyén khich,
thuac déy phat trién cac co s, doanh nghiép trong linh vuc gido duc va cac dich vu gido
duc. Mot sb thué suit wu dai duoc nha nude ban hanh vi du nhu tai Piéu 11 cia Thong
tu, thué sudt TNDN doanh nghiép duoc ap dung uu dai trong sudt thoi gian hoat dong &

mirc 10% néu thudc danh muc loai hinh, quy mé, tiéu chuan, tiéu chi ciia doanh nghiép
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s€ duoc thyc hién theo ding quy dinh cia Thu tudng Chinh phu. Trong thoi gian dugc
huong vu dai thué TNDN, néu doanh nghiép co6 thuc hién cac hoat dong san Xuét va
kinh doanh ngoai danh muc dugc huong vu dai thi phai ké khai riéng, tach bach vai
phan vu dii va ndp thué theo diing quy dinh. Cac khoan khong duoc wu dii vé thué suit,
doanh nghiép s€ phai ndp TNDN theo quy dinh hi¢n hanh 1a 20%.

Phap luat thué hién hanh di va dang tao ra moi truong thuan lgi dé khuyén khich cac
doanh nghiép dau tu vao linh vuc gido duc — trong d6 c6 cac hoat dong trai hé va phat
trién k¥ ning cho tré em. Viéc dugc ap dung mire thué wu dii s& giup Babylons Pa Néng
tang kha ning canh tranh nho giam chi phi van hanh, cho phép dau tu nhiéu hon vao
chét lugng chuong trinh va trai nghiém khach hang, tai du tu vao mé rong quy mé céac
trai he, tuyén dung doi ngii chuyén mon va cai tién co s& vat chit va t6i wu loi nhuan,
nang cao hi¢u qua kinh doanh dai han. Tuy nhién, dé tan dung duogc céac chinh sach nay,
cong ty can dam bao tach bach rd rang cac hoat dong nam trong dién wu dai va ngoai
dién uvu dai, tuan tha chit ché quy dinh vé ké khai va nop thué.

2.2.2.4. Moi trwong Cong nghé

Trong bbi canh cudc cach mang cong nghiép 4.0 dang phat trién manh mé, doi sdng con
nguoi ngay cang dugc nang cao, thi viéc ung dung cong nghé thong tin khong chi tac
dong dén ca nhan ma con anh hudng sau rong dén cong tac quan 1y va van hanh cua céc
doanh nghiép. Pac biét, ddi vai nhiing linh vuc ¢6 tinh canh tranh cao nhu kinh doanh
san pham hay dich vy, viéc ing dung cong nghé hién dai tré thanh yéu t6 then chot dé
tao loi thé.

Mot trong nhitng thanh tyu ndi bat cua thoi dai 4.0 chinh 1a sy ra doi va phat trién vuot
béc cua tri tué nhan tao (AI). Al dang ngdy cang dugc tng dung rong rii trong nhicu
linh vuc nhu chiam soc stre khée, tai chinh, san xuét, dich vu khach hang, va dic bi¢t la
gido duc. Tai Viét Nam, trong vai nim gan day, nhiéu doanh nghiép trong cac linh vuc
nhu cong nghé, gido duc, tai chinh, ngan hang, y té... 3 chu dong tich hop Al vao quy
trinh hoat dong nham t6i wu hiéu sudt 1am viéc, tiét kiém chi phi va thoi gian, dong thoi
thuc day d6i méi sang tao.

Su phat trién nhanh chéng ctia AT dd mo ra nhimng co hoi to 16n cho cong ty Babylons

Da Ning. Al khong chi hd trg trong viée tdi uu hoa cac chién dich quang céo, xac dinh
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va tiép can dung khach hang tiém ning, ma con gilp gia ting ty 1& chuyén doi, tir d6
nang cao hi¢u qua kinh doanh. Bén canh do, Al con déng vai tro quan trong trong viéc
ty dong hoa cac quy trinh thi cong nhu nhap liéu, quan ly lich trinh, cham séc khach
hang hay phén tich di liéu. Nhd d6, Babylons ¢ thé giam chi phi van hanh, déng thoi
nang cao do chinh xac va sy nhat quan trong hoat dong kinh doanh. Tém lai, viéc Uing
dung AI 13 xu hudng tit yéu gitip Babylons bit kip thoi dai, ndng cao ning luc canh
tranh va hudng téi phat trién bén viing trong linh vuc gido duc tai thi truong Pa Néng
cling nhu trong tuong lai dai han.

2.3. CAC NGUON LUC CUA DOANH NGHIEP ANH HUONG PEN HOAT
DPONG KINH DOANH

2.3.1. Co sé vt chat

Loai co s¢ vat chat S6 Lwong
Ban lam viéc va ghé 9
Tu hd so va ké sach 1
Ban hop va ghé 2
May Fax 1
May In 1
May Scan 1
Hé théng camera an ninh 2
May lanh 3
May loc nude 1
Tivi 1
Bang tring 1
Ban ghé sofa 1

Bdng 2. 3 Bing co sé vdt chdt vin phong
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Nhan xét: Cong ty da trang bi ddy du cac trang thiét bi can thiét trong cong viéc dé gitp
cho nhdn vién c¢6 thé 1am viéc hiéu qua va nhanh chéng trong moéi truong van phong.
Ngoai ra, co s& vat chat hién tai ctia cong ty da dap Gmg du cic nhu ciu co ban va tao ra
mot moi truong lam viéc thodi mai cho nhan vién.

2.3.2. Ngudn nhén lyc

Chi tiéu 2022 2023
Tong 7 10
Gioi tinh Nam 2 3
N 5 7
P tuoi 22-30 7 10
30-50 0 0
Trén 50 0 0
Trinh do Cao dang 0 0
hoc van
bai hoc 7 10
Trung hoc pho 0 0
thong

Badng 2. 4 S6 lwong nhan sy hoat dong vin hanh céng ty giai doan 2022 — 2023

Nhén xét: Qua bang trén ta thay sb luong lao dong qua 2 nim ting nhe, nim 2023 ting
3 nhan su. Xét vé co ciu gidi tinh thi cong ty c6 s luong nit gidi chiém vu thé, ting tir
5 (ndm 2022) 1én 7 (ndm 2023). Nam gidi chi ting 1 nguoi, cho thiy xu hudng tuyén
dung chu yéu tap trung vao nir. Vé co ciu do tudi toan bd nhan sy déu thudc nhom 22-
30 tu6i. Khong c6 nhan sy ndo trén 30 tudi, cho thay cong ty chi tip trung vao lao dong

tré. Ngoai ra, vé trinh d6 hoc vén tai cong ty 100% nhan sy co trinh d dai hoc, khong
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c6 ngudi c6 trinh d6 cao ding hay trung hoc pho thong. Diéu nay thé hién cong ty wu
tién tuyén dung nhan su c6 chuyén mén cao, ¢ thé yéu cau kién thirc chuyén siu.
2.3.3. Tai chinh
a. Nguon lyc tai chinh ciia cong ty trong hai nim 2022-2023

DPon vi tinh: 1.000.000 VND

CHI TIEU Nim 2022 Nim 2023
1.Tong tai san 741 854
Tai san ngan han 617 719
Tai san dai han 124 135
2.Tong ngudn von 714 854
No ngin han 580 704
No dai han 82.5 82
Vén CSH 78.5 68

Bang 2. 5 Nguon lyc tai chinh ciia cong ty tie nam 2022 dén ndam 2023) (Nguon:

Phong ké todn)
Nim 2022 Nim 2023
CHI TIEU Phan tich |Phan tich chi| Phén tich | Phn tich chi s
khoi s0 khoi
1.Tai sén 100% 100% 100% 115.2%
1.Téng tai sén 6.9% 100% 6.1% 103.3%
Taisanngénhan |  83.3% 100% 84.2% 116.5%
Tai san dai han 16.7% 100% 15.8% 108.9%
2.Ngudn von 100% 100% 100% 115.2%
No ngin han 78.3% 100% 82.4% 121.4%
No dai han 11.1% 100% 9.6% 99.4%
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Von CSH 10.6% 100% 8.0% 86.6%

Bdng 2. 6 Bang phan tich khoi va chi s6 ciia bang cdn doi ké todn ndam 2022-2023
Qua bang s6 liéu trén ta ¢6 nhan xét vé nguén lyc tai chinh ctia cong ty tir nam 2022 dén
nam 2023 nhu sau:

+ Vé co ciu tai sin:

— Téng tai san: Nam 2023 ting 15,2% so véi ndm 2022, cho thdy sy mé rong quy
mo tai san cua cong ty.

— Tai san ngan han: Ty trong ting nhe tir 83.3% (ndm 2022) 1én 84.2% (nim 2023)
nhung gia tri ting 16.5%. Viéc gia tang tai san ngan han thdy cong ty dang tich
trit nhiéu hon cac tai san c6 kha ning chuyén d6i nhanh thanh tién. Piéu nay gitp
dam bao kha ning thanh toan ngin han, nhét 13 trong cac thdi diém can von luu
d6ng nhanh nhu mua cao diém kinh doanh.

— Tai san dai han: Ty trong giam tir 16,7% (nim 2022) xudng 15,8% (nim 2023)
nhung gia tri ting 8,9%, cho thiy cong ty dau tu thém vao tai san dai han nhung
tdc do tdng cham hon so véi téng tai san.

— Tai san khac: Ty trong giam tir 14,2% (nam 2022) xudng 12,1% (ndm 2023), véi
mure giam chi s6 1,6%, cho thiy cong ty da giam bot cac khoan muyc tai san khac.

& Vé co ciu nguon von:

— Tong ngudn von: Tang twong Gmg voi tong tai san, dat mic ting 15,2%.

— No ngin han: Ty trong ting tir 78,3% (nim 2022) 1én 82,4% (nim 2022), véi
murc tang chi s6 21,4% cho thay rui ro thanh khoan ting, ap luc tra no trong ngin
han cao.

— No dai han: Ty trong giam tir 11,1% (ndm 2022) xudng 9,6% (nam 2023), véi
murc giam chi s6 0,6%, cho thdy cong ty chua tan dung von vay dai han dé can
bang tai chinh.

—  Vén CSH: Ty trong giam tir 10,6% (ndm 2022) xubng 8,0% (nim 2023), v6i mirc
giam chi sb 13,4%, cho théy su syt giam trong von chu s& hitu, ¢6 thé do lgi

nhuén giir lai giam hodc phan phdi co tic ting.
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b. Tinh hinh kinh doanh cuia cong ty trong hai nam 2022-2023

Don vi tinh: 1.000.000 VND

CHI TIEU Niim 2022 Niim 2023
Doanh thu 849.5 974
Chi phi 638.9 763.3
Thué 63.1 63.2
Loi nhuan sau thué 147.3 147.5

Bdng 2. 7 86 liéu hoat dong kinh doanh ciia c¢éng ty nam 2022-2023 (Nguon: phong ké

toan)

Niim 2022 Nim 2023
CHI TIEU Phan tich |Phan tich chi| Phéantich | Phan tich chi
khoi ) khoi s0
Doanh thu 100% 100% 100% 114.7%
Chi phi 75.2% 100% 78.4% 119.5%
Thué 7.4% 100% 6.5% 100.2%
Loi nhuin sau 17.3% 100% 15.1% 100.1%
thué

Bdng 2. 8 Bang phdn tich khéi va chi sé ciia bang hoat déng kinh doanh ciia cng ty

nam 2022-2023

Nhin chung, qua bang s6 liéu tai chinh ciia cong ty trong hai nim qua cho thiy tinh hinh

kinh doanh cua cong ty su bién dong lon vé doanh thu, chi phi, o1 nhuan nhu sau:

% Doanh thu: Nam 2023, doanh thu ting 14,7% so v&i naim 2022, cho thay cong ty

da mo rdng hoat dong kinh doanh hodc cai thién hi¢u qua ban hang.

+ Chi phi:

— Ty trong chi phi: Ty trong chi phi so v&i doanh thu tang tir 75,2% nam 2022 1én

78,4% nam 2023.

47




— Tang truong chi phi: Chi phi tang 19,5% so v6i ndm trude, cao hon muc tang
doanh thu (14,7%), cho thay chi phi dang ting nhanh hon doanh thu, c6 thé anh
huong dén 1oi nhuan.

< Vé thué:

— Ty trong thué: Ty trong thué giam tir 7,4% nam 2022 xudng 6,5% nam 2023.

— Ting truong thué: Mirc thué ting nhe 0,2%, thap hon nhiéu so v4i mirc ting cia
doanh thu va chi phi, ¢6 thé do chinh sach thué wu dii hodc thay ddi trong co ciu
loi nhuén chiju thué.

% Loi nhuan sau thué:

— Ty trong loi nhuan: Ty trong loi nhuan sau thué giam tr 17,3% nam 2022 xuéng

15,1% nam 2023.

— Tang trudng lgi nhuan: Loi nhudn sau thué tang nhe 0,1%, cho théy mac du doanh
thu ting dang ké, nhung do chi phi ting nhanh hon, nén loi nhuan khong ting
tuong tng.

Tom lai, cong ty da dat duoc ting truong doanh thu dang ké trong nam 2023. Tuy nhién,
viéc chi phi ting nhanh hon doanh thu da din dén ty suét loi nhuan giam. Piéu nay cho
thiy can xem xét va kiém soat chi phi hiéu qua hon dé dam béo loi nhuan ting truong
bén viing.

2.4. THU'C TRANG VE SU SAI LONG CUA KHACH HANG VE CHAT LUQONG
DICH VU TAI CONG TY

2.4.1. M6 hinh ap dung do ludng tai cong ty

Dua vao co s 1y ludn vé chét lugng dich vu va tong quan tai lidu vé do ludng chat lugng
t6 chire sy kién da nghién ctru & chuong 1, can ctt vao tinh hinh thyc té tai cong ty TNHH
Dau tu va Phét Trién Babylons Pa Néng. Vay nén tac gia dé xuit mé hinh ap dung dé
do luwong vé sy hai 10ng cta khach hang vé hoat dong t6 chirc su kién tai cong ty nhu

sau:
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o tin cay ‘

Phurcrng tién hifu |
hinh

Sur dap (Fng

MNang I phuc vu ‘

Sir cam thdng

Hinh 2. 5 M6 hinh do luong dé xudt
Mo hinh do luong s& bao gdm 5 nhém nhan tb:

— Do tin cay thé hién qua kha ning cung cap dich vy dung nhu cam két mot cach chinh
xédc va nhat quan. Piéu nay bao gém viéc dam bao cac su kién dién ra dung thoi gian,
dung tién d6, dang ngay tir 1an dau tién va tuan thu day du cac diéu khoan di thoa
thuan. D0 tin cdy con phan anh ¢ su 6n dinh va déng b0 trong chat luong dich vy, tir

d6 xay dung niém tin viing chac noi khach hang.

— Phuong tién hitu hinh trong dich vu t6 chirc sy kién dong vai tro quan trong trong
viéc tao 4n tugng ban dau va nang cao mirc d6 hai long ctia khach hang. Cac yéu td
nhu trang thiét bi hién dai, khong gian su kién sang trong, trinh tu dién ra chuong
trinh hop 1y va nhén vién c6 ngoai hinh chinh chu, trang phuc chuyén nghiép déu
g6p phan tao nén trai nghiém tich cuc. Ngoai ra, cac 4n pham truyén thong nhu
brochure, poster, catalogue dugc thiét ké dep mét, rd rang va chuyén nghiép cling

g6p phan khing dinh dang cap cua don vi to chuc.

— Su dap tmg thé hién & mirc d6 sin sang phuc vu va hd trg khach hang mot cach nhanh
chong, linh hoat. Pidu nay bao gdbm kha ning xir I sur ¢6 phat sinh trong su kién mot
cach kip thoi, cac san pham clia cong ty co gia ca hop 1y, cong ty thong bao sém cac
thay d6i lién quan dén thoi gian va lich trinh chuong trinh. Bén canh d6, viéc cung
cap uu dai, chinh sach chdm soc khach hang hop 1y ciing gop phan gia ting su hai
long va long trung thanh tir phia khach hang.
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— Nang lyc phuc vu duogc thé hién qua sy chuyén nghié€p va trinh d chuyén mon cua
d6i ngli nhan vién. Nhan vién can c6 thai do lich su, nhd nhin, nhiét tinh va than
thién v6i khach hang. Pong thoi, ho can am hiéu kién thirc da linh vyc, nam bat
nhanh nhu cau khach hang va xir Iy nghiép vu mot cach chinh xac, hiéu qua, tir d6

nang cao chat lugng dich vu va trai nghiém khach hang.

— Su cam thong chinh 13 yéu t6 tao nén mdi quan hé gin bo va than thiét gira don vi
t6 chirc va khach hang. Diéu nay thé hién & viéc nhan vién ludn ling nghe, chu y dén
nhu ciu cy thé cia timg khach hang, sin sang giup d& bang thai d6 chin thanh, tin
tam. Viéc thé hién su quan tam dén hoan canh c4 nhan cling nhu chia sé kho khan
cung khach hang s& gop phan tao dung niém tin va su gan két 1au dai. Ngoai ra sy
cam thong cua khach hang ciing dong gop phan 16n trong sy tao nén moi quan hé
gan bo va than thiét thong qua viéc khach hang san sang & lai dén cudi chuong trinh
du chwong trinh dién ra lau va khach hang c6 thé trd chuyén vé chuong trinh véi
nhan vién.

2.4.2. Dién dat va ma héa cac thang do

a. Thang do “D¢ tin cay”

STT | Ky hiéu Bién quan sat
bién
1 TCl1 Cong ty to chire sy kién diing thoi gian cam két.
2 TC2 Cong ty thuc hién dich vu chinh x4c ngay tir 1an dau tién.
3 TC3 Cong ty luon thuc hién dung cac diéu khoan di thoa thuén.
4 TC4 Cong ty dam bao chét lugng dich vu theo mong doi ctia khach
hang.
5 TGS Cong ty duy tri sy 6n dinh va dong nhét trong céc sy kién.

Bang 2. 9 Thang do do tin cdy

b. Thang do “Phwong tién hitu hinh”
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STT | Ky hiéu Bién quan sat
bién
1 PTHHI1 | Céng ty c6 trang thiét bi hién dai phuc vu to chirc sy kién.
2 PTHH2 | Céng ty co6 cac hoi nghi t6 chic sy kién dep va sang trong.
3 PTHH3 | Céng ty c6 cac brochure, poster, catalogue duoc thiét ké chuyén
nghiép, dé hiéu.
4 PTHH4 | Trinh tu cac phan ctia chuong trinh hop 1y, hip dan.
5 PTHHS | Cong ty c6 nhan vién c6 ngoai hinh chinh chu, trang phuc dep.

Bang 2. 10 Thang do phwong tién hitu hinh

c. Thang do “Sw dap irng”

STT | Ky hiéu Bién quan sat
bién

1 DU1 Cong ty c¢6 nhan vién ho trg khach hang nhanh chéng khi c6 yéu
cau.

2 DU2 Cong ty xir 1y sur ¢d phat sinh trong sy kién kip thoi.

3 DU3 Cong ty ludn thong bao sdm vé sy thay d6i thoi gian, lich trinh cia
hoi thao, su kién va cac khoa hoc.

4 DU4 Cong ty cung cap cac uu dai tot cho khach hang khi tham gia sy
kién.

5 DU5 | Cong ty ludn tai trg 100% phi tham gia, ddm bao khach hang tham
gia khong phat sinh bat ky chi phi nao khac.

Bang 2. 11 Thang do su dap ung

d. Thang do “Nang lwc phuc vu”

STT | Ky hi¢u Bién quan sat
bién
1 NLPV1 | Nhan vién luon lich su, nha nhan ddi voi khach hang.
2 NLPV2 | Nhén vién c6 nhiéu kién thtrc vé nhiéu linh vuc.
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3 NLPV3 | Nhan vién c6 thai d§ nhiét tinh, vui vé.
4 | NLPV4 | Nhan vién nam bat nhu cau khach hang tét.
5 NLPVS5 | Nhan vién xur Iy nghiép vu nhanh va chinh xac.

Bang 2. 12 Thang do nang lyc phuc vu

e.Thang do “Sw cam thong”

STT | Ky hiéu Bién quan sat

1 SCT1 Khach hang sin sang ¢ lai dén cudi chuwong trinh du chuong trinh
dién ra lau.

2 SCT2 | Khach hang c6 thé tro chuyén vé chuong trinh v&i nhan vién.

3 SCT3 | Nhan vién ludn gitp d& khach hang bét ctr khi nao voi su nhiét tinh
va chan thanh.

4 SCT4 | Nhan vién luon chia sé kho khan véi khach hang.

5 SCT5 | Nhan vién quan tim dén nhu cau c4 nhan cia khach hang.

Bang 2. 13 Thang do sy cam thong

2.4.3. Thue trang vé chit lwong hoat dong td chirc sw Kién tai cong ty

a. Do tin cdy

Trong tat ca cac hoat dong td chire sy kién, do tin cay ludn duogc cong ty Babylons Da

Néng xem 1a mét tidu chi quan trong nham danh gia kha nang thuc hién dung cac cam

két da dua ra v6i khach hang.

Thoi gian qua, tit ca chuong trinh do céng ty to chic déu duoc xay dung véi ké hoach

va khung thoi gian cu thé, o rang. Khi trién khai thuc té, cong ty ludn nd luc dé dam

bao su tuan thu vé mit thoi gian nhu da cong bo. Thong thuong, cac sy kién duoc to

chure trong khung gid tir 18:00 dén 21:30 va thuong dién ra vao cac ngay cudi tuan, mot

khoang thdi gian hop 1y, phu hop véi lich sinh hoat ctia ca phu huynh 1an hoc sinh vi

day 1a thoi gian ngoai gid lam viée hodc gid hoc trén 16p. Tuy nhién, thyc té c6 mot sb

kho khin do mét s6 khach hang dén mudn vi 1y do c4 nhan, cong ty budc phai lui thoi

gian bit dau chuong trinh khoang 30 phit so v&i ké hoach ban dau, nham dam bao phan

16n khach tham dy déu khong bi bo 15 ndi dung quan trong. Diéu nay tuy thé hién su
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linh hoat va ton trong khach hang, nhung dong thoi ciing gay bat tién cho nhitng khach
dd dén dang gio hodc dén sém. Viée phai chd doi qua 14u khién mot s6 ngudi cam thiy
mét moi va tham chi roi khoi su kién trude khi chuwong trinh chinh thic bat dau. Pay 1a
mot vin dé ma cong ty can dic biét quan tAm trong twong lai, dé vira dam bao sy cam
két vé thoi gian, vira duy tri sy hai 10ng va trai nghiém tich cuc cho tit ca khach hang.

Trong subt qua trinh to chire su kién, cong ty luén nd luc dam bao chat luong dich vu
theo dting ky vong ctia khach hang, dong thoi duy tri sy n dinh va nhét quan trong toan
bd chuong trinh. Nham tranh nhitng khoang tréng hodc su gian doan khéng can thiét,
cac dién gia dugc ludn chu dong twong tac véi khach tham du thong qua cac cau hoi
giao luu, thao ludn mé hoac hoat dong két ndi nhe nhang. Chinh sy tuong tac linh hoat
va khong khi gan giii da gitp giir chan khach hang dén cudi chuong trinh, ddng thoi tao
nén mot trai nghiém tich cuc va dang nhé. Thuc té ghi nhan rang, phan 16n khach tham
du déu dong hanh xuyén sudt su kién, chi c6 mot vai trudng hop roi di som do 1y do ca

nhan.

Hinh 2. 6 Khdch hang tham dy sw kién do céng ty Babylons té chirc

b. Phuwong tién hiru hinh

Dé khach hang c6 thé cam thay tin tudng va hai long v6i cac dich vu ma cong ty mang
dén. Babylons Pa Ning da khong ngimg cb gang cai thién dé c6 thé mang lai nhiing
dich vy tot nhat.

Cong ty luon lua chon nhirng khach san 3,4 sao - nhitng khéach san nay c6 khong gian
dep, sang trong dé moi nguoi c6 thé check in. Picu nay thé hién qua viéc khach hang
thuong dén sém dé tham quan, chup anh. Cac dia diém cong ty liwa chon c6 trang thiét
bi hién dai, hé théng am thanh, 4nh sang, trinh chiéu chuyén nghiép, khu vuc san khéu
rong, phong hau can va chd ngdi thoai mai, khach hang co thé ngdi bat ky dau dé cam
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thdy thoai mai khi tham dy. Piéu nay dam bao cho viéc dan dung chuong trinh duoc

chin chu va nang cao trai nghiém khach hang.

Hinh 2.7

Ngoai ra cong ty ludn chi trong dén nodi dung cta chuong trinh, day 1a mot trong nhitng
yéu t6 then chdt quyét dinh khach hang c6 tham dy dén cudi chuwong trinh hay khong.
Noi dung chwong trinh s& c6 mot doi ngii nhan vién 1én ké hoach cu thé, hop 1i va hip
dan dé cung cip thong tin hitu ich, két hop véi cac hoat dong twong tic nham giir chan
khach hang dén cubi chuong trinh. Nhung thyec té tiy vao nhu cau cua timg khach hang,
s& c6 ngudi cam thay hip dan, c6 ngudi cam thay khong phu hop nén viéc mot vai ngudi
ra vé trudc khi su kién két thiic. Piéu d6 1a diéu cong ty khong thé tranh khoi.

Pé gy an twong siu sic trong tam tri khach hang, hinh anh bén ngoai ctia cong ty dong
vai trd vo cing quan trong. Pay khong chi 13 yéu t6 thAm my ma con thé hién su chuyén
nghiép cua cong ty. Nhan vién cong ty co6 ngoai hinh chin chu. Trang phuc gon gang,
lich sy, mau den dé khach hang d& dang phan biét dau 1a d6i ngii nhan vién cta cong ty.
Ngoai ra khi tat ca nhan vién mic trang phuc mau den sé& thé hién duoc sy nghiém tac

va chuyén nghiép trong moi truong lam viéc.

SEEpObEE R oEHEnEOEREE R G EEEEE e EE e

|
Hinh 2. 8 Trang phuc cua cong ty
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Mot trong nhitng yéu t6 anh huéng dén tinh tham mi chinh 14 nhiing thiét ké brochure,
poster, catalogue cuia cong ty dep, dé hiéu. Cac poster ctia cic chuong trinh s& dugc dé
trudc sanh chd ciia noi to chire sy kién nham dam bao khach hang dén dung dia diém.
MBOi khach hang khi dén tham dy chuong trinh s& déu dugc nhan vién phat 1 t& brochure.
Trong d6 s& c6 ndi dung cua chuong trinh va cac khéa hoc dé khach hang c6 thé doc

tham khéo trude khi chuong trinh bat dau.

Hinh 2. 9 Brochure va standee cua cong ty

c. Swdap vwng

Trong linh vuc nay, dac biét 1a cadc chuong trinh hdi thdo danh cho khach hang, su dap
g nhanh chéng va linh hoat chinh 1 yéu té then chét giup doanh nghiép duy tri uy tin
va sy chuyén nghiép. Trong qua trinh chuin bi va td churc sy kién, 6 thé tinh huéng bat
ngd xay ra nhu thoi tiét xau, sy thay doi lich trinh cua dién gia, hodc s6 lwong ngudi
ding ky chua dat yéu cau, ddn dén viéc chuong trinh khong thé dién ra dung nhu ké
hoach ban dau. Truéc nhitng tinh hudéng nay, cong ty s& cha dong trién khai doi ngii
telesale dé lién hé v&i toan bo khach hang da dugc moi, thong bao kip thoi vé su thay
d6i lich trinh. Pong thoi, nham duy tri thién cam va sy hai long tir khach hang, cong ty
s& guri ting cac vu dii hdp dan danh cho 1an tham du ké tiép.

Tir trude dén nay, tat ca khach hang tham du cac sy kién do cong ty Babylons Da Néng
t6 chirc déu dugc tai trg 100% chi phi tham gia. Nhd d6, khach hang khong phai lo ling
vé bat ky khoan chi phi phat sinh nao trong sudt qué trinh tham dy. Trén thyc té, khi dén
su kién, khach hang dugc trai nghiém céc dich vu tdt nhat nhu léng nghe chia sé tir cac
chuyén gia, dién gia uy tin trong linh vuc gido duc, duoc phuc vu nude uéng mién phi

va ngodi trong khong gian hdi truong mat mé, tién nghi, tao cam giac thodi mai xuyén
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sudt chuong trinh. Pac biét, cong ty con trién khai cac chwong trinh vu di hap dan danh
riéng cho khach hang tham gia truc tiép tai sy kién. Vi du, khach hang khi dang ky céac
khoa hoc ngay tai hdi truong s€ dugc nhan ngay voucher giam gia tri gia 2.000.000
VND.

10 thing 12, 2024 - @
Danh ting 100 vé mién phi danh
cho gia dinh ¢6 con tir 11-18 tudi
Danh tang vé tham dy Mien Phi cho ba me va
con 1118 tudi

PRI SOGTCARP S AN BaY TRVC TP 048 Tl B ST WORS « Day con TINH THAN BUT PHA
e sy kit s Couke A 1o TR WAD 4 TR COY COA WO B sy wic « Day con TINH KIEN TR
2 « Day con TINH TAP TRUNG
2.0 bk CA AN . - " AD + Day con SUC MANH CUA UGC MO
Corg Eak S muc g > & Chuong trinh BAN QUYEN SINGAPORE dugc
Phucrg phip qaln I I gan. chia sé truc tiép bdi DR ERNEST WONG -
Hoc i iong W hong vl s TR /> — chuyén gia hang dau vé gido dyc tré em va
Cach B Lo g e 1 i trong. { thanh thi€u nién tai chau A. V&i hon 40 nam
7 gud 1 oreg pA i e Cich. i, ) kinh nghiém va sy thanh cong trong viéc

truyén cam himg cho hang triéu hoc sinh s&
qitip con trudng thanh va ca gia dinh & co
nhing tréi nghiém khéng thé quén.

O 1@ 1K@
Xem thém théng tin chi tiét vé video

dH Thich () Binhludn £ Chiasé

4 c0 tram dumg nghi phuc vunguoidan = Cuc Canh sat giao thong canh bao tinh s *7"" s

Hinh 2. 10 Bai quang cdo ciia céng ty vé phi tham gia

Trong bat ky su kién nao, du duoc chuan bi k¥ ludng dén dau, van c6 kha nang xay ra
mot sd su ¢d ngoai mong mudn. Nhan thic duge didu nay, cong ty Babylons Da Néng
ludn bd tri di ngii nhan su chuyén trach giam sat va theo ddi xuyén sudt chwong trinh
dé kip thoi phat hién, xtr Iy va khic phuc su c¢d ngay tai chd, dam bao chwong trinh
khong bi gian doan va giit duoc chit lugng trai nghiém cho khach hang. Vi du nhu hé
thdng micro bat ngd gip truc tric trong luc dién gia dang trinh bay. Ngay 1ap tirc, nhan
vién cuia cong ty nhanh chong kiém tra, thay thiét bi du phong va khoi phuc 4m thanh
chi trong vong chua day hai phut. Nho sy chii dong nay, chuong trinh tiép tuc dién ra
sudn sé, khong gay kho chiu hay mat tap trung cho ngudi tham du.

d. Nang luc phuc vu

Nang luc phuc vu trong su ki¢n dong vai tro cuc ky quan trong, dac biét ddi voi cac su
kién 16n va co sy tham gia cia nhiéu khach moi. Pay khong chi 13 yéu t phan anh chét
lrong t6 chirc ma con anh hudng dén trai nghiém tong thé cia nguoi tham gia. Vay nén
d6i ngili nhan vién cua cong ty duoc dao tao chuyén nghi¢p c6 trinh dg, k¥ nang, thai do

tich cuc va tinh than phuc vu tdt.
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Nhan thire duoc didu ndy, cong ty luon chu trong xay dung mot doi ngii nhan sy chuyén
nghiép, duoc dao tao bai ban vé trinh d6 chuyén mén, k¥ ning nghiép vu, thai do tich
cuc va tinh than phuc vu tn tam. Ngay tir khau don tiép, nhan vién luon gitr thai dg lich
su, niém nd khi xin tén va s dién thoai dé hd tro khach check-in. Trong subt thoi gian
dién ra su kién, khi phat hién khach dang loay hoay tim chd ngdi, tim ngudi quen hay
nha vé sinh, d6i ngii nhan vién ludn sin sang hd trg mot cach nhanh chong va chu déo.
Bén canh d6, dé han ché nhitng thic mic ngoai ndi dung chwong trinh, nhan vién ciing
dugc trang bi kién thirc tong quan vé céac linh vuc lién quan nham phuc vy khach hang
mot cach tot nhat. Tuy nhién, trong thuc té, van con mot sb trudong hop cac ban thuc tap
sinh chua c6 da kinh nghiém va kién thire dan dén viéc chwa dép tng duoc ky vong cia
khach hang. Pay 13 diém ma cong ty dang nd luc cai thién théng qua viée ting cuong
dao tao va giam sat chat ch€ hon.

Ngoai ra, voi nhitng khach hang tham gia sy kién cting con nho, viéc tré em gay 6n c6
thé anh huong dén nguoi xung quanh. Trong tinh hudng nay, nhan vién s& nhanh chong
xur Iy bang cach nhe nhang nhic nhd hodc hd tro trong tré trong thoi gian ngan dé phu

huynh yén tdm theo doi chuong trinh.

Hinh 2. 11 Bgi ngii nhan vién cong ty
e. Swcdam thong

Su cam thong trong to chire sy kién 1a mot trong nhimng yéu t6 then chdt gop phan tao
nén su thanh coéng va nang cao chit luong trai nghiém cho khach tham du. Trong qua

trinh t6 chtrc va van hanh sy kién, viéc thau hiéu, chia sé¢ va linh hoat trong cach xu 1y
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tinh huéng gitip doanh nghiép xay dung hinh dnh gan giii, than thién va chuyén nghiép
trong mat khach hang. Thuc té tai cac sy kién do cong ty Babylons to chirc, su cam
thong duoc thé hién & qua cach nhan vién twong tac voi khach hang trong sudt qua trinh
dién ra chwong trinh. Chéng han, trong mdt sy kién kéo dai hon dy kién do chuong trinh
nghé thuat thém phan giao luu v6i khach moi, nhiéu khach van sin sang ¢ lai dén cudi
chuong vi ho cdm nhén duogc su tran trong va than thién tur phia ban t6 chirc. Nhan vién
khong chi thuc hién nhiém vu huéng din ma con thuong xuyén tro chuyén, trao doi nhe
nhang v&i khach vé nodi dung chwong trinh, gitip ho cam thiy thoai mai va dugc ling
nghe. Khi phat hi¢n khéch cé biéu hién mét moi hodc bdi rdi, nhan vién ludn chu dong
tiép can, hd tro v6i thai do nhiét tinh, chan thanh va khong ngan ngai giup d& du dé 1a
nhitng viéc nhé nhu tim nudc udng, diéu chinh ghé ngdi hay tim ngudi than. Bén canh
d6, ddi v6i nhimg tinh hudng phat sinh nhu tré em quiy khéc, khach di lac, tim nguoi
quen, hodc gap khé khan vé strc khoe, nhan vién ludn thé hién sy chia sé va ¢ géng dua
ra phuong an hd tro phu hop. PBac bi¢t, mot s nhan vién con ghi nhé s¢ thich hoac nhu
cau dic biét ciia mot s khach moi dé co sy quan tim phu hop nhu sip xép chd ngdi

thuan tién cho phu huynh c6 con nho.

Hinh 2. 12 Thyee tdp sinh tw vin khdch hang
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2.4.4. Két qua do lwong

2.4.4.1 Kiém tra dé tin cdy ciia thang do

a. Thang do cdc bién djc lgp

Bién Hé so twong quan bién tong Hé s6 Cronbach’s Alpha néu loai
bién
1. Do tin cay: Cronbach’s Alpha = 0.722
TCl1 0.384 0.722
TC2 0.563 0.650
TC3 0.517 0.661
TC4 0.494 0.670
TCS 0.486 0.673
2. Phuong tién hiru hinh: Cronbach’s Alpha = 0.688
HHI1 0.451 0.634
HH2 0.456 0.633
HH3 0.418 0.648
HH4 0.431 0.643
HHS5 0.459 0.631
3. Sw dap ung: Cronbach’s Alpha = 0.716
DUl 0.586 0.622
DU2 0.392 0.699
DU3 0.396 0.702
DU4 0.467 0.672
DU5 0.544 0.642
4. Nang luc phuc vu: Cronbach’s Alpha = (0.752
NLPV1 0.661 0.655
NLPV2 0.391 0.748
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NLPV3 0.484 0.720

NLPV4 0.494 0.716

NLPV5 0.566 0.689

5. Sw cam thong: Cronbach’s Alpha = 0.773

SCT1 0.592 0.715
SCT2 0.515 0.741
SCT3 0.596 0.713
SCT4 0.500 0.747
SCTS5 0.523 0.738
Bang 2. 14 Kiém dinh do tin cqy thang do cac bién doc lap
Nhan xét:

Két qua danh gia do tin cdy cuia nhan t6 “Po tin cay” co hé s6 Cronbach’s Alpha
=0.722 > 0.6 va hé sb twong quan bién téng ctia 5 bién quan sat TC1, TC2, TC3,
TC4, TC5>0.3 (0.384, 0.563, 0.517, 0.494, 0.486), dong thoi hé s6 Cronbach’s
Alpha néu loai bién déu nho hon 0.722 nén nhan té “DH tin cay” dam bao do tin

A

cay.

Két qua danh gid do tin cdy cta nhan t& “Phuong tién hiru hinh” c¢6 hé sb
Cronbach’s Alpha = 0.688 > 0.6 va hé sb tuong quan bién tong ctia 5 bién quan
sat HH1, HH2, HH3, HH4, HH5 > 0.3 (0.451, 0.456, 0.418, 0.431, 0.459), dong
thoi hé s6 Cronbach’s Alpha néu loai bién déu nhé hon 0.688 nén nhén tb
“Phuong tién hiru hinh” dam bao dg tin cay.

Két qua danh gia do tin cdy cia nhan t6 “Sy dap ung” c6 hé sb Cronbach’s
Alpha = 0.716 > 0.6 va hé s6 twong quan bién tong cia 5 bién quan sat DU,
DU2, DU3, DU4, DUS5 > 0,3 (0.586, 0.392, 0.396, 0.467, 0.544), dong thoi hé
s6 Cronbach’s Alpha néu loai bién déu nhé hon 0.716 nén nhan t6 “Phuong tién
httu hinh” dam bao d¢ tin cdy.

Két qua danh gia do tin cay ctia nhan to “Nang luc phuc vu” c6 hé s6 Cronbach’s

Alpha=0.752> 0.6 va hé s6 twong quan bién tong cia 5 bién quan sat NLPV1,
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NLPV2, NLPV3, NLPV4, NLPVS5 > 0,3 (0.661, 0.391, 0.484, 0.494, 0.566),
ddng thoi hé sé Cronbach’s Alpha néu loai bién déu nhé hon 0.752 nén nhan t6
“Nang luc phuc vu” dam bao dg tin cay.

—  Két qua danh gia do tin cdy cua nhan t6 “Su cam thong” c¢6 hé sd Cronbach’s
Alpha = 0.773 > 0.6 va hé sb tuong quan bién téng cta 5 bién quan sat SCT1,
SCT2, SCT3, SCT4, SCT5 > 0,3 (0.592, 0.515, 0.596, 0.5, 0.523), dong thoi hé
s6 Cronbach’s Alpha néu loai bién déu nhé hon 0.773 nén nhan té “Sy cam thong”
dam bao d¢ tin cay.

b. Thang do bién phu thuéc

Bién H¢ s0 twong quan bién tong Hé s6 Cronbach’s Alpha néu loai

bién

Sw hai long: Cronbach’s Alpha = 0.717

HL1 0.573 0.596
HL2 0.551 0.615
HL3 0.499 0.673

Bang 2. 15 Kiém dinh do tin cdy thang do cac bién phu thuoc
Nhan xét:
Két qua danh gia do tin cdy ctia nhan t6 “Su hai 1ong” c6 hé sé Cronbach’s Alpha =
0,717 > 0.6 va hé sb tuong quan bién téng cua 3 bién quan sat HL.1, HL2, HL3 > 0,3
(0.573, 0.551, 0.499), ddng thoi hé s6 Cronbach’s Alpha néu loai bién déu nho hon
0,717 nén bién phu thudc “Su hai long” dam bao do tin cay.
2.4.4.2. Théng ké mé ta

a. Ddc diém mdu diéu tra

Tiéu chi Phén loai Tén suit Ty 18 %
Py tubi | Duoi 24 tudi 6 4.1
miu khao | 25-34 tudi 35 24.1
sat 35-44 tubi 65 44.8

61



Trén 45 tudi 39 26.9
Tong cong 145 100.0
Nam 56 38.6
Gioi tinh | Nix 89 61.4
Téng cong 145 100.0
Dudi 4 tridu 2 1.4
Tir 4-8 tridu 53 36.6
Thu  nhdp Tir 8-12 triéu 62 42.8
trung binh
Trén 12 triéu 28 19.3
Tong cong 145 100.0
Duéi 5 tudi 13 9.0
Tir 6-10 tudi 70 48.3
P9 tudi con | Tir 11-19 tudi 48 33.1
Trén 20 tudi 14 9.7
Tong cong 145 100.0
Bang 2. 16 Bdc diém co cau mau diéu tra
Nhan xét:

— Co ciu mau theo d6 tudi phy huynh: Theo két qua cta bang trén cho thiy d6 tudi
cia mau khao sat chii yéu tap trung & nhom tir 35-44 tudi (chiém ti 1& cao nhét
44,8%), tiép theo 12 nhom trén 45 tudi (26,9%) va 25-34 tudi (24,1%). Nhom
dudi 24 tudi chiém ty 1& nho nhét (4,1%). Diéu nay cho thay phan 16n khach hang
tham gia cac su kién ctia cong ty nam & do tudi trung nién, pht hop véi nhom c6
con dang trong do tudi di hoc.

— Co cdu mau theo gi6i tinh: Trong 145 mau khao sat c6 89 (61,4%) ddi twong 1a
nir va 56 (38,6%) dbi twong 1a nam. Co thé thay nir gidi chiém da s6, cao hon so
v6i nam gi6i phan anh thuc té ring phu nit thudng 13 ngudi trie tiép quan tim va

tham gia vao cac hoat dong gido duc, chdm s6c con cai nhi¢u hon.
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— Co cdu miu theo thu nhap trung binh: Theo két qua diéu tra cho thay phan 16n
khéach hang c6 thu nhap trung binh tir 8-12 tri¢u (42.8%) va 4-8 tri¢u (36,6%),
trong khi nhém c6 thu nhép trén 12 tri¢u chiém 19,3%, va dudi 4 triéu chi chiém
1,4%. Diéu nay cho thay phan 16n dbi twong khao sat ¢ mirc thu nhap ¢ mirc

trung binh kha.

— Co cau méu theo do tudi con: Tir bang két qua trén ta c6 thé thay nhom khéach
hang c¢6 con tir 6-10 tudi chiém ti 1& cao nhat (48.3%), tiép theo 1a nhém 11-19
tudi (33,1%). Hai nhom con lai (dudi 5 tudi va trén 20 tudi) chiém ty 16 thap hon
(9,0% va 9,7%). Diéu nay cho thdy chuong trinh khao sat nham dén dbi tuong
phu huynh c6 con trong do tudi tiéu hoc va trung hoc 14 chu yéu.

b. Hanh vi ciia khdch hang khi tham gia hoat dpng té chirc sw kién tai cong ty kién
tai cong ty TNHH Pdu tw va Phat trién Babylons Pa Ning

Dua trén két qua khao sat vé hanh vi khach hang khi tham gia hoat dong sy kién tai cong
ty, ¢6 thé biét dugc nhiing khach hang khi tham gia su kién s& tham gia cung ai, ho dén
day véi muyc dich chinh 13 gi va tiép nhan thong tin nay qua ddu. Nham cung cép cai
nhin cy thé va truc quan hon vé cac khia canh nay, tac gia trinh bay chi tiét théng qua

cac bang thong ké dudi day:

Tiéu chi Phén loai Tén suit Ty 1§ %
Cung nguoi than (vo/ chong/con...) 61 37.4
Ban be 57 35.0

Tham gia | Mot minh 43 26.4
Khac 2 1.2
Tong cong 163 100.0

Bang 2. 17 Nhitng nguoi tham gia cung khdach hang
Nhan xét: Dya vao bang két qua khao sat trén c6 thé thdy phu huynh phan 16n tham gia
cung ngudi than (37,4%) hoic ban bé (35%), diéu nay chimg t6 yéu tb cong dong va két
ndi gia dinh, ban bé 1a mot phan quan trong trong quyét dinh tham gia hoat dong. Ngoai

ra c6 26,4% phu huynh tham gia mgt minh, va ty 1€ nho chon hinh thirc “khéc” (1,2%).
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Tiéu chi Phén loai TAn suat Ty 1€ %
Gitp con hoc hoi va phat trién k¥
P o P 4 35 14.5
nang maoi.
Tim hiéu kién thic, thong tin
. 57 23.7
moi.
Gip g& va két ndi voi cac chuyén
S 87 36.1
Muc dich | gia, dién gia trong chuong trinh.
Gian két gia dinh théng qua hoat
s =4 ' 44 18.3
dong hoc tap chung.
Dbé con giao luu, két ban vdi cac
| 18 7.5
ban cung Ira tudi.
Tong cong 241 100.0

Bang 2. 18 Muc dich tham gia chuong trinh cua khach hang

Nhan xét: Két qua khao sat cho thidy muc dich tham gia chuong trinh ctia cac phu huynh
va nguoi tham gia kha da dang, phan anh nhiéu khia canh vé nhu cau va ky vong. Trong
d6, myc dich “Gap g& va két ndi voi cac chuyén gia, dién gia trong chuong trinh”, chiém
36,1%, Muc dich “Tim hiéu kién thiec, thong tin moi1” (23,7%) va “Gan két gia dinh
thong qua hoat dong hoc tap chung” (18,3%). Muc dich “Gitip con hoc hoi va phat trién
k¥ ning méi” ciing chiém ty 1& kha dang ké (14,5%), va “Pé con giao luu, két ban véi
céc ban cung Itra tudi” 6 ty 18 thap nhat (7,5%). Trong tat ca cac muc dich trén thi “Gap
g& va két ndi véi cac chuyén gia, dién gia trong chwong trinh” 1a muc dich c6 sy lya
chon nhiéu nhat cho thay nhu cau tiép cén tri thtrc, hoc hoi tir nhitng nguoi ¢ chuyén

moén 14 rat 16n. Pay ciing 1a diém ndi bat giup thu hat dugc lwong 16n nguoi tham gia.

Tiéu chi Phan loai Tan suat Ty 18 %

Goi moi tir cong ty. 46 26.9
Biet : —

Ban be¢, dong nghiép gidi thicu. 44 25.7
qua

Facebook / Mang xa hoi. 43 25.1
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Quang cao truc tuyén (Google

s yen (Goog 26 15.2
Ads, Facebook Ads...).
Website cta cong ty. 12 7.0
Téng cong 171 100.0

Bang 2. 19 Cdc kénh théng tin khdach hang biét qua

Nhén xét: Phan 16n khach hang biét dén cac chuong trinh, sy kién cia cong ty to chirc

qua goi moi tir cong ty (chiém ty 18 cao nhat 26.9%). Piéu nay cho thay rang doi ngil tu

van va cham soc khach hang dang lam viéc hiéu qua. Tiép dén 1a biét dén thong qua ban

bé, dong nghiép gidi thiéu (25.7%) va Facebook / Mang xa hoi (25.1%). Py 1a cac kénh

mang tinh truyén miéng va mang ludi xa hoi, cho thay chuwong trinh cé sirc lan téa tot

trong cong dong néu ndi dung du hap dan. Pic biét, mang xa hoi nhu Facebook 1a kénh

phti hop dé tiép can nhom phu huynh tré, ning dong. “Quang cao truc tuyén” (Google

Ads, Facebook Ads...) chiém ty 1& 15,2%, tuy thip hon nhung van 13 mot kénh co gia tri

trong viéc thu hat su cha ¥ ban dau. Cudi ciing, “Website ctia cong ty” 1a kénh co ty 16

thap nhat (7,0%), cho thay website hién chua dat hiéu qué cao trong viéc tiép can khach

hang, can phai cai thién.

c. Pdanh gid ciia khdch hang vé cdc yéu té anh hwong dén sw hai long

& Ddnh gid ciia khdch hang déi véi nhém “Bé tin ciy”

Hoan Hoan toan | Gia tri
X Binh | Khong
Nhan dinh toan Dong y . khong trung
. thwong | dongy .
dong y dong y binh
TC1l- Céng ty tb
chirc sy kién ding | ¢ 234 | 331 | 173 6.2 2.66
thoi gian cam két.
TC2- Cong ty thuc
hién dich vu chinh
o 24.8 58.6 11 2.8 2.8 2.00
xac ngay tur lan dau
tién.
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TC3- Cong ty luén
thuc hién ding cac
diéu khoan da thoa

thuan.

29.7

379

24.8

6.2

1.4

2.12

TC4- Cong ty dam
bao chat lugng dich
vu theo mong doi

cua khach hang.

26.9

40

24.8

4.1

3.4

2.17

TCS5- Cong ty duy
tri su 6n dinh va
ddng nhat trong céac

su kién.

35.2

379

18.6

4.8

34

2.03

TC

2.196

Bang 2. 20 Két qua do luong do tin cqy cua khdach hang vé hoat dong 16 chirc su kién

tai cong ty TNHH Pau tw va Phdt trién Babylons Pa Nang

Nhan xét:

— Tiéu chi “Cong ty t6 chirc su kién dung thoi gian cam két” nhan dugc muc danh

gia thap nhat tir phia khach hang, v6i diém trung binh 14 2.66, trong d6 ty 18 khach
hang chon khong dong y va hoan toan khong dong y chiém dén 23.5%. Nguyén
nhan chu yéu dén tir viec mot sb su kién c6 khach moi quan trong hoac nguoi
tham du dén tré do 1y do c4 nhan, dan dén viéc chuong trinh khong thé khéi dong
dung thoi gian du kién. Diéu nay phan anh rang khach hang ky vong cao hon vao
su chuyén nghiép va kha ning kiém soat tién do cia cong ty, dong thoi mong
mudn cong ty c6 giai phap hiéu qua hon trong viéc duy tri thoi gian t6 chirc dung

nhu di cam két.

Ti€u chi “Cong ty thuc hi¢n dich vu chinh xdc ngay tur lan dau tién” nhan duoc
mirc danh gia tich cyc nhét tir phia khach hang, véi diém trung binh 1a 2.00. Diéu
nay phan anh rang cong ty da trién khai dich vu dung theo quy trinh va tiéu chuan
ngay tir 1an dau, gop phan tao dung niém tin va su hai long cao noi khach hang.

Tuy nhién, van c6 5,6% khach hang khong dong tinh v&i tiéu chi nay. Nguyén
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nhan c6 thé xuét phat tir viéc thong tin trao doi gitra cong ty va khach hang chua
that su rd rang, din dén hiéu nhim trong qua trinh tham gia su kién. Chang han,
trong mot su kién gido duc, cong ty thong bao nguoi chia sé 13 cong su cta thiy
Ernest Wong, nhung mot sé khach hang hiéu 1am rang chinh thiy Ernest Wong
s& truc tiép tham gia. Su hiéu 1dm nay khién mot sb khach hang cam thay bj thiéu
minh bach, tir 46 4nh hudng dén cam nhdn vé do chinh x4c trong viéc cung cip

dich vu ngay tir dau.

Ti€u chi “Cong ty ludn thyc hién diung cac diéu khoan da thoéa thuan” nhan dinh
nay dugc khach hang danh gia kha dong ¥ v&i diém trung binh 13 2.12 nhung van
¢ 7.6% khach hang chua dong y vé viéc tiéu chi nay, c6 thé do hiéu nham hop

d6ng hodc su thay d6i trong qua trinh thyc hién.

Tiéu chi “Céng ty dam bao chét luong dich vu theo mong doi cta khach hang”
nhan dugc murc danh gia kha tich cuc, voi diém trung binh dat 2.17. Trong do,
67,7% khach hang dong ¥ v&i nhan dinh ndy, tuy nhién van con 32,4% khach
hang danh gia trung lap hodc khong dong y. Piéu nay cho thay, mic du phan 16n
khach hang hai long véi chét lugng dich vy, van ton tai mot bd phan cam théy
dich vu chua thuc sy dap tng ding ky vong. Nguyén nhan c6 thé xuit phat tir
viéc mdi khach hang c6 muc ky vong khac nhau, dic biét 1a trong cac su kién
mang tinh gido duc hodc truyén cam himg, noi khach hang thudng mong doi gia
tri cao ca vé ndi dung va trai nghiém. Néu cong ty khong truyén dat rd rang pham
vi, n6i dung chuong trinh va gia tri mang lai ngay tir dau, s& dé dan dén sy chénh
léch gitra ky vong va thuc té, tir d6 anh huong dén marc do hai long cua khach

hang.

Ti€u chi “Cong ty duy tri su 6n dinh va dff)ng nhat trong cac sy kién” dugc khach
hang danh gia kha tich cuc, v6i diém trung binh dat 2.03. Két qua nay phan anh
rang phan 16n khach hang danh gia cao su 6n dinh va nhat quan trong cach cong
ty trién khai cac chuwong trinh. Tuy nhién, van c6 8,2% khach hang khong hai
long véi tiéu chi nay. Nguyén nhan cé thé xuat phat tir viéc cong ty chua xay
dung va 4ap dung mot bo tiéu chun t6 chuce déng bo cho tit ca cac sy kién, bao

gdm cac yéu té nhu bd cuc chuong trinh, quy trinh don tiép, thoi luong to chic,
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chat luwong thiét bi k¥ thuat,...Viéc thiéu chuan hoa va giam sat chit ché cé thé
dan dén sy chénh léch vé trai nghi¢m gitra cac sy kién, tir d6 anh hudng dén cam
nh4n vé tinh dong nhat ma khach hang mong doi.

& Ddnh gid ciia khdch hang doi véi nhém “Phwong tién hivu hinh”

Hoan Hoan toan | Gia tri
. Binh | Khéng
Nhan dinh toan Dong y . khong trung
. thuwong | dongy .
dong y dong y binh

HHI- Cong ty

c6 trang thiét b

hién dai phuc | 566 | 248 | 124 | 62 .

. , 1.68
vu t0 chuc su

kién.

HH2- Coéng ty co
cac hoi nghi to
23.4 53.8 15.9 6.9 - 2.06
chtre sy kién dep

va sang trong.

HH3-Cong ty co
cac  brochure,
poster, catalogue
, , 45.5 42.1 6.2 6.2 - 1.73
duoc thiét ké
chuyén nghiép,

dé hiéu.

HH4- Trinh tu
cic phan cua
33.1 49 13.8 4.1 - 1.89
chuong trinh hop

ly, hap dan.

HHS5- Cong ty co
nhan vién c¢oé 43.4 35.9 13.1 6.9 0.7 1.86

ngoai hinh chinh
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chu, trang phuc
dep.

HH 1.844

Bang 2. 21 Két qua do lwong phwong tién hitu hinh vé hoat déng t6 chire sw kién tai
cong ty TNHH Padu ti va Phdt trién Babylons Pa Nang

Nhan xét:

— Tiéu chi “Cong ty c6 trang thiét bi hién dai phuc vu td chure su kién” nhan duoc
mirc danh gia cao nhét tir khach hang, v6i diém trung binh 13 1.68, phan anh rang
da s6 khach hang dong y vé chat luong trang thiét bi cong ty st dung cho cac sy
kién. Tuy nhién c6 6.2% khach hang khong dong . Nguyén nhan cé thé 1a do
cong ty ludn cap nhat va cai tién trang thiét bi hién dai, dam bao dap Gmg cac yéu
cau khat khe vé chat luong trong cac su kién dé dam bao dap tng su hai long cua

khach hang.

— “Cong ty co6 cac hoi nghi t6 chirc su kién dep va sang trong” nhan dugc diém
trung binh 14 2.06. Mic du 14 tiéu chi duoc danh gia thap nhét trong phuong tién
hitu hinh nhung c6 dén 77.2% khach hang hai 10ng cho thiy ho nhin nhén cong
ty d4 to chirc sy kién trong khong gian sang trong va dep mic. Tuy nhién, mot sd
khach hang vin chua hoan toan dong tinh véi tiéu chi ndy chiém 6.9%. Nguyén
nhan c6 thé dén tir sy da dang trong ky vong vé phong cach trang tri, vi mot s6
khach hang c6 thé yéu cau khong gian su kién phai c6 tinh sang trong va doc déo

hon ntra.

— Tiéu chi “Cong ty c6 cac brochure, poster, catalogue dugc thiét ké chuyén nghiép,
dé hiéu” nhan duoc diém trung binh 1a 1.73, diéu nay phan dnh rang khach hang
danh gia cong ty da thiét ké tai liéu truyén thong mot cach chuyén nghiép va dé
hiéu. Nhung van ¢6 6.2% khach hang khong dong y véi tiéu chi nay, ¢ thé do
cong ty chua thuc su chu trong dén viéc 1am rd nodi dung trong cac tai liéu truyén
thong. Vi du, néu thong tin khéng du rd rang hodc thiéu sot, s& giy ra sy hicu
nham va anh hudng dén an twong ciia khach hang vé sy chuyén nghiép cia cong

ty.
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— Tiéu chi “Trinh ty cac phan cua chuong trinh hop 1y, hip din” nhan dugc diém

trung binh 14 1.89, cho thiy phan 16n khach hang hai 10ng vé6i cach cong ty bd tri
cac phan trong chuong trinh sy kién. Tuy nhién, van c6 mét ty 1é nho khach hang
(4.1%) chua hoan toan hai 1ong. Nguyén nhan c6 thé dén tir viéc chuong trinh
chua hoan toan phu hop voi moi ddi twong tham du. Cu thé, viéc phan bd thoi
gian va sap xép cac ndi dung trong chuong trinh c6 thé chua dap ung day du nhu
cdu va so thich cua tit ca khach moi, din dén cam giac chuong trinh thiéu sy 16i

cudn va hap dan & mot so su kién.

Ti€u chi “Cong ty c6 nhan vién c6 ngoai hinh chinh chu, trang phuc dep” nhan
duoc diém trung binh 13 1.86, phan 4nh rang khach hang nhin nhan cong ty da
chu trong dén hinh anh ctia nhan vién, tir trang phuc dén tac phong. Mic du vay,
van c6 7.6% khach hang khong dong y véi tiéu chi ndy, c6 thé do cong ty chua
duy tri sy ddng nhat trong trang phuc ctia nhan vién hoic chwa dap ing dung ky

vong ve€ ngoai hinh. Ngoai ra, mot s6 khach hang c6 thé yéu cau nhan vién co

ngoai hinh chuan myc hon nira, dac biét trong cac su kién cao cap.

+ Ddnh gid ciia khdch hang doi véi nhém “Sw ddp vng”

Hoan
Hoan . Gia tri
Pong | Binh Khong toan
Nhan dinh toan . trung
. y thwong | dongy khong
dong y . binh
dong y
DUI1- Cong ty c6 nhan
vién hd tro khach hang
63.4 25.5 5.5 5.5 - 1.53
nhanh choéong khi co
yéu cau.
DU2- Cong ty xu 1y su
¢ phat sinh trong su | 30.3 51.7 | 152 2.8 - 1.90
kién kip thoi.
DU3- Cong ty luon
. 34.5 40.0 20.0 5.5 - 1.97
thong bdo sém vé su

70




thay d6i thoi gian, lich
trinh cua hoi thao, su

kién va cac khoa hoc.

DU4- Cong ty cung
cap cac uu dai tét cho

khach hang khi tham

42.8 40.0 11.0 6.2 - 1.81

gia su kién.

DUS- Cong ty ludn tai
trg 100% phi tham gia,
dam bao khach hang
_ 57.9 31.7 6.2 4.2 - 1.57
tham gia khong phat
sinh bat ky chi phi nao
khéc.

DU 1.756

Bang 2. 22 Két qua do luong sw ddp 1rng vé hoat dong t6 chire sy kién tai cong ty
TNHH DPau tw va Phat trién Babylons Pa Nang

Nhan xét:

— Tiéu chi “Céng ty c¢6 nhan vién hd tro khach hang nhanh chéng khi ¢ yéu cau”
duoc khach hang danh gia cao nhét c6 diém trung binh 1.53, véi 88,9% khach
hang dong ¥ hodc hoan toan dong y. Piéu nay cho thay doi ngii nhan vién ludn
san sang va phan hoi kip thoi. Tuy nhién, 5,5% khach hang chua hai long, c6 thé
do vao nhitng thoi diém cao diém (d6i tac, khach mdi dong) sd luong yéu cau
tang dot bién khién thoi gian phan hoi cham hon.

— Tiéu chi “Cong ty xt 1y sy ¢6 phat sinh trong su kién kip thoi” dat diém trung
binh 1.90, cho thay khach hang nhin chung hai long nhung c6 2,8% phan hoi tiéu
cuc va 15,2% trung 1ap. Nguyén nhan c6 thé dén tir viéc thiéu kich ban xtr 1y 15
rang cho tirng loai su cb, hodc doi ngti k¥ thuat chua trién khai da nhanh khi gap

cac tinh hudng bit ngo.
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— Tiéu chi “Céng ty ludn théng bao sém vé thay doi thoi gian, lich trinh cta hoi
thao, sy kién va cac khoa hoc” duoc khach hang danh gia thip nhat trong su dap
tmg ¢6 diém trung binh 1.97, v&i 25,5% khach hang c6 ¥ kién trung 1ap hoic
khong ddng y. Nguyén nhan c6 thé do trong qua trinh thong bao nhan vién bo sot
mot vai khach hang 1am cho ho téi nhdm ngay hoic thong bao thay ddi chwa dugc
giri dén tat ca khach hang mot cach kip thoi, khién mét bo phan khach moi nhan

thong tin mudn.

— Tiéu chi “Céng ty cung cp cac wu dai tot cho khach hang khi tham gia sy kién”
dat diém trung binh 1.81, véi 82,8% khach hang danh gia tich cyc. Tuy nhién,
van c6 6,2% khong dong y, nguyén nhan c6 thé 1a do chuong trinh uu dai chua
da dang (vi du chi c6 gidm gid chung, chua c¢6 uvu dai nhom hoac wu dai khach
hang than thiét), hodc diéu kién 4p dung chua dugc trinh bay 13 rang.

— Tiéu chi “Cong ty luon tai trg 100% phi tham gia, ddm bao khach hang khong
phat sinh bat ky chi phi nao khac” ghi nhin diém trung binh 1.57 va 89,6% khach
hang dong thuan. Tuy nhién, 6,4% khach hang van cam thay c6 chi phi phét sinh
nho (vi du nhu sir dung cac dich vu ngoai nhu phi giit xe, an nhe), cho thdy cong
ty can lam rd trong hop dong va thong bao vé nhitng khoan phu phi tiém an.

+ Ddnh gid ciia khdch hang doi véi nhém “Ning lwc phuc vu”

Hoan
Hoan Gia tri
. Binh Khong toan
Nhan dinh toan Dong y . trung
. thwong | dongy | khong
dong y \ binh
dong y
NLPV1- Nhan vién
luén lich su, nha
, 60.7 27.6 6.9 4.8 - 1.56
nhan do1 voi khach
hang.
NLPV2- Nhan vién
c¢6 nhiéu kién thuc | 32.4 51.0 13.8 2.8 - 1.87
vé nhiéu linh vuc.
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NLPV3- Nhan vién
c6 thai d0 nhiét

tinh, vui vé.

41.4

38.6

15.9

34

0.7

1.83

NLPV4- Nhan vién
nim bit nhu ciu

khach hang tt.

33.8

46.2

13.8

5.5

0.7

1.93

NLPVS5- Nhan vién
xtr 1y nghiép vu

nhanh va chinh xac.

43.4

37.2

11.7

6.9

0.7

1.84

NLPV

1.806

Bang 2. 23 Két qua do luong nang lyc phuc vu vé hoat dong 16 chire sur kién tai cong

ty TNHH Dau ti va Phat trién Babylons Pa Nang

Nhan xét:

— Tiéu chi “Nhan vién ludn lich su, nhd nhin ddi v6i khach hang” dugc danh gia

cao nhét véi diém trung binh 1.56, c6 88,3 % khach hang hoan toan dong ¥ hoic
dong y. Picu nay ching to cong ty c6 ddi ngil nhan vién da thé hién thai do
chuyén nghiép, than thién. Tuy nhién, van c6 4,8% khach hang khong dong ¥, co
thé do trong nhitng tinh hudng ap luc cao nhu sy kién dong khach, yéu ciu

gap,...nhan vién chua giit dugce phong thai nhi nhin nhu ky vong.

Tiéu chi “Nhén vién c6 nhiéu kién thirc vé nhiéu linh vyc” dat diém trung binh
1.87, v6i 83,4% khach hang ddng tinh nhung van c6 13,8% trung lap va 2,8%
khong dong . Nguyén nhan c6 thé 1a mot sé nhan vién chua dugc ddo tao sau
rong vé ndi dung chuyén nganh hoic thiéu kinh nghiém thuc tién v6i nhitng linh

vuc maoi xuat hién, dan dén chua dap ing hét thac mac cia khach.

Tiéu chi “Nhan vién c6 thai do nhiét tinh, vui vé” ¢6 diém trung binh 1.83, voi
80% danh gia tich cuc, con 15,9% trung lap va 4,1% khong dong y. Diéu nay

phan &nh hau hét nhan vién luon gilt dugc tinh than c61 mo nhung van ¢ mét bod
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phan nho chua duy tri dugc sy nhiét huyét & moi thoi diém c6 thé do khdi lugng
cong viéc 16n hodc mét moi khi phai xur 1y nhiéu yéu cau lién tiép.

Tiéu chi “Nhan vién nim bat nhu cau khach hang t6t” dugc khach hang danh gia
thip nhat v6i diém trung binh 1.93. Mic du c6 dén 80% khach hang hai 1ong
nhung van c6 dén 20% khach hang trung 1ap va khong dong y. Co thé nguyén
nhan 12 nhan vién chua thyc su sdu sat trong cong doan phong van nhu cau ban
dau, hodc thiéu k§ ning hoi dap chi tiét, dan dén viéc chua hiéu 16 mong mudn
an sau cta khach.

Tiéu chi “Nhan vién xtr 1y nghiép vu nhanh va chinh xac” ghi nhan diém trung
binh 1.84, v6i 80,6% khach hang hai 1ong, 11,7% trung 1ap va 7,6% khong dong
. Nguyén nhén c6 thé 14 do thao tic ndi bd chua thuan thuc (quy trinh, cong cu
ho trg), khién mot sd truong hgp nhan vién mét nhiéu thoi gian kiém tra lai thong
tin hodc doi khi xay ra nham 1an nho trong khau hd tro.

Ddnh gid ciia khdch hang doi véi nhém “Sw cam théng”

Hoan
Hoan B Kh Gia tri
on 3 on toan
Nhéan dinh toan , 8 Binh A g A trung
A y thuong | dongy | Khong .
dong y . binh
dong y
SCT1- Khach hang
san sang O lai dén
cubi chwong trinh | 59.3 | 26.9 76 6.2 - 1.61
du chuong trinh
dién ra lau.
SCT2- Khach hang
c6 thé tro chuyén vé
20.7 56.6 6.2 0.7 2.10
chuong trinh véi 15.9
nhan vién.
SCT3- Nhan vién
o 44.1 36.6 7.6 0.7 1.84
luén giap do khach
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hang bat ctr khi nao 11
vO1 su nhiét tinh va

chan thanh.

SCT4- Nhan vién

luon chia sé kho

thi . Khach 33.1 41.4 6.9 0.7 2.01
an voi ac 17.9

hang.

SCT5- Nhan vién

quan tim dén nhu

N ) X i 35.2 46.94 6.9 0.7 1.91

cau ca nhan cua 103

khach hang.

SCT 1.894

Bang 2. 24 Két qua do lwong sw cam théng vé hoat dong té chike sir kién tai cong ty

TNHH Pau tw va Phat trién Babylons Pa Nang
Nhan xét:

— Tiéu chi “Khach hang sin sang & lai dén cudi chuong trinh dii chwong trinh dién
ra 1au” dugc khach hang danh gia cao nhat véi diém trung binh 1.61. C6 dén 86,2%
khach hang hoan toan dong ¥ hodc dong ¥. Piéu nay cho thdy phan 16n khach
cam thiy chuong trinh di hap din dé ¢ lai dén cudi. Tuy nhién, 6,2% cho rang
ho khong san sang & lai dén cudi, co thé do chuong trinh kéo dai qua lau, thiéu

cac khoang nghi giai lao khién ho mét moi.

— Tiéu chi “Khach hang c6 thé trdo chuyén vé chuwong trinh v6i nhan vién” dat diém
trung binh 2.10. Day 14 tiéu chi khach hang d4nh gia thip nhat trong sy cam thong
mic du ¢6 77,3% dong ¥ nhung van c6 6,9% khong dong ¥ va 15,9% trung 14p.
Nguyén nhén c6 thé 1a vi nhan vién c6 nhiéu viéc can phai giai quyét trong thoi
gian su kién dién ra, chua chu dong tiép can, dan dén khach khong d& dang trao
d6i vé noi dung su kién.

— Tiéu chi “Nhan vién ludn giup d& khach hang bat ctr khi nao véi sy nhiét tinh va

chan thanh” c¢6 diém trung binh 1.84, v&i 80,7% khach hang danh gia tich cuc,
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c6 8,3% khong dong y. Piéu nay cho thdy hau hét nhan vién rat tan tinh, nhung
trong mot sd tinh hudng cao diém hodc gip nhiéu yéu cu cung luc, nhan vién co
thé chura dap Gmg kip su nhiét tinh nhu khach mong doi.

Ti€u chi “Nhan vién luon chia sé kho khan véi khach hang”, khach hang kha hai
10ng tiéu chi nay véi diém trung binh 2.01. C6 74,5% khach hang dong y va 7,6%
khong dong y. Nguyén nhan ¢ thé do nhéan vién chwa dugc dao tao k¥ nang giao
tiép “chia s&” cam xtc hay giai thich rd rang cac vuéng mic, khién khach hang

cam thay thiéu sy dong cam.

Tiéu chi “Nhan vién quan tdim dén nhu cau c4 nhan cta khach hang” dat diém
trung binh 1.91, ty 18 dong ¥ véi tiéu chi ndy cao vdi 82,1%, nhung van c6 7,6%
khong dong y. Piéu nay cho thay phan 16n nhan vién nam bat t6t nhu cau chung,
con mot s6 it chua chu trong dén cc yéu cau ca biét yéu cau ngdi riéng, khong

muodn bat di€u hoa...dan dén cam giac dich vu chua thyc sy ca nhan hoa.

& Ddnh gid ciia khdch hang doi véi nhém “Sw hai long”

Hoan
Hoan Gia tri
. Binh Khong toan
Nhan dinh toan Dong y . trung
. thwong | dongy khong
dong y . binh
dong y
HLI1- Quy khach
cam thiy hai 1ong
4.8 84.1 9.0 2.1 - 2.08
khi tham gia su
kién cua cong ty.
HL2- Quy khach
s& tiép tuc tham
gia su kién cua 8.3 66.2 24.8 0.7 - 2.18
cong ty néu co
diéu kién.
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HL3- Quy khach
s€ gidi thi€u su
kién cua cong ty
, 15.9 74.5 9.0 0.7 - 1.94
dén vdi1 ban be va
nguol than cua

minh.

Bdng 2. 25 Két qua do lwong su hai long vé hoat dong t6 chire sw kién tai cong ty
TNHH Pau tw va Phdt trién Babylons Pa Nang

Nhan xét:

— Tiéu chi “Quy khach cam thay hai long khi tham gia su kién cua cong ty” ghi
nhan diém trung binh 2.08, v&i 88,9% khach hang hoan toan dong ¥ hodc dong
¥, chi ¢6 2,1% khong ddng . Pidu nay cho thy nhin chung khach hang hai long
v6i chat lugng tong thé cua su kién. Tuy nhién, ¢6 9,0% ¢ mic “Binh thuong”
6 thé do mot s chuong trinh chua thyc su ndi bat vé ndi dung hodc trai nghi¢m,

khién ho cam thiy chua 4n trgng manh.

— Tiéu chi “Quy khach sé& tiép tuc tham gia su kién cua cong ty néu co diéu kién”
dat diém trung binh 2.18, véi 74,5% dong y nhung con 24,8% trung lap. Nguyén
nhan c6 thé lién quan dén lich trinh su kién chua phi hgp hoan toan véi quy thoi
gian cuia ho, khién nhiéu khach chi & mirc “cén nhac” chir khong cam két chic

chan.

— Tiéu chi “Quy khach s& gidi thiéu su kién cta cong ty dén ban bé, nguoi than”
ghi nhan diém trung binh 1.94, véi 90,4% dong ¥ va va 9.7 % ¥ kién trung 1ap va
khong déng y.Mac duty I¢ mudn gi61 thiéu rit cao, nhom trung 1ap c6 thé do ho
cam thiy gia tri su kién chi vira dit nén chua san sang chit dong chia sé du ca
nhan ho danh gié tich cuec.

2.4.5. Két luan chung
Sau khi tién hanh do ludng va phén tich mirc d6 hai long ctia khach hang dbi v6i chat
luong su kién tai cong ty, nghién ciru da chi ra nhiing két qua quan trong. Cong ty da

dat duoc mét sd thanh cong nhat dinh trong vi¢c cung cép dich vy, tuy nhién, van con
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mdt s6 han ché can dugc khic phuc dé nang cao chit lugng va trai nghiém khéach hang
trong tuong lai.

2.4.5.1. Thanh cong

a. D¢ tin cdy

Cong ty TNHH Pau tu va Phat trién Babylons Pa Ning da khang dinh dugc ning luc
trién khai dich vu chinh x4c ngay tir 1an ddu tién cia minh khi hau hét khach hang déu
cam nhan dugc sy tuan thu nghiém ngat quy trinh va tiéu chuin van hanh. Viéc nay
khong chi tao 4n trgng chuyén nghiép, ma con gitp xay dung niém tin ban dau viing
chéc cho khach hang, khién ho yén tdm giao pho su kién ma khong lo lang vé sai sot.
Ngoai ra, kha nang thuc hién ding cac diéu khoan d3 thoa thuan 12 minh chimg cho tinh
minh bach va trach nhiém cao cia cong ty. MJi théa thuan, cam két v4i khach hang
dugc tuan thu nghiém tuc, tir khung kich ban dén cac dich vu di kém, giip cung ) uy
tin va duy tri mbi quan hé hop tac 1au dai.

V& mat chét lwong dich vu, két qua cho thiy cong ty ludn cb ging dap Gmg hodc tham
chi vuot qua mong doi ciia da s6 khach hang. Qua viéc ling nghe va diéu chinh ting chi
tiét nho, tir ndi dung chuong trinh dén céach thire phuc vy, cong ty da mang lai trai nghiém
d6ng nhat va dang tin cay cho ngudi tham dy.

Dic biét, viéc 6n dinh va déng nhét gilra cac lan t6 chtrc su kién chinh 1a thanh cong
gitip cong ty dat duoc do tin ciy tir khach hang. Nhd quy trinh trién khai duoc chuin
hoa, bat ké sy kién mang quy mo hay chii dé nio, khach hang déu nhan thay phong cach
va chit luong dong déu, tao cam giac tin cdy va nhit quan mdi khi tham gia bat ky
chuong trinh nao do cong ty thuc hién.

b. Phwong tién hiru hinh

Cong ty dau tu cac thiét bi am thanh, anh sang va h¢ théng trinh chiéu hién dai, dugc
bao tri va ning cap thuong xuyén nhim dam bao moi su kién dién ra suon sé. Nho do,
khong gian chwong trinh luén c6 chét lugng 4m thanh 6 rang, hinh anh sac nét va hiéu

g 4nh sang an tuong, gop phan nang cao trai nghiém cua ngudi tham dy.
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MBJi brochure, poster hay catalogue ctia cong ty déu c6 bd cuc khoa hoc va hinh anh sic
nét. Noi dung duoc trién khai mach lac, st dung ngon ngir dé hiéu va cac biéu dd, minh
hoa sinh dong gitip khach hang nhanh chéng tiép cin thoéng tin vé chwong trinh.

Kich ban chuong trinh duoc phan bo thoi gian hop 1y, tir phan khai mac, ndi dung chinh
dén giao luu, giai lao, giup khach moi d& dang theo ddi mach sy kién. M&i phan doan
dugc thiét ké dé tao cao trao, xen ké& cac hoat dong tuong tac va phan trinh dién hip dén,
giit chan khan gia xuyén sudt.

Doi ngii nhan vién cua cong ty mic ddng phuc gon gang va phi hop voi phong cach su
kién. Ngoai hinh chin chu va tic phong chuyén nghiép trong cach chao hoi, din dat
khach tham du gop phan tao an tuwong tich cuc ngay tir gidy phut dau tién.

c. Swdap irng

Tat ca cac nhan vién tai cong ty déu dugc ddo tao chuyén nghiép trong viéc hd trg khach
hang mot cach nhanh chong va kip thoi. Cong ty da xay dung dugc mot hé thong nhan
su sin sang hd tro khach hang nhanh chéng khi c6 yéu cau, gop phan nang cao su hai
long va tin tuong tir phia nguoi tham gia.

Trude nhitng sy ¢d phét sinh xay ra trong qua trinh t6 chirc su kién, cong ty ludn xir 1y
kip thoi dam bao chuong trinh dién ra sudn sé va han ché toi da anh hudng tiéu cuc dén
trai nghiém cua khach hang.

Cong ty cung cap cac wu dii tot cho khach hang khi tham gia s kién, tao diéu kién thuan
loi va tang sttc hip dan cho cac chuong trinh t6 chirc.

Ngoai ra, cong ty da thuc hién t6t chinh sach tai trg 100% chi phi tham gia su kién, gitp
khach hang khong phét sinh thém bat ky khoan phi nao khac, qua d6 thé hién rd cam két
hd trg va dong hanh ciing ngudi tham gia.

d. Nang luc phuc vu

Doi ngii nhan vién cta cong ty luén dugce training trude va sau sy kién vé phong cach
lam vi¢c chuyén nghiép, thé hién sy ton trong va lich sy vdoi khach hang trong qua trinh
giao tiép va phuc vu. Ngoai ra, nhan vién luon c6 thai do than thién, nhiét tinh khi hd

tro khach hang, tao cam giac gan giii va thoai mai cho nguoi tham gia su kién.
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Dic biét, nhan vién cia cong ty khong chi c6 kha ning hiéu va nhan dién dung nhu cau
ctia khach hang ma con c¢6 kién thirc rong trong nhiéu linh vye, giup ho xt Iy linh hoat
cac tinh hudng va mang dén trai nghiém da chiéu cho khach hang.

e. Sw cam thong

Cong ty di t6 chuc cac chuong trinh c6 ndi dung hap dan va giit chan dugc khach hang
tham dy dén cudi, du thoi luong kéo dai nhung khach hang van tham du ddeens cudi
chuong trinh.

Véi tinh than phuc vu tin tinh va trach nhiém, nhan vién cong ty ludn sin sang dong
hanh va hd tro khach hang bat ctr khi ndo, gép phan tao dung long tin va su gan bo trong
sudt qua trinh tham gia.

Cong ty hinh thanh mot méi trudng phuc vu noi nhan vién khéng chi thuc hién tét vai
tro chuyén moén ma con chu trong dén viéc thdu cam va sé chia v6i khach hang, qua d6
xay dung dugc mdi quan hé tin cdy va gan bo 1au dai.

Dic biét, nhan vién cong ty di ludn chu trong ling nghe va thau hiéu nhu ciu c4 nhan
ctia timg khach hang, qua d6 mang dén dich vu phuc vu mang tinh c4 nhan héa cao, gop
phan nang tam trai nghiém va gia ting mirc do hai long tong thé.

Tom lai, thong qua khao sat c6 thé thdy khach hang da sé déu hai 1ong vé dich vu t6
chtrc sy kién tai cong ty. Nhiéu nguoi tiép tuc tham gia cac su kién tiép theo do Babylons
Pa Ning t6 chirc vi cam thiy tin tuéng va co trai nghiém tich cuc. Pang muing hon
khach hang sin sang gidi thiéu cac su kién cia cong ty dén ban be, nguoi than hodc
ddng nghiép khi c6 nhu cau. Diéu nay cho thiy cong ty tao duoc an tuwong tét va dan
xay dung duoc niém tin viing chéc trong 10ng khach hang.

2.4.5.2. Han ché

a. D¢ tin cdy

Céc su kién thudng phai phu thudc vao nhiéu yéu té bén ngoai, nhu sy ¢6 mat diing gid
ctia khach moi, dién gia va sé luong ngudi tham gia. Khi mot trong nhitng yéu té nay
khong dugc dam bao, chwong trinh budc phai i lai tir 15 dén 30 phut dé dap tmg du
cac yéu cdu can thiét. Piéu nay dan dén tinh trang nhimg khach hang dén ding gio hodc

som s& cam thy bat tién va kho chiu khi phai chd doi.
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b. Phwong tién hiru hinh
Céc su kién do cong ty t6 chirc khong chi dién ra tai Pa Ning ma con mé rdng ra cac
tinh mién Trung nhu Gia Lai, Quang Ngii, Hué...Tuy nhién, nhimng tinh ndy chua phat
trién manh vé nganh dich vu du lich, khién cho cac lya chon vé khach san thuong chi
€161 han & muc 3 sao. Diéu nay tao ra kho khan cho cong ty trong viéc lya chon céc dia
diém sang trong va dep dé t6 chirc sy kién.
c. Swddp ung
Véi viée t6 chue tir 3 - 4 sy kién mbi thang, cong ty d6i khi phai d6i mat voi nhirng tinh
huéng bat kha khang nhu thoi tiét xau hodc khong du sé lugng ngudi tham gia, budc
phai diéu chinh thoi gian hodc hiy b chuong trinh. Do mdi sy kién c6 thé thu hut tir
100 - 250 khach moi, qua trinh thong bao thay dbi lich trinh qua dién thoai hodc email
thuong gip kho khin trong viéc kiém soat va ra soat thong tin. Piéu nay din dén tinh
trang bo sét hodc giri nham thong tin dén mot sé khach moi. Hon nita cong ty chua c6
mot hé thong quan 1y thong tin va lién lac hiéu qua, viéc truyén tai thong bao vé thay
d6i thoi gian cho khach hang c6 thé gap kho khin, dan dén su cham tré trong viéc cap
nhat
d. Nang luc phuc vu
Du nhn vién cta cong ty ¢ kha ning nim bét nhu cau khach hang kh4 tot, nhung trong
qua trinh to chtic 3 - 4 su kién mdi thang, cong ty van gip phai mot s6 han ché trong
viéc dap tmg ding va day du nhitng yéu cau cta khach hang. Sy khdi luong cong viée
16n va su da dang vé nhu cau khach hang d6i khi khién doi ngii nhan vién khé duy tri sy
chinh xac va linh hoat trong viéc xtr 1y tirng yéu cau cu thé. Hon nita, khi su kién c6 su
tham gia cua $6 lugng 16n khach hang, viéc theo dd1 va diéu chinh cac yéu cau dic thu
clia tirng khach moi ciing trd nén kho khin, dan dén kha nang bi bo sét hoic khong thé
dap Gmg dung cac yéu cau ciia mot so khach hang.
e. Swcdam thong
Mic du cong ty ludn tao didu kién dé khach hang co thé trao d6i voi nhan vién vé moi
thac méc lién quan dén chuong trinh, nhung thuc té van ton tai nhitng han ché nhat dinh.
MOi su kién thuong di kém voi khdi lugng cong viée 16n, trong khi nguén nhan su lai
c6 gidi han va mdi nhan vién chi ddm nhiém mot vai trd chuyén biét nhu tiép don, diéu
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phéi, ky thuat hay hau can. Bén canh do, véi sd lugng khach moi dong dao, viéc mot
vai nhan vién khong thé tiép can va trd chuyén voi tat ca khach hang 1a diéu kho tranh
khoi, tir @6 anh hudng phan nao dén trai nghiém twong tac truc tiép ctia khach tham du

1am ho cam thay khong hai 10ng.
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Chuwong 3: MOT SO BIEN PHAP NANG CAO SU HAI LONG CUA KHACH
HANG VE CHAT LUQNG SU KIEN TAI CONG TY TNHH PAU TU VA
PHAT TRIEN BABYLONS PA NANG

3.1. PHUONG HUONG PHAT TRIEN CUA CONG TY TNHH DAU TU VA
PHAT TRIEN BABYLONS DA NANG

Trong bdi canh thi truong t6 chire su kién va cac chuong trinh gido duc ngay cang phat
trién, Cong ty TNHH Dau tu va Phat trién Babylons Pa Ning xac dinh rd vai tro tién
phong trong viéc mang dén cac san pham dich vu c6 gia tri gido duc, tinh thuc tién cao
va trai nghiém da dang cho thanh thiéu nién. Nang cao chit luong dich vu td chire su
kién va trai he.

Thir nhdt, Cong ty lién tuc d6i mdi ndi dung cac chuong trinh su kién da dang hon sao
cho phu hgp khong chi véi phu huynh ma con véi hoc sinh. Mdi chwong trinh s& duoc
thiét ké theo chi1 dé riéng biét, phut hop véi xu huéng gido duc hién ngay nay. Muc dich

nham thu hut s6 lugng dang ky tham gia cac khoa trai hé do cong ty cung cap.

Thir hai, Babylons chu trong cai tién quy trinh t6 chitc nham dam bao sy hai long cho
khach hang tham gia. Viéc chuan héa quy trinh lam viéc, kiém soat chat luong va tang
cudng dao tao doi ngidl hudn luyén vién, nhin vién diéu phdi cling duoc cong ty uu tién
thuc hién nham nang cao hiéu qua trién khai chuong trinh.

Thit ba, Cong ty phat trién cac nén tang s6 nham sd hoa quy trinh van hanh nhu dang ky
su kién truc tuyén, quan 1y dir liéu khach hang, khao sat phan hoi dién tir va hé théng
chiam soc khach hang tu dong. Pong thoi, ddy manh truyén théng qua cic kénh mang
x3 hoi, video quang b4, nén tang hoc tryc tuyén dé mo rong pham vi tiép can va nang
cao hinh anh thuong hiéu.

3.2. MUC TIEU PUA RA PHUONG HUONG PHAT TRIEN

Cong ty TNHH DPau tu va Phat trién Babylons Pa Ning dit ra muc tiéu phat trién rd

rang trong thoi gian tdi nham nang cao nang lyc canh tranh va phat trién bén viing. Cu

thé, cong ty hudng dén viéc khang dinh vi thé 1a mot trong nhitng don vi tién phong va

uy tin trong linh vuc t6 chuc trai hé va su kién giao duc tai khu vuc mién Trung. Déng

thoi, Babylons cht trong nang cao sy hai long ctia khach hang thong qua viéc cai thién

chét luong dich vy, tir 6 tao dung nén tang vimng chic cho sy phat trién 1au dai. Muc
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tiéu cubi cung 1a xdy dung thuong hiéu Babylons trd thanh cai tén dang tin cay ddi véi
phu huynh va dugc hoc sinh yéu thich nho nhirng trai nghiém gido duc tich cuc, an toan

va sang tao.

3.3. MOT SO GIAI PHAP NANG CAO SU HAI LONG CUA KHACH HANG VE
CHAT LUQNG SU KIEN TAI CONG TY

3.3.1. Giai phap nang cao chit lwong vé dd tin ciy

— Thiét 1ap thoi gian dy phong cho cac su kién: Dé han ché viéc bat dau tré do
khach mo1 hodc ngudi tham dy dén muon, cong ty co thé thiét ké chuong trinh
¢ phan thoi gian dy phong trude khi bat dau chinh thire. Vi duy, c6 thé to chie
phan dén tiép hoidc chuong trinh nhe nhang dé khach moi c6 thé tham gia day du

ma khong lam anh hudng dén tién do chung cua sy kién.

— Thong bao 16 rang va nhac nhd vé thoi gian bat dau: Cong ty nén thong béao trude
vé thoi gian sy kién va yéu cau cac khach moi, dic biét 1a nhitng ngudi c6 vai tro
quan trong, dén som. Bén canh do, cong ty cho doi ngii telesale goi dién nhac
nhd hodc giri tin nhan nhac nhd qua email trude ngay dién ra sy kién dé khach

hang va cac doi tac hiéu rd tam quan trong cua viéc bat dau dang gio.

— Pam bao sy chuén bi k¥ ludng trudce sy kién: Cong ty can hoan tat cong tac chuin
bi trudc it nhat 30 phit so voi gio bat dau chuong trinh dé dam bao sy kién dién
ra dung gid. Pidu nay s& gitp cac nhan vién va doi ngii to chire c6 du thoi gian
xur Iy cac tinh hudng phat sinh, tranh tinh trang phai voi vang khi su kién da bat
dau.

— Dénh gia lai va cai thién quy trinh t6 chirc: Cong ty c6 thé danh gia hiéu qua cia
tirng sur kién sau khi to chtrc, 1ay y kién phan hoi tir khach hang vé cac yéu té danh
hudng dén tién do sy kién. Viéc cai tién quy trinh dya trén cac phan hoi ndy s&
gitip cong ty diéu chinh va cai thién kha ning to chirc su kién dung gid trong
tuong lai.

3.3.2. Giai phap nang cao chit lwgng vé phwong tién hiru hinh

— Tim kiém va Iya chon dia diém su kién pht hgp: Cong ty c6 thé nghién ciru va

chon lya cac dia diém t6 chirc su kién dep, sang trong, tur cdc khach san 5 sao,
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trung tdm hoi nghi cao cap dén cac khong gian c6 phong cach riéng biét dé dam

bao khong gian sy kién phi hop véi yéu cau ciia khach hang.

— Tuy chinh phong cach trang tri cho tung loai sy kién: Cong ty can co sy linh hoat
trong viéc trang tri, tily chinh mdi su kién v6i phong cach va chu dé riéng biét dé
tranh su don diéu va khong gy cam gidc nham chan. Chang han, cac sy kién
mang tinh chat hoi nghi c6 thé str dung phong cach trang tri hién dai va tinh té,
trong khi cac su kién mang tinh cht 1& hoi c6 thé str dung mau sic va anh sang

an tuong hon.

— Cap nhat xu hudng trang tri méi: Dé duy tri su sang tao va tinh mdi mé, cong ty
nén theo ddi va cép nhat cac xu hudng trang tri sy kién méi trén thi trudng. Pidu
nay s€ gilp tao ra nhitng khong gian hién dai, doc ddo va sang trong hon, dap

ung dugc nhu cau ngay cang cao cua khach hang.

— Tang cuong ki€m tra va danh gia chat lugng sau su kién: Sau moi sy kién, cong
ty c6 thé to chure cac budi phan hoi tir khach hang dé hiéu ré hon vé murc do hai
long cuia ho vé khong gian sy kién. Tur do, cong ty s€ c6 nhiing di€u chinh can

thiét dé nang cao chit luong trang tri va thiét ké cho cac su kién tiép theo.
3.3.3. Giai phap ning cao chit lwgng vé sy dap ng
— Thiét 1ap co ché x4c nhan va nhic lai

e Yéu cau khach hang xac nhan da nhan thong bao qua mot cu click hoac tra 1oi

nhanh.

e G 16i nhéc (reminder) vao 24 gi¢ va 2 gid trudce khi sy kién dién ra, dic biét

khi lich trinh c6 thay doi.
— Cho nhén vién kiém tra va 1am sach dir liéu thudong xuyén

e Pinh ky ra soat, cap nhat lai danh sach email, s6 dién thoai dé loai bo dia chi 15i
thot hoac sai sot.

e Phan quyén 13 rang cho nhan vién chiu trach nhiém quan Iy danh sach lién hé va
dam bao khong bé sot.

— Xay dyng quy trinh ndi bo chuan héa
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e Soan “kich ban” thong bao: ai guri, glri khi nao, giri bang kénh nao, cach ghi 1oi
xac nhan.
e To chiic dao tao, dién tap cho nhan sy vé quy trinh nay dé giam thiéu sai sot.
3.3.4. Giai phap ning cao chit lwgng vé niing luc phuc vu

— Dao tao k¥ ning phong van va ling nghe chii dong: T chirc cac budi workshop
vé k¥ niang lang nghe, phan tich tim 1y va dat cau hoi hiéu qua dé nhan vién hiéu

sau va nam bat chinh xac mong muon an sau 161 no6i cuia khach.

—  Trién khai cong cu thu thap thong tin trudce sy kién: Giri form khao sat truc tuyén
hodc phong van qua di¢n thoai trudc ngay dién ra su kién, thu thap ngén gon vé

muc dich, ky vong va cac yéu cau dic thu cua khach.

— Phan cong chuyén vién phu trach khach hang: Véi mdi khach hang hoic nhém
khéch, chi dinh mét nhan vién chiam séc chinh dé theo sat tir khau tiép nhan yéu
cau dén khi két thuc sy kién, dam bao tinh lién tuc va nhat quan trong giao tiép.

3.3.5. Giai phap nang cao chit lwgng vé sw cam thong

— Phéan cong nhan vién chuyén phu trach cong vi¢c giao luu vdi khach hang: Chi
dinh 1-2 nhan vién tai mdi khu vuc chinh cua sy kién nhu khu vuc 1€ tan, khu
trién 1am, khu hoi truong. Nhitng nhan vién nay ¢6 nhiém vu chu dong tiép can,
tro chuyén, giai dap thic mac va moi khach trao d6i thém vé ndi dung chuong
trinh.

— B tri cac goc trao d6i cho khach hang dé tiép can: Sap xép cac ban ghé va bién
chi dan rd rang, nham khuyén khich khach moi dén trao doi truc tiép vé chuong
trinh, lich dién gia, noi dung chuyén sau...tai nhirg diém tap trung nay.

— Dao tao nhan vién cac k§ ning giao tiép chi dong voi khach hang: T6 chuc
workshop ngén truée su kién vé ky nang tiép can khach, cach dat cau hoi mo,

lang nghe tich cuc va moi goi khach trao doi.
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KET LUAN
Dé tai “Do luong su hai 1ong ciia khach hang vé chét luong sy kién tai Cong ty TNHH
Pau tur va Phat trién Babylons Pa Ning” dugc nghién ctru trong vong 3 thang véi muyc
tiéu do luong su hai 10ng ctia khach hang ddi véi cac su kién do cong ty to chirc, tir d6
dé xuat cac giai phap nang cao chét luong dich vy, gop phan cai thién hiéu qua hoat
dong va uy tin thuong hi¢u.
Thong qua viéc nghién ctru cac co sé 1y luan, khao sat va phan tich dir li¢u, dé tai da xay
dung duoc mé hinh nghién ctru gdbm 5 yéu t6 anh hudng dén sy hai 1ong ctia khach hang:
D4 tin cay, phuong tién hitu hinh, sy dap tng, nang lyc phuc vu va sy cam thong. Trong
cac yéu t trén, yéu té dugc khach hang danh gia hai 10ng nhat vé chét lugng dich vu sy
kién tai cong ty 1a “Su dap tng”, tiép dén 13 “Nang luc phuc vu”, “Phuong tién hitu
hinh”, “Su cam théng”, va yéu té cudi cung 13 “Po tin cay”.
Nhin chung, qua qué trinh nghién ciru vé chét luong su kién va thuc tap thuc té tai cong
ty, dé tai da dé xudt mot sé giai phap cu thé nham nang cao sy hai 10ng ctia khach hang
nhu: thiét 1ap lai thoi gian chuong trinh, tim kiém va lya chon thém nhung noi t6 churc
su kién sang trong, nang cao nang lyc doi ngili nhan su, chuan hoa quy trinh van hanh.
Két qua nghién ciru khong chi phan anh mot cach khach quan mirc d6 hai long ctia khach
hang d6i véi cong ty vé chit luong sy kién ma con cung cap co sé khoa hoc va thuc tién
dé cong ty Babylons Pa Ning xem xét, diéu chinh va phat trién cac chién luoc phu hop.
Tu do, doanh nghiép cé thé nang cao chat lugng dich vy, cung cd long tin cua khach

hang, dong thoi tao nén tang viing chic dé phat trién bén ving trong thdi gian toi.
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PHU LUC 1: BANG HOI PIEU TRA
PHIEU PIEU TRA
Chao Anh/ Chi,

Téi 1a sinh vién chuyén nganh Quan tri kinh doanh cua trudng Dai hoc Kién Trac Pa
Néng, hién nay t6i dang thuc hién bai khéa luan t6t nghiép voi dé tai: “Po lwong sw hai
long ciia khdch hang vé chit lwong sw kién tai Cong ty TNHH Pdu tw va Phat trién
Babylons Pa Ning”. Rat mong quy Anh/Chi danh it thoi gian dé khao sat. Moi thong
tin s& duoc bao mat va muc dich chi str dung cho bai nghién ctru nay. Nhirng ¥ kién dong
g6p ciia Anh/Chi sé& 1a thong tin quy bau dé toi ¢6 thé hoan thanh t6t dé tai nay. Rat mong
su hop tac tir quy Anh/Chi! Xin chan thanh cam on!

L. THONG TIN CHUNG

Duéi day 1a thong tin nghién ctru clia chiing toi. Anh/Chi vui 1ong danh du “X” vao

phuong an ma Anh/Chi lya chon cho cac cau hoi dudi day:

1. Anh/Chij da tirng tham gia bat ky sw kién gido duc nao do cong ty Babylons

to chirc true tiép chwa?
[0 Pi timg ( Tiép tuc khao sat).
[] Chua tirng ( Ngung khao sat).
2. Do tudi hién tai cia Anh/ Chi la bao nhiéu?
O] Dudi 24 tudi
(] 25-34 tudi
(] 35-44 tudi
[ Trén 45 tudi
3. Giodi tinh cua anh chi la gi?
(] Nam
L) N
(1 Khac

4. Thu nhap trung binh ciia Anh/ Chi khoiang bao nhiéu?
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O Dudi 4 triéu

0 Tu 4 - 8 tri¢u

O Tu 8 — 12 triéu

(] Trén 12 triéu

. Con ciia anh chi dang ¢ d9 tudi nao?
O Duéi 5 tudi

O T 6-10 tudi

O] Tir 11- 19 tudi

0 Trén 20 tudi

. Anh/ chi tham gia chwong trinh cung ai? (Cdu hdi trdc nghiém, cé thé chon
nhiéu déap an)

[J Cung nguoi than ( vo/ chdng/con...)
[] Ban be

] Mot minh

[J Khac...

. Muc dich ciia anh/ chi khi tham gia chwong trinh 1a gi? (Cdu héi tréic nghiém,

c6 thé chon nhiéu ddp dn)

[J Gitip con hoc hoi va phat trién k¥ ning méi.

0 Tim hiéu kién thuc, thong tin méi.

[ Gap g& va két ndi voi cac chuyén gia, dién gia trong chuong trinh.
] Gén két gia dinh thong qua hoat dong hoc tap chung.

[J Pé con giao luu, két ban véi cac ban cung Itra tudi.

[J Khac

. Anbh/ chi biét dén chwong trinh nay qua dau? (Cdu hoi trdc nghiém, cé thé

chon nhiéu déap dn)

(] Goi moi tir cOng ty.

90



[0 Ban be, dong nghiép giéi thiéu

L] Facebook / Mang xa hoi

[0 Quang céo truc tuyén (Google Ads, Facebook Ads...)
L1 Website cua cong ty

L Khéc

II. PANH GIA SU HAI LONG CUA KHACH HANG VE CHAT LUQNG SU
KIEN CUA CONG TY TNHH PAU TU VA PHAT TRIEN BABYLONS DA
NANG

Anh chi cho biét mirc d6 dong ¥ cua minh dbi véi phat biéu vé chét luong su kién tai

Cong ty TNHH Pau tu va Phat trién Babylons Da Nang.
1- Hoan toan dong y
2- Pong ¥
3- Binh thuong
4- Khong dong y

5- Hoan toan khong dong .

STT Ciu héi khao sat Mirc do dong y

1. PO TIN CAY

1 | Cong ty t6 chuc sy kién dung thoi gian cam két. 1 2 3 4 5

2 Cong ty thuc hién dich vu chinh xac ngay tir landau |1 2 3 4 5

tién.

3 Cong ty ludn thyc hién dung cac diéu khoan di thoa | 1 2 3 4 5

thuan.

4 Cong ty dam bao chét luong dich vu theo mong doi | 1 2 3 4 5
cua khach hang.
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Cong ty duy tri sy 6n dinh va ddéng nhat

trong cac sy kién.

2. PHUONG TIEN HU'U HINH

6 | Cong ty c6 trang thiét bi hién dai phuc vu t6 chirc su
kién.

7 | Cong ty c6 cac hoi nghi t6 chirc su kién dep va sang
trong.

8 | Cong ty c6 cac brochure, poster, catalogue dugc thiét
ké chuyén nghiép, dé hiéu.

9 | Trinh ty cac phan ctia chuong trinh hop 1y, hap dan.

10 | Cong ty c6 nhan vién c6 ngoai hinh chinh chu, trang
phuc dep.

3. PAP UNG

11 | Cong ty c6 nhan vién hd tro khach hang nhanh chéng
khi ¢6 yéu cau.

12 | Cong ty xir 1y su ¢d phat sinh trong su kién kip thoi.
13 | Cong ty ludn thong bao sém vé su thay doi thoi gian,
lich trinh cua hod1 thao, su kién va cac khoa hoc.

14 | Cong ty cung cip cac uvu dii tét cho khach hang khi
tham gia su kién.

15 | Cong ty luon tai trg 100% phi tham gia, ddm bao khach
hang tham gia khong phét sinh bat ky chi phi nao khac.
4.NANG LUC PHUC VU

16 | Nhan vién ludn lich su, nha nhin ddi voi khach hang.

17 | Nhan vién c6 nhiéu kién thirc vé nhiéu linh vuyc.

18 | Nhan vién c6 thai dd nhiét tinh, vui vé.
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19 | Nhan vién nam bat nhu cau khach hang tét.
20 | Nhan vién xu ly nghi€p vu nhanh va chinh xac.
5. SU CAM THONG

21 | Khach hang sin sang & lai dén cudi chuong trinh du
chuong trinh dién ra lau.

22 | Khach hang c6 thé trd chuyén vé chuong trinh voi
nhan vién.

23 | Nhan vién ludn giup d& khach hang bat ci khi ndo véi
su nhiét tinh va chan thanh.

24 | Nhan vién ludn chia sé kho khan vai khach hang.

25 | Nhan vién quan tim dén nhu cdu c4 nhan cia khach
hang.
SU HAI LONG

26 | Quy khach cam thay hai 1ong khi tham gia su kién cua
cong ty.

27 | Quy khach sé tiép tuc tham gia su kién cua cong ty néu
c6 diéu kién.

28 | Quy khach sé& gidi thiéu sy kién cta cong ty dén véi

ban be¢ va nguoi than ciia minh.

Xin chan thanh cam on su giup do cua Anh/Chi!
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1. Pic diém miu nghién ciru

PHU LUC 2: KET QUA XU LY, PHAN TiCH SPSS

Do tudi hién tai ctia Anh/ Chj la bao nhiéu?

|Frequency Percent Valid Percent  [Cumulative Percent
Dwoi24 tubi |6 4.1 4.1 4.1
25-34 tubi 35 24.1 24.1 28.3
Valid  35-44 tudi 65 44.8 44.8 73.1
Trén 45 tubi 39 26.9 26.9 100.0
Total 145 100.0 100.0
Gi¢i tinh cua anh chij la gi?
Frequency | Percent Valid Percent | Cumulative
Percent
Nam 56 38.6 38.6 38.6
Valid  N@ 89 61.4 61.4 100.0
Total 145 100.0 100.0
Con ctia anh chj dang & dé tudi nao?
|Frequency  |Percent Valid Percent  |Cumulative
Percent
Dudi 5 tudi 13 9.0 9.0 9.0
T 6-10 tudi 70 48.3 48.3 57.2
Valid To11-19tudi 48 33.1 33.1 90.3
Trén 20 tubi 14 9.7 9.7 100.0
Total 145 100.0 100.0
Thu nhap trung binh ctia Anh/ Chi khoang bao nhiéu?
|Frequency Percent Valid Percent  [Cumulative
Percent
Duwdi 4 triéu 2 14 14 1.4
T 4 — 8 triéu 53 36.6 36.6 37.9
Valid
T 8-12trieu |62 42.8 42.8 80.7
Trén 12 triéu 28 19.3 19.3 100.0
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Total |145 |100.o |1oo.o

2. Hanh vi ciia khach hang khi tham gia hoat ddng té chirc sw kién tai cong ty

Kkién tai cong ty TNHH PAu tw va Phat trién Babylons Pa Ning

Anh/ chi tham gia chwong trinh cung ai?

|IResponses Percent of Cases
N Percent
Cung nguoi than (vo
chéngicon... 61 37.4% 42.4%
sA62  Banbe 57 35.0% 39.6%
M6t minh 43 26.4% 29.9%
Khac 2 1.2% 1.4%
Total 163 100.0% 113.2%

Muc dich cua anh/ chj khi tham gia chwong trinh la gi?

|Responses Percent off

Cases
N Percent

Giup con hoc héi va phaf]

S ) 35 14.5% 24.3%

trién ky nang mai

Tim hiéu kién thirc, thong tin

» 57 23.7% 39.6%
maoi

BA7°  Gap g& va két néi véi cad
chuyén gia, dién gid trong|87 36.1% 60.4%
chwong trinh
Gén két gia dinh théng qual

44 18.3% 30.6%
hoat ddng hoc tap chung
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Dé con giao lwu, két ban voi
z. 7.5% 12.5%
cac ban cung ltra tudi
Total 241 100.0% 167.4%
Anh/ chi biét dén chwong trinh nay qua dau?
Responses Percent of Cases
IN Percent
Goi mai tir cong ty 46 26.9% 32.4%
Ban bé, ddng nghiép gidi thiguj44 25.7% 31.0%
Facebook / Mang xa hoi 43 25.1% 30.3%
$A82
Quang cdo truc tuyén (Google
26 15.2% 18.3%
Ads, Facebook Ads...)
Website cla cong ty 12 7.0% 8.5%
Total 171 100.0% 120.4%

3. Danh gia ciia khach hang vé cac yéu to anh hwéng dén su hai long

+ D9 tin cly

TC1
|Frequency  [|Percent Valid Percent  |Cumulative
Percent

Hoan toan déng y 29 20.0 20.0 20.0
bPéngy 34 23.4 23.4 43.4
Binh thwong 48 33.1 33.1 76.6

Valid
Khoéng déng y 25 17.2 17.2 93.8
Hoan toan khong déng y 9 6.2 6.2 100.0
Total 145 100.0 100.0

TC2
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|Frequency Percent \Valid Percent  |Cumulative
Percent
Hoan toan déng y 36 24.8 24.8 24.8
Péng y 85 58.6 58.6 83.4
Binh thwong 16 11.0 11.0 94.5
Valid .
Khéng dong y 4 2.8 2.8 97.2
Hoan toan khéong déngy |4 2.8 2.8 100.0
Total 145 100.0 100.0
TC3
|Frequency  [|Percent \Valid Percent  |Cumulative
Percent
Hoan toan déng y 43 29.7 29.7 29.7
DPéng y 55 37.9 37.9 67.6
Binh thwong 36 24.8 24.8 92.4
\Valid
Khéng déng y 9 6.2 6.2 08.6
Hoan toan khéng ddng y 2 1.4 1.4 100.0
Total 145 100.0 100.0
TC4
|Frequency  |Percent Valid Percent  |Cumulative
Percent
Hoan toan déng y 39 26.9 26.9 26.9
Péngy 59 40.7 40.7 67.6
Binh thwong 36 24.8 24.8 92.4
Valid
Khoéng déng y 6 4.1 4.1 96.6
Hoan toan khong déngy |5 3.4 3.4 100.0
Total 145 100.0 100.0
TCS
Frequency [Percent \Valid Percent  |[Cumulative
Percent
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Hoan toan déng y 51 35.2 35.4 35.4
Péng y 54 37.2 37.5 72.9
Poéng y 27 18.6 18.8 91.7
Valid .
Khbéng dong y 7 4.8 4.9 96.5
Hoan toan khéng déngy |5 3.4 3.5 100.0
Total 144 99.3 100.0
[Missing  System 1 7
Total 145 100.0
Descriptive Statistics
IN Minimum  [Maximum  |Mean Std. Deviation
A9a 145 1 5 2.66 1.162
A9b 145 1 5 2.00 .850
A9c 145 1 5 2.12 .954
A9d 145 1 5 2.17 .986
Ae 145 1 5 2.03 1.023
Valid N (listwise) 145
+ Phirong tién hivu hinh
HH1
|Frequency  |Percent Valid Percent  |Cumulative
Percent
Hoantoandéngy |82 56.6 56.6 56.6
Péngy 36 24.8 24.8 81.4
Valid  Binh thwong 18 124 124 93.8
Khoéng déng y 9 6.2 6.2 100.0
Total 145 100.0 100.0
HH2
Valid
|Hoan toan déng y[pdng y Binh thwong  |Khéong ddngy  [Total
Frequency 34 78 23 10 145
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Percent 23.4 53.8 15.9 6.9 100.0
\Valid Percent 23.4 53.8 15.9 6.9 100.0
Cumulative Percent 23.4 77.2 93.1 100.0
HH3
Valid
|Hoan toan déng y|péng y Binh thwong  |Khéong dongy  [Total
Frequency 66 61 ] 9 145
Percent 45.5 42.1 6.2 6.2 100.0
Valid Percent 45.5 42.1 6.2 6.2 100.0
Cumulative Percent 45.5 87.6 03.8 100.0
HH4
Valid
|Hoan toan déng y[péng y Binh thwong  |Khéong déngy  [Total
Frequency 48 71 20 6 145
Percent 33.1 49.0 13.8 4.1 100.0
Valid Percent 33.1 49.0 13.8 4.1 100.0
Cumulative Percent 33.1 82.1 05.9 100.0
HH5
|Frequency  [|Percent \Valid Percent  |Cumulative
Percent
Hoan toan déng y 63 43.4 43.4 43.4
DPbéng y 52 35.9 35.9 79.3
Binh thwong 19 13.1 13.1 92.4
Valid .
Khéng dong y 10 6.9 6.9 99.3
Hoan toan khéng ddng y 1 .7 7 100.0
Total 145 100.0 100.0

Descriptive Statistics
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IN Minimum Maximum  [Mean Std. Deviation

A10a 145 1 4 1.68 918
A10b 145 1 4 2.06 .818
A10c 145 1 4 1.73 .835
A10d 145 1 4 1.89 .792
A10e 145 1 5 1.86 .943
Valid N (listwise) 145
* Suw dap irng
DU1

Valid

|Hoan toan déng y[péng y Binh thwong  |Khéong déngy  [Total
Frequency 92 37 8 8 145
Percent 63.4 25.5 5.5 5.5 100.0
Valid Percent 63.4 25.5 5.5 5.5 100.0
Cumulative Percent 63.4 89.0 94.5 100.0
DU2

Valid

|Hoan toan déng y|pdng y Binh thwong  |Khéong déngy  [Total
Frequency 44 75 22 4 145
Percent 30.3 51.7 15.2 2.8 100.0
Valid Percent 30.3 51.7 15.2 2.8 100.0
Cumulative Percent  |30.3 82.1 97.2 100.0
DU3

Valid

|Hoan toan déng y[pdng y Binh thwong  |Khéong ddngy  [Total
Frequency 50 58 29 8 145
Percent 34.5 40.0 20.0 5.5 100.0
Valid Percent 34.5 40.0 20.0 5.5 100.0
Cumulative Percent 34.5 74.5 94.5 100.0
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DU4

Valid

|Hoan toan déng y|poéng y Binh thwong  |Khéong dongy  [Total
Frequency 62 58 16 9 145
Percent 42.8 40.0 11.0 6.2 100.0
Valid Percent 42.8 40.0 11.0 6.2 100.0
Cumulative Percent  |42.8 82.8 03.8 100.0
DU5

Valid

|Hoan toan déng y|péng y Binh thwong  |Khéong déngy  [Total
Frequency 84 46 9 6 145
Percent 57.9 31.7 6.2 4.2 100.0
Valid Percent 57.9 31.7 6.2 4.2 100.0
Cumulative Percent  |57.9 89.7 95.9 100.0
Descriptive Statistics

Minimum Maximum  [Mean Std. Deviation

A11a 145 1 4 1.53 .834
A11b 145 1 4 1.90 .748
A11c 145 1 4 1.97 .877
A11d 145 1 4 1.81 .868
A11e 145 1 4 1.57 .789
Valid N (listwise) 145
+ Naing luc phuc vu
NLPV1

Valid

|Hoan toan déng y[Péng vy Binh thwong  [Khong ddngy  [Total
Frequency 88 40 10 7 145
Percent 60.7 27.6 6.9 4.8 100.0
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Valid Percent 60.7 27.6 6.9 4.8 100.0
Cumulative Percent 60.7 88.3 05.2 100.0
NLPV2
\Valid
|Hoan toan déng y[Péng vy Binh thwong  [Khong ddngy  [Total
Frequency 47 74 20 4 145
Percent 32.4 51.0 13.8 2.8 100.0
\Valid Percent 32.4 51.0 13.8 2.8 100.0
Cumulative Percent 32.4 83.4 7.2 100.0
NLPV3
Valid
|Hoan toan déng y[péng vy Binh thwong  |[Khéng ddngy  |Hoan toan khéng[Total
déng y
Frequency 60 56 23 5 1 145
Percent 41.4 38.6 15.9 3.4 7 100.0
\Valid Percent 41.4 38.6 15.9 3.4 7 100.0
Cumulative Percent 41.4 80.0 95.9 99.3 100.0
NLPV4
\Valid
|Hoan toan déng y[Péng v Binh thwong  |[Khéng ddngy  |Hoan toan khéng[Total
ddng y
Frequency 49 67 20 8 1 145
Percent 33.8 46.2 13.8 5.5 7 100.0
\Valid Percent 33.8 46.2 13.8 5.5 7 100.0
Cumulative Percent 33.8 80.0 93.8 99.3 100.0
NLPV5
\Valid
|Hoan toan déng ypéng vy Binh thwong  |[Khéng ddngy  |Hoan toan khéng[Total
ddng y
Frequency 63 54 17 10 1 145
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Percent 43.4 37.2 11.7 6.9 7 100.0
\Valid Percent 43.4 37.2 11.7 6.9 7 100.0
Cumulative Percent 43.4 80.7 92.4 99.3 100.0
Descriptive Statistics
N Minimum Maximum Mean Std. Deviation

A12a 145 1 4 1.56 .824
A12b 145 1 4 1.87 .748
A12c 145 1 5 1.83 .866
A12d 145 1 5 1.93 .871
A12e 145 1 5 1.84 .933
Valid N (listwise) 145
* Su cim thong
SCT1

Valid

|Hoan toan déng y{pong y Binh thwong  [Khéng ddngy  [Total
Frequency 86 39 11 9 145
Percent 59.3 26.9 7.6 6.2 100.0
Valid Percent 59.3 26.9 7.6 6.2 100.0
Cumulative Percent 59.3 86.2 93.8 100.0
SCT2

Valid

|Hoan toan déng yPéng vy Binh thwong  |[Khéng ddngy  |Hoan toan khéng[Total

ddng y

Frequency 30 82 23 9 1 145
Percent 20.7 56.6 15.9 6.2 7 100.0
Valid Percent 20.7 56.6 15.9 6.2 7 100.0
Cumulative Percent 20.7 77.2 93.1 99.3 100.0
SCT3

Valid
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|Hoan toan déng yPdng y Binh thuong  |[Khéng déngy  |Hoan toan khéng[Total
dong y
Frequency 64 53 16 11 1 145
Percent 44 .1 36.6 11.0 7.6 7 100.0
\Valid Percent 44 .1 36.6 11.0 7.6 7 100.0
Cumulative Percent 441 80.7 91.7 99.3 100.0
SCT4
Valid
|Hoan toan déng y[Péng vy Binh thwéng  |[Khéng déngy  [Hoan toan khéng|Total
déng y
Frequency 48 60 26 10 1 145
Percent 33.1 41.4 17.9 6.9 7 100.0
Valid Percent 33.1 41.4 17.9 6.9 7 100.0
Cumulative Percent 33.1 74.5 92.4 99.3 100.0
SCT5
Valid
|Hoan toan déng yPéng vy Binh thwong  |[Khéng ddngy  |Hoan toan khéng[Total
dong y
Frequency 51 68 15 10 1 145
Percent 35.2 46.9 10.3 6.9 7 100.0
Valid Percent 35.2 46.9 10.3 6.9 7 100.0
Cumulative Percent 35.2 82.1 92.4 99.3 100.0
Descriptive Statistics
N Minimum Maximum  [Mean Std. Deviation
A13a 145 1 4 1.61 .876
A13b 145 1 5 2.10 .819
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A13c 145 1 5 1.84 .948
A13d 145 1 5 2.01 .924
A13e 145 1 5 1.91 .889
Valid N (listwise) 145
+ Sw hai long
HL1

\Valid

|Hoan toan déng y|péng y Binh thwong  |Khéong dongy  [Total
Frequency 7 122 13 3 145
Percent 4.8 84.1 9.0 2.1 100.0
Valid Percent 4.8 84.1 9.0 2.1 100.0
Cumulative Percent  |4.8 89.0 97.9 100.0
HL2

Valid

|Hoan toan déng y|péng y Binh thwong  |Khéong déngy  [Total
Frequency 12 96 36 1 145
Percent 8.3 66.2 24.8 7 100.0
Valid Percent 8.3 66.2 24.8 7 100.0
Cumulative Percent  |8.3 74.5 99.3 100.0
HL3

Valid

|Hoan toan déng y[péng y Binh thwong  [Khéng déngy  [Total
Frequency 23 108 13 1 145
Percent 15.9 74.5 9.0 7 100.0
Valid Percent 15.9 74.5 9.0 7 100.0
Cumulative Percent 15.9 90.3 99.3 100.0
Descriptive Statistics

|N Minimum Maximum  [Mean Std. Deviation

A14a |145 1 4 2.08 464
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A14b 145 1 2.18 .573
A14c 145 1 1.94 .524
Valid N (listwise) 145
4. Cronbach’s Alpha
+ D¢ tin cdy
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha [Cronbach's AlphalN of Items
Based on
Standardized
Items
722 732 5
Item-Total Statistics
Scale Mean iffScale Variance iffCorrected Item{Squared Multiple|Cronbach's Alphal
Item Deleted Item Deleted Total Correlation |Correlation if Item Deleted
A9a 8.32 7.968 .384 .165 722
A9b 8.98 8.354 .563 .375 .650
A9c 8.86 8.120 517 271 .661
A9d 8.81 8.097 494 .290 670
A9e 8.94 7.983 486 .269 673

* Phuwong tién hitu hinh

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha |Cronbach's Alpha|N of Iltems
Based on
Standardized
Items

.688 .689 5

Item-Total Statistics
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Scale Mean iffScale Variance iffCorrected Item{Squared Multiple|Cronbach's Alphal
Item Deleted Item Deleted Total Correlation |Correlation if Item Deleted
A10a [7.54 5.500 451 .221 634
A10b  |7.16 5.815 456 .264 .633
A10c  [|7.49 5.891 418 .186 .648
A10d  |7.33 5.987 431 .258 .643
A10e |7.37 5.386 459 .257 .631

+ S dap ting

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha [Cronbach's AlphalN of Items
Based on
Standardized
ltems

.716 718 5

Item-Total Statistics

Scale Mean iffScale Variance iffCorrected Item{Squared Multiple|Cronbach's Alphal
Item Deleted Item Deleted Total Correlation |Correlation if Item Deleted
Al11a |7.24 5.073 .586 .379 .622
A11b  16.87 5.976 .392 .206 .699
A11c  6.81 5.560 .396 217 .702
A11d  |6.97 5.339 467 .240 672
Al1e [7.21 5.360 544 .322 .642

+ Ning lwc phuc vu

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha [Cronbach's AlphalN of Items
Based on
Standardized
Items

.752 .751 5

Item-Total Statistics
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Scale Mean iffScale Variance iffCorrected Item{Squared Multiple|Cronbach's Alphal
Item Deleted Item Deleted Total Correlation |Correlation if Item Deleted
A12a |7.48 5.779 .661 464 .655
A12b  |7.17 6.972 .391 .220 .748
A12c  |7.20 6.231 484 .348 .720
A12d  |7.10 6.177 494 .269 716
A12e |7.19 5.685 .566 .339 .689

* Sw cam thong

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha [Cronbach's AlphalN of Items
Based on
Standardized
ltems

773 773 5

Item-Total Statistics

Scale Mean iffScale Variance iffCorrected Item{Squared Multiple|Cronbach's Alphal
Item Deleted Item Deleted Total Correlation |Correlation if Item Deleted
A13a |7.86 6.930 592 .367 715
A13b  |7.37 7.456 515 .286 741
A13c  [|7.62 6.626 .596 379 713
A13d  |7.46 7.111 .500 .294 747
A13e  [|7.55 7.152 523 311 .738

+ Suw hai long

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha [Cronbach's AlphalN of Items
Based on
Standardized
Items

717 722 3

Item-Total Statistics
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Scale Mean

if

Scale Variance iffCorrected  Item-

Squared MultiplelCronbach's Alphal

Item Deleted Item Deleted Total Correlation |Correlation if Item Deleted
Al4da W12 .859 573 .331 .596
A14b  |4.03 .708 .551 316 615
A14c |4.26 .820 499 .252 673
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