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LOTI MO DAU
1. Ly do chon dé tai
Trong bdi canh nén kinh té tri thic va hoi nhap toan cAu, chat luong dich vu va trai
nghi¢m khach hang da tré thanh yéu td canh tranh then chdt cta cac doanh nghié¢p, dac
biét trong linh vuc gidao duc — dao tao. Su phat trién manh mé cua thi truong ngoai ngit
tai Viét Nam, cing véi nhu cau hoc tiéng Anh ngdy cang cao ¢ nhiéu d6 tudi, da khién
cho cac trung tim Anh ngit khong chi canh tranh vé chuong trinh gidng day, ma con &

cach thirc cham séc va gilr chan hoc vién.

Khach hang hién dai ngay nay khong chi quan tim dén noi dung khoéa hoc, ma con
doi hoi mat trai nghiém toan dién tur tu van dau vao, hd trg trong qua trinh hoc dén dich
vu hau mai. Trong bdi canh d6, cham soc khach hang khong don thuan 1a mot hoat dong
hd tro, ma tré thanh chién lugc phét trién bén vimng, gop phan tao dung uy tin thuong

hiéu, ting kha ning tai ghi danh va quang ba truyén miéng hiéu qua.

Tai thanh phé Pa Ning, su canh tranh giita cic trung tAm Anh ngit ngay cang khéc
li¢t, dac biét gitta cac don vi c6 thuong hi¢u lau nam va cac don vi moi noi. Cong ty
TNHH Gido duc va Dao tao MB 1a m{t trong nhiing trung tdm dao tao dang tirng budc
nang cao chat luong dich vu va mé rong quy mo. Tuy nhién, cong tac chim séc khach
hang tai day van con ton tai mot s6 han ché can duoc phan tich, danh gia dé c6 hudng

cai tién phu hop.

Xuat phat tir tinh c4p thiét ctia van dé néu trén, dong thoi voi mong mudn van dung
kién thtrc chuyén nganh Quan tri Kinh doanh vao thyc tién, em lya chon thyc hién dé
tai: “Mot s giai phap nham hoan thién cong tic chim séc khach hang tai cong ty

TNHH Giao duc va Dao tao MB”.
2. Muc tiéu dé tai

- Hé thdng co s6 1y luan cong tac chim séc khach hang tai doanh nghiép.

- Phan tich, danh gia thyuc trang cong tac cham soc khach hang cua Cong ty TNHH
Giao duc va bao tao MB.

- Puara cac dé xuat va giai phap nham nang cao chat luong cong tac cham soc khach

hang tai Cong ty TNHH Gido duc va Dao tao MB.



3. Déi twong va pham vi nghién ciru

3.1. Déi twong nghién ciru: Ly thuyét va thuc tién lién quan dén cong tic chim soc
khach hang ddi vai cac khoa hoce cua Cong ty TNHH Giao duc va Bao tao MB.

3.2. Pham vi nghién cuu:

- Pham vi khong gian: dé tai duoc thuc hién tai Cong ty TNHH Gido duc va Bao
tao MB.
- Pham vi thoi gian: S6 liéu nghién ciru trong thoi gian nam 2023 — 2025.
4. Phwong phap nghién ciru
Nghién ctru dinh tinh: Thu thap cac thong tin va dit liéu dudi dang “phi s6° dé co
duogc cac thong tin chi tiét vé d6i twong nghién clru, cac thong tin nay thuong duoc thu
thap thong qua phong van, quan sat truc tiép hay thao ludn nhém tap trung str dung cau
hoi mo.
Nghién ctru dinh lugng: Thu thap cac thong tin va dir liéu dudi dang s6 hoc, s6
lidu co tinh chat thong ké dé co dugc nhimng thong tin co ban, diéu tra, khao sat va xir Iy
bang phan mém Excel vé d6i twong nghién ctru nham phuc vu muc dich théng ké, phan

tich.
5. Céu tric dé tai

Ngoai cac phﬁn mé dau, két luan, danh muc tir viét tét, phu luc, dé tai c6 ciu trac
nhu sau:

Chuwong 1: Co sd 1y luan vé cong tac chiam soc khach hang

Chuwong 2: Thyc trang cong tac cham soc khach hang tai Cong ty TNHH Gido duc

va Pao tao MB

Chuwong 3: Mot sb giai phap hoan thién cong tac chim soc khach hang tai Cong

ty TNHH Giao duc va bao tao MB



LOI CAM ON
Trai qua ching duong hoc tap tai Trudng Pai hoc Kién tric Pa Ning, em may min
duoc hoc hoi tir do1 ngii Théy, C0 tan tuy va giau kinh nghiém cta khoa Kinh té. Nhirng
tri thirc, k¥ ning va gia tri ma quy Thay, C6 da truyén dat khong chi gitip em hoan thanh
t6t khoa luan tot nghiép, ma con 13 hanh trang quy bau dé em ty tin bude vao thyc tién
cong viée sau nay. Em xin bay to 1ong biét on sau sic dén toan thé quy Thay, C6 vi su

diu dét tan tam trong sudt hanh trinh hoc tap.

Em dac bié¢t tri an ThS. Lé Thi Quynh Anh, nguoi da luon déng hanh, tan tinh
hudéng dan em trong subt qua trinh thyc hién khéa luan. Tir nhitng dinh hudng ban dau
cho dén tirng nhan xét chi tiét, sy hd trg va chi bao cua co da gitip em dinh hinh 10 tu

duy nghién ctru va hoan thién tot hon timg phan ndi dung dé tai.

Bén canh d6, em xin gui 101 cam on chan thanh dén Ban lanh dao va toan thé can
bd nhan vién tai Cong ty TNHH Gido duc va Bao tao MB, nhiing ngudi da nhiét tinh hd
tro, tao diéu kién thuan loi dé em tiép can thuc té va thu thap s6 liéu phuc vu cho dé tai
nghién ciru. Nhiing chia sé thuc tién va kinh nghiém lam viéc quy gia tai day da gitp
em c6 cai nhin sdu sic hon vé cong tac chim séc khach hang trong méi truong gido duc

hién dai.

Cudi cung, em kinh chiic quy Thay, C6 ludn manh khoe va git hai nhiéu thanh
cong trong su nghi¢p gidng day. Kinh chiic Cong ty TNHH Gido duc va Bao tao MB
ngay cang phat trién, tiép tuc khang dinh vi thé trong linh vuc gido duc va dio tao.

Du d3 nd luc hét minh, nhung v6i kinh nghiém con han ché, khoa luan chic chin
van con nhiéu diém thiéu sot. Em rit mong nhan duoc su gop v tir quy Thay, Co dé dé
tai duoc hoan thién hon nira.

Xin chan thanh cam on!

Da Nang, ngay 20 thang 05 nam 2025

Sinh vién thuc hién
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CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG
1.1. Toéng quan vé khach hang
1.1.1. Khdi niém khdach hang

Khach hang 1a yéu t§ cbt 16i trong moi hoat dong kinh doanh, giir vai trd then
chét trong viéc quyét dinh sy ton tai va phat trién ctia doanh nghiép. Theo cach hiéu phd
quat, khach hang 1a nhirng c4 nhan hoic t6 chtrc c6 nhu cdu va kha ning chi tra, tham
gia vao qua trinh tim kiém, lya chon, mua sdm va st dung cac san phém hoac dich vu
do doanh nghiép cung cip. Thong qua hanh vi tiéu dung, khach hang khéng chi tao ra
doanh thu, ma con cung cap phan hoi, gop phan dinh hinh hinh anh thuong hiéu va nang

cao nang luc canh tranh cta doanh nghiép trén thi truong.

Duéi goc do quan tri hién dai, Tom Peters — chuyén gia tu van chién luoc ndi
tiéng — nhan dinh rang khach hang 1a “tai san lam ting thém gia tri”, mot loai tai san
chién lugc can duoc doanh nghiép quan tam, nudi dudng va phat trién lau dai, du khong
dugc ghi nhan trong h¢ théng ké toan. Nhan dinh nay nhan manh vai tro siu rong va bén

virng ctua khéach hang doi vai sy phat trién cua to chirc.

O quan diém twong dong, Sam Walton — nha sang lap tap doan ban 1¢ Wal-Mart
— cho rang: “Khdch hang la nhitng ngwoi dén véi ching ta ciing nhu cau cia ho, va
céng viéc ciia chiing ta la théa méan nhu cau d6.” Py 1a cach tiép can dé cao vai tro
trung tAm cta khach hang trong moi quyét dinh kinh doanh, dong thoi thé hién dinh

huéng phuc vu 1am nén tang cho chién lugc phat trién bén viing.

Trong bdi canh nghién ciru trong nude, Truong Pinh Chiéu (2004) dua ra dinh
nghia: “Khach hang 13 ngudi ¢6 nhu cau, c6 kha ning thanh toan va thuc hién hanh vi
mua hang hoéa, dich vu nham théa man nhu cau ca nhan hodc t6 chire.” Dinh nghia nay
1am 13 ca diéu kién kinh té 13n hanh vi tiéu dung, phan anh mot cach toan dién ddi tuong

khach hang trong moi truong kinh doanh.

Tir cac quan diém trén, c6 thé hiéu ring: Khach hang ctia mot t6 churc 13 tap hop
céc ca nhan, nhém nguoi hodc doanh nghiép c6 nhu cau dugc théa man thong qua viée
tiép can va sir dung san pham — dich vu, dong thoi dong vai tro 1a ngudn tao ra gia tri,
anh hudng truc tiép dén hiéu qua hoat dong va chién luoc phat trién dai han cua doanh

nghiép.



1.1.2. Phén logi khdach hang

- Duya vao hanh vi mua ctua khach hang

+ Khach hang méi: La nhitng khach hang chua tirng mua san pham hodc str dung
dich vu ctia doanh nghiép. Pay 13 nhom can duoc cung cap thong tin day du, tu van tan
tinh va tao diéu kién trai nghi¢m san phém — dich vu ban dau. Viéc dé lai 4n tuong tt &
lan dau twong tac cd ¥ nghia quan trong trong viéc chuyén d6i ho thanh khach hang

trung thanh.

+ Khach hang tiém ning: La nhirng dbi twong chua phat sinh hanh vi mua thyc
té nhung c6 nhu cau va kha niang chi tra trong tuong lai. Nhém khach hang nay thuong
duoc nham téi trong cac chién dich tiép thi, quang b4, thtr nghiém hoac khao sat thi

truong.

+ Khéch hang trung thanh: La nhiing khach hang da str dung san pham hoic dich
vu trong mot khoang thoi gian dai va c6 tin suat mua déu dan. Ho thuong tin tudng
thuong hiéu, c6 muc do hai 1ong cao va c¢6 xu hudng gidi thiéu san pham dén ngudi
khac. Pay 1a nhém khach hang c6 gia tri cao can duogc duy tri thong qua cac chinh sach

chiam soc dic biét va chuong trinh khach hang than thiét.

+ Khach hang chua quay lai: La nhitng khach hang tirng phat sinh giao dich
nhung d3 dimg mua hang trong mot thoi gian dai. Viéc doanh nghiép chu dong tim hiéu
nguyén nhan (vi du nhu chét lugng san pham, gia ca, dich vu hau mai...) va ap dung céc
chinh sach kich hoat lai (vu déi quay lai, khao sat, chdm soc ¢4 nhan hoéa...) c6 thé giup

khoi phuc moi quan hé véi nhom nay.

+ Khach hang lan ¢au mua hang 16n: La nhitng khach hang méi nhung c6 hanh
vi mua hang véi gia tri cao hodc sb luong 16n ngay tir giao dich dau tién. Pay 14 tin hiéu
tich cyc thé hién tiém ning phat trién lau dai. Doanh nghiép can quan tam dic biét dén

nhom nay dé xay dung mdi quan hé bén vimg va nang cao kha ning gitr chan.
- Dua vao d6i twong cia khach hang:

Khach hang bén ngoai: Day 1a nhiing c4 nhan, nhém nguoi hodc t6 chirc khong thude noi
bd doanh nghiép, nhung c6 quan hé giao dich truc tiép voi doanh nghiép théng qua viéc mua
san pham hodc st dung dich vu. P4y 14 nhom khéach hang truyén théng va cot 161, dong vai
tro quyét dinh dén doanh thu, 1gi nhuan va sy tdn tai ctia doanh nghiép trén thi truong.
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Giao dich vé6i khach hang bang nhiéu hinh thirc: Gap g& truc tiép, giao dich
qua dién thoai hay giao dich truc tuyén. Pay chinh 1a cach hiéu truyén thong vé
khach hang, khéng c6 nhitng khach hang nhu thé nay, doanh nghiép ciing khong thé

ton tai.

Doanh nghiép cin khong ngimg cai tién chat luong san pham, dich vu va trai
nghiém khach hang dé duy tri mdi quan hé voi nhom khach hang nay. Viéc 1am hai long
khach hang bén ngoai khong chi gitip ting doanh thu, ma con gdp phan xiy dung danh

tiéng thuong hiéu, thong qua danh gia, phan hoi va kha ning gi6i thiéu cho ngudi khac.

Khdach hang noi bo: Nhan vién chinh 1a "khach hang" ctia doanh nghiép, va cac
nhan vién ciing chinh 14 khach hang cta nhau. Vé phia doanh nghiép, ho phai dap ung
dugc nhu cau cua nhan vién, ¢6 nhimng chinh sach nham phat huy 1ong trung thanh cua
nhan vién. Bén canh d6, giita cac nhan vién ciing can c6 su quan tdm, giup d& 1n nhau

trong cong viéc.

Ho 1a nhitng nguot tryuc tiép tham gia vao qua trinh san xuét, kinh doanh, tiép thi,
... va thuong xuyén tiép xtc san pham ma doanh nghiép cung cip ra thi truong. Nho
vay, khach hang ndi bo 1a kénh quang ba thuong hiéu cho doanh nghiép hiéu qua va tiét
kiém nhat. Song, chinh ho ciing c6 thé trd thanh khach hang trung thanh, 13 cdu nbi trung

gian gidi thiéu san pham dich vy dén voi nhiéu khach hang bén ngoai.
1.1.3. Vai tro cua khdach hang

Theo Kotler & Keller (2016), doanh nghi¢p ton tai 1a dé tao ra gia tri cho khach
hang, va su hai long cua khach hang la thudc do quan trong cho sy thanh cong cia doanh

nghiép.
Vai tro ciia khach hang thé hién r6 qua céc khia canh sau:
- Tao ra doanh thu va loi nhuan

Khach hang 14 nguoi truc tiép tra tién dé doi lay san pham hodc dich vu ma doanh
nghiép cung cip. Mdi giao dich phat sinh déu mang lai doanh thu, va tir d6 tao nén loi
nhudn — diéu kién séng con cua bat ky t6 chirc nao. Néu khong c6 khach hang, hoat dong
kinh doanh khéng thé ton tai, du san phdm c6 chit luong hay cong nghé c6 tién tién dén

dau.

- Pinh huéng chién lugc kinh doanh



Khach hang khong chi 12 nguoi tiéu dung san pham — dich vy, ma con dong vai
trd trung tim trong viéc dinh huéng chién luge kinh doanh ctia doanh nghiép. Nhimng
thay d6i trong nhu cau, hanh vi va ky vong ctia khach hang anh hudng truc tiép dén cach
doanh nghiép thiét ké san pham, dinh gi4, lya chon kénh phan phdi va xay dung théng
diép truyén thong. Tu duy hién dai da chuyén tir “san xuat rdi ban” sang “lang nghe va
d6ng hanh cung khach hang”, trong d6 khach hang tré thanh ngudi dong kién tao gia tri.
Viéc thau hiéu khach hang gitip doanh nghiép tdi wu hoa hanh trinh trai nghiém, ning

cao muc do hai long va tang kha nang canh tranh trén thi truong.
- Banh gia va dinh hinh thuong hiéu

Khach hang khong chi don thuan 1 ngudi sir dung san pham, ma con ¢o vai tro
quan trong trong vi¢c danh gid va hinh thanh hinh dnh thuong hiéu trén thi truong. Trong
bbi canh truyén thong s6, mdi nhan xét, phan hoi hay chia sé ctia khach hang — dic biét
trén mang xa hoi — déu co6 kha ning lan téa manh mé, anh hudng truc tiép dén uy tin va
cam nhén cong dong vé doanh nghiép. Do d6, doanh nghiép can chi trong quén tri trai
nghiém khach hang (Customer Experience Management — CEM) nham dam bao sy hai
long, xur Iy nhanh céac su c¢d dich vu va xay dung két ndi cam xutc tich cuc v6i khach
hang.

- Pong luc thuc day doi méi va cai tién

Khach hang déng vai tro quan trong trong viéc thiuc day doanh nghiép cai tién
san pham, dich vu va quy trinh van hanh. Thong qua hanh vi tiéu dung, phan hoi, khiéu
nai hodc dé xuét, khach hang cung cap nhimng dir liéu thuc té giup doanh nghiép nhan
dién van dé va xac dinh huéng d6i mai phit hop. Viéc chu dong lang nghe khach hang
khong chi gitip nang cao chat lugng phuc vu ma con tao loi thé canh tranh bén viing
trong thi trudng thay d6i nhanh chong.

- Khach hang 1a yéu t6 then chdt trong chién lugc phat trién dai han

Khach hang trung thanh khong chi mang lai gia tri tur cac 1an mua 1ap lai, ma con
g6p phan lan téa thuong higu thong qua gidi thidu va chia sé trai nghiém. Viéc giit chan
khach hang cii thudng hiéu qua hon vé chi phi so v6i viée thu hut khach hang méi. Khai

niém Customer Lifetime Value (CLV) cho thay tim quan trong ctia viéc duy tri mbi quan



hé dai han, cho phép doanh nghiép phat trién bén vimng thay vi chi tap trung vao doanh

s6 ngin han.
1.2. Cham soc khach hang
1.2.1. Khai niém cham soc khach hang

Chim soc khach hang 1a tong hoa cac hoat dong ctia doanh nghiép nham dép Gmg
nhu cau, ky vong va duy tri mbi quan hé tich cuc véi khach hang trong sudt qué trinh
tiép xuc — tir trudc khi mua dén sau khi st dung san pham hodc dich vu. Pay khong chi
12 hanh dong hd tro sau ban hang, ma la mot chién luoc quan tri toan dién, dinh hudng

moi hoat dong kinh doanh 1ay khach hang 1am trung tam.

O goc d6 van hanh, cham soc khach hang bao gém céac ndi dung nhu: tu van trudce
mua, giao tiép trong qua trinh ban hang, xtr 1y phan hoi, hd tro k¥ thuat, bao hanh va
xdy dung chinh sach hau mai. Tuy nhién, & cap do chién luoc, hoat dong nay phan anh
muc do cam két ctia doanh nghi¢p trong viéc tao dung gia tri dai han cho khach hang,

tor d6 tang cuong long trung thanh va kha nang canh tranh.

Trong bdi canh nén kinh té thi trudng phat trién va khach hang c6 nhiéu luwa chon,
viéc cham séc khach hang hiéu qua 1a yéu té khong thé thiéu dé doanh nghiép duy tri
loi thé va phat trién bén vitng. Khong chi ding lai ¢ thai d6 phuc vy, cham soc khach
hang can duoc tich hop trong moi khau — tir thiét ké san pham dén trai nghiém dich vu

— nham mang lai sy hai long cao nhat cho khach hang.

®99,

Hinh 1: Hoat déong chim séc khach hang



1.2.2. Muc dich ciia cham soc khdach hang

Chim soc khach hang 14 mot hoat dong chién lwge nhiam thiét 1ap, duy tri va phat
trién moi quan hé dai han gitra doanh nghiép va khach hang. Theo Kotler va Keller
(2016), muc tiéu then chét cua chiam soc khach hang 13 tao ra su hai 10ng va xay dung
long trung thanh ctia khach hang thong qua viéc cung cap san pham va dich vu vuot trén

ky vong.

Mot trong nhitng muyc dich quan trong nhét 1a duy tri tép khach hang hién tai —
nhirng ngudi di o trai nghiém thuc té voi thuong hiéu. So véi chi phi tiép can khach
hang méi, viée giit chin khach hang cii tiét kiém va hiéu qua hon rat nhiéu. Khi khach
hang hai long, ho khong chi tiép tuc str dung san pham, ma con tré thanh “nguoi gidi

thiéu” ty nhién gitp lan téa hinh anh tich cuc ctia doanh nghiép.

Chim soc khach hang ciing giup doanh nghiép nim bat va thiu hiéu nhu cau,
hanh vi, ky vong va mirc d6 hai 1ong ciia khach hang. Pay 14 dit liéu c6 gia tri dé doanh
nghiép diéu chinh chinh sach san phém, cai thién dich vu va phat trién chién luoc

marketing phu hop.

Ngoai ra, hoat dong cham sdéc khach hang dong vai trd quan trong trong viéc tao
dung hinh anh thuong hiéu tich cuc, nang cao uy tin va dg tin cay trén thi truong. Vi¢c
phan hoi nhanh chong, xtr 1y linh hoat cac khiéu nai va ghi nhan dong gop tir khach hang

giup doanh nghiép cai thién chat lugng phuc vu va tang kha nang canh tranh.

Muc dich cia chdm so6c khach hang khong chi dimg lai ¢ viéc phuc vu t6t trong
ngan han, ma con 13 nén tang dé doanh nghiép phat trién bén viing thong qua sy trung

thanh, su lan téa va gia tri lau dai ma khach hang mang lai.
1.2.3. Vai tro ciia hoat dong chdam séc khdach hang

Trong bdi canh thi trudng canh tranh ngdy cang quyét liét, viée chi cung cp mot
san pham t6t 1a chua du dé gitr chan khach hang. Cham séc khach hang khong con 1a
hoat dong mang tinh hd tro don 1¢, ma da tré thanh mot phan khong thé tach roi trong
chién lugc kinh doanh tong thé ctia nhiéu doanh nghiép. Khi san pham ngay cang dé bi
thay thé, thi chinh cach doanh nghiép phuc vu, dong hanh va thé hién sy quan tam t6i

khach hang méi 14 yéu t6 quyét dinh gitp ho khac biét va bén viing hon trén thi truong.



Trudc hét, cham soc khach hang dong vai tro rit quan trong trong viéc tao ra su
hai long va nang cao chat luong trai nghiém cta khach hang. Khi mot nguoi tiéu dung
dugc phuc vu chu ddo, dugc phan hoi nhanh chong va cam théy minh dugc tran trong,
ho s€ c6 thién cam hon vo1 doanh nghiép. Theo Zeithaml, Bitner & Gremler (2018), su
hai 1ong thudng cé anh huéng 1au dai dén hanh vi tiéu dung, tham chi manh hon ca yéu

t gia hay cac dic diém k¥ thuit cta san pham.

Khong dung lai ¢ trai nghiém, cham soc khach hang con gitp doanh nghiép xay
dung duoc mbi quan hé 1au dai v6i khach hang cii — nhém khach hang von da cé trai
nghi¢m thuc té vGi san phém hoac dich vu. Viéc gitt chan ho gitip doanh nghiép tiét
kiém dang ké chi phi tiép thi, déng thoi gia ting co hoi ban hang lap lai va tao dung long
trung thanh. Reichheld va Sasser (1990) cho rang, chi phi dé duy tri mot khach hang
hién hitu thuong thap hon nhiéu so véi viée tim kiém khach hang méi, trong khi gi tri

ma ho mang lai lai cao hon dang ké.

Ngoai ra, dich vu chdm s6c khach hang chat luong ciing 1 mot trong nhiing yéu
td tao ra 1gi thé canh tranh kho bi sao chép. Trong khi nhiéu san phém trén thi truong co
thé giéng nhau vé cong ning hodc gia ca, thi chinh su khac biét trong cach mot doanh
nghiép lang nghe va hd trg khach hang méi 1a yéu té gitp thuong hiéu ndi bat. Gronroos
(1994) nhan dinh rﬁng trai nghiém dich vu tich cuc 1a tai san v6 hinh ¢6 anh huéng manh

dén quyét dinh mua hang va mirc do gin bo cta khach hang trong dai han.

Khong chi tao ra gia tri cam xtic, cham séc khach hang con mang lai gia tri tai
chinh théng qua viéc 1am ting chi sb gia tri vong doi khach hang (Customer Lifetime
Value — CLV). Khach hang hai long s& quay lai mua hang, sir dung dich vu nhiéu hon
va ¢6 xu hudng gidi thiéu cho ngudi khac — diéu nay giup doanh nghiép t6i wu hoa
nguén doanh thu va gidm phu thudc vao cac hoat dong tiép thi tdn kém (Payne & Frow,

2005).

Cubi cung, cach mot doanh nghiép chim soc khach hang ciing thé hién rd vin
hoéa t chirc, mic d6 chuyén nghiép va trach nhiém ddi v6i cong dong nguoi tiéu dung.
Mot thuong hiéu biét l'fmg nghe va xu ly van dé mét cach linh hoat, tir té s& d& dang tao
dung hinh anh uy tin. Dac biét trong thoi dai mang xa hdi phat trién manh mé&, mot trai

nghiém tich cuc — hay tiéu cuc — déu co thé lan truyén nhanh chong. Vi vay, dau tu



nghiém tac vao chim séc khach hang ciing chinh 1a cach dé doanh nghiép bao vé va

phat trién hinh anh thuwong hiéu mot cach bén viing.
1.3. N¢i dung ciia hoat dong cham so6c khach hang
1.3.1 Quy trinh cham soc khach hang

Trong bdi canh canh tranh ngay cang manh mé va hanh vi tiéu dung thay dbi lién
tuc, doanh nghiép khong thé chi dimg lai & viéc cung cap san phdm/dich vu ma can chu
dong dau tu vao cac hoat dong cham soc khach hang theo mot quy trinh rd rang. Mot
quy trinh cham soc bai ban s€ gitip doanh nghiép khong chi thu hat va gitt chan khach
hang, ma con nang cao trai nghiém, cting cb hinh anh thuong hiéu, va t6i vu héa chi phi

marketing trong dai han.

bac biét voi cac doanh nghiép hoat dong trong linh vuc dich vu, quy trinh cham
soc khach hang duoc xem 13 yéu td truc tiép anh huong dén kha ning chuyén doi, ty 18
quay lai va mirc d6 trung thanh ciia khach hang. Viéc thiét ké va van hanh quy trinh nay

mot cach bai ban s€ gitip doanh nghiép tao ra lgi thé canh tranh dang ké so v6i ddi thu.
1.3.1.1. Cham sdéc khach hang truwdc khi ban

Muc tiéu: Giai doan nay huéng dén viéc thu hut sy cht ¥ va tiép can khach hang
tiem nang, xay dung hinh anh thuong hiéu tich cuc, va chuan bi cac diéu kién can thiét

dé khach hang sin sang budc vao hanh trinh mua sam.
Noi dung trién khai

Tim kiém va xdc dinh khdch hang muc tiéu: Doanh nghiép chu dong nghién ctru
thi truong va phan tich dir liéu dé khoanh viing cac nhom khach hang c6 kha nang quan
tam dén san pham/dich vu. Pay 1a budc dau tién dé ca nhan hoa hoat dong cham soc vé

Sau.

Tiép cdn qua cdc kénh truyén thong phii hop: Tuy theo dic diém khach hang,
doanh nghiép str dung cac nén tang nhu mang xa hoi, email, cong cu tim kiém hodc tiép
thi truc tiép dé truyén tai thong diép. Noi dung can hip din, rd rang va thé hién ding gia

tri ma san pham mang lai.



Cung cdp théng tin tw van chuyén sdu: Bo phan tu van hoidc cham soc khach hang
can trang bi d'?ly du kién thirc vé san phém dé hd tro khach hang khi ho dat cau hoéi hoac
tim hiéu thém.

Xay dung hé thong dir liéu khdch hang ban dau: Céc thong tin thu thap duogc tir
khach hang (qua khéo sat, trong tac truc tuyén hodc form dang ky) can duoc luu trit co
hé thdng dé phuc vu cho qua trinh chim séc c4 nhan héa vé sau. Cac phan mém nhu

CRM hoic Excel déu c6 thé dugc st dung linh hoat tity theo quy mé.

Tuw van va hé tro kip thoi: Kha nang phan hdi nhanh, tra 101 dung trong tAm va
hd tro linh hoat ngay tir dau s& tao 4n twong tot v6i khach hang, gia ting kha ning ho

dua ra quyét dinh mua hang trong thoi gian ngan hon.
1.3.1.2. Cham séc khach hang trong khi ban

Muc tiéu: Giai doan trong ban hang tip trung vao viéc tdi wu hoa trai nghiém
khach hang trong qua trinh mua, hd tro kip thoi dé khach hang dua ra quyét dinh va dam

bao quy trinh ban hang dién ra thuan lgi, chuyén nghiép.
Noi dung trién khai

Xay dung méi quan hé ban dau va hiéu nhu cdu khach hang: Giao tiép linh hoat
va khéo 1éo, hoi 16 nhu cau cy thé dé tu van dung san pham, tir d6 giam sai sot va ting

d6 chinh xac trong phuc vu.

Tuw vin thong tin san pham/dich vu ré rang va dé hiéu: Cung cap thong tin day
du, chinh xac va dé tiép thu. Nhan vién tu van nén trinh bay cac dic diém ndi bat cia
san pham mot cach 16 rang, dong thoi nhdn manh nhiing loi ich phit hop véi nhu cau cu
thé cua ting khach hang. Tranh sir dung cac thuat ngit chuyén moén gy kho hiéu; thay
vao d6, str dung ngdn ngir gan giii, d& hinh dung dé tao cam giac thoai mai trong qua
trinh tuong tac.

Gidi dap théic mdc va xit Iy ban khodn ciia khdch hang: Thé hién su kién nhan va
chuyén nghiép trong viéc lang nghe, giai dap rd rang va chu dong dua ra thong tin giup
khach hang yén tam.

Thuyét phuc khéch hang ra quyét dinh mua hang: Khi khach hang d3 quan tam

dén san pham nhung van con phan van, doanh nghiép can chu dong hd tro dua ra quyét



dinh bang cach xac dinh nguyén nhan do du (vé gia, cong ning, thoi gian...) va dua ra

cac thong tin bd tro.

Ho tro thanh todn va hoan tat giao dich: Sau khi khach hang quyét dinh mua,
doanh nghiép can hd trg toan bd qua trinh thanh toan va xac nhan don hang. Nhiét tinh
huéng dan khach hang Iyra chon hinh thirc thanh toan phu hop, ddm bao tinh chinh xéc

ctia théng tin giao dich va chi dong kiém tra lai don hang dé tranh sai sot.
1.3.1.3. Cham soc khach hang sau khi ban

Muc tiéu: Giai doan sau ban nham duy tri mdi quan hé véi khach hang va tiép
thu phan hoi, giai quyét cac khiéu nai sau khi ban, ting kha nang khach quay lai, phat
hién van d& sém va khuyén khich khach gi6i thiéu thwong hiéu cho nguoi khac. Mot
chién luoc cham soc sau ban hiéu qua sé gitp doanh nghiép nang cao uy tin, cai thién

trai nghiém khach hang va tao ra gia tri dai han.
Noi dung trién khai

Giri 107 cam on: Ngay sau khi khach hang hoan tat viéc mua hang, doanh nghiép
nén chu dong gui 16i cam on thong qua cac hinh thirc nhu tin nhin, email, thu dién tu
hodc cudc goi ca nhan hoda. Viée thé hién sy tran trong khong chi giup khach hang cam

théy duogc ghi nhan, ma con tao ra an tuong tich cuc ban dau sau khi giao dich két thic.

Cham séc¢ hdu mdi va hé tro ky thudt. Doanh nghiép can ¢6 co ché hd trg
1 rang va kip thoi cho khach hang trong qua trinh sir dung san pham hodc dich vy. Diéu
nay bao gdm cac hoat dong nhu huéng dan str dung chi tiét, tiép nhan va xir 1y cc yéu

cau bao hanh, dbi tra hodc cc van dé ky thuat phat sinh.

Khao sat mire do hai long va tiép nhdn phan héi: Sau khi khach hang da trai
nghiém san phém/dich vu, doanh nghiép nén trién khai cac khao sat ngén gon dé thu
thap y kién dénh gia. Cac phan hoi nay 1a co s& quan trong gitip doanh nghiép nhan dién

diém manh, diém yéu trong quy trinh phuc vu, tir 46 dua ra cac cai tién phu hop.

Cdp nhdt théng tin va wu ddi phit hop: Dé giir chan khach hang, doanh nghiép
can tiép tuc cung cap cac thong tin c6 gia tri sau ban, chang han nhu ra mat san pham

moi, chinh sach wu dai ddc biét hodc quyén loi danh riéng cho khach hang than thiét.

Duy tri lién lac dinh ky: Duy tri két ndi v6i khach hang sau ban 1a yéu t6 quan

trong trong viéc xay dung mdi quan hé 1au dai. Doanh nghiép cé thé sir dung email
10



marketing, tin nhin cham s6c khach hang hoac goi dién dinh ky dé hoi tham, gui loi
chuc vao dip dac biét hodc gidi thi€u thong tin hitu ich.

Khuyén khich khdch hang gidi thiéu thwong hiéu: Khach hang hai long thuong
c6 xu huéng chia sé trai nghiém tich cuc v6i ngudi than va ban beé. Doanh nghiép co6 thé
khai thac ngudn luc niy bang cach thiét ké cac chuong trinh “giéi thi¢u khach hang”,
tang qua tri an hoac wu dai cho nguoi gioi thi¢u.

1.3.2. Cac hinh thirc va phwong thirc ciia cham soc khdach hang

1.3.2.1. Cac hinh thirc cua cham soc khach hang

Cham soc khach hang 1a mot hoat dong mang tinh hé thé)ng, c6 thé duoc thuc
hién théng qua nhiéu hinh thtrc khac nhau, tiy thuc vao quy mé doanh nghiép, linh vuc
hoat dong, dac diém khach hang va diéu kién cong ngh¢. Theo Gronroos (1994), viéc
doanh nghiép lua chon dung kénh tuwong tic phu hop s& anh hudng truc tiép dén chat

lugng trai nghiém va muc do hai long cua khach hang.

Xét vé phuong thirc trién khai, hoat dong cham séc khach hang co thé duoc chia

thanh hai nhém chinh: truc tiép va gian tiép.
a. Hinh thirc cham séc khdch hang truc tiép

Cham séc khach hang truc tiép 1a hinh thic truyén thong, trong d6 nhan vién
doanh nghiép tuong tac voi khach hang thong qua tiép xtic mat ddi mat. Hinh thirc nay
thuong dién ra tai ctra hang, dai Iy phan phéi, trung tam dich vu hodc tai dia diém do

khach hang yéu cau.

Hoat dong cham soc truc tiép bao gdm: tu van, gidi thiéu san pham, giai thich
tinh ning, huéng dan sur dung, tiép nhan va xu ly khiéu nai tai chd. Ngoai ra, trong mdt
s6 linh vuc dic thu nhu dich vu tai chinh, y té hodc bao tri k¥ thuat, viéc cham séc co
thé duoc thuc hién tai nha hodc tai noi khach hang dang str dung san phém.

Uu diém ciia hinh thire nay 1a kha nang phan hi ttc thi, sy twong tac linh hoat
va cam xuc, gop phan ning cao tinh ca nhan héa va tao dyng niém tin. Tuy nhién, hinh
thirc nay cling yéu cau chi phi van hanh cao, phu thudc vao nang lyc giao tiép cua doi

ngil nhan su va khé mé rong quy moé néu thiéu hé théng hd tro dong bo.
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b. Hinh thitc cham séc khdch hang gidn tiép

Trong thoi dai s6 hoa, cham soc khach hang gian tiép ngay cang tré thanh phuong
thirc pho bién, cho phép doanh nghiép duy tri twong tic méa khong can tiép xuc tryc tiép.
Céc kénh trién khai cha yéu bao gém dién thoai, email, chatbot, mang xa hoi va hé théng

CRM.

Téng dai cham séc khach hang (call center) van giit vai trd trung tAm trong tiép
nhan va xir Iy yéu ciu, trong khi email va tin nhan ty dong hd tro truyén tai thong tin
nhanh chéng. Cac hé théng chatbot gitip phan hdi tirc thi trén website hodc Gmg dung,
con mang xa hoi nhu Facebook, Zalo, Instagram dong vai tro 1a kénh tuong tac than
thién, linh hoat. Ngoai ra, cac hé théng CRM hd trg doanh nghiép luu trit, phan tich di
liéu khach hang va cd nhan hoa néi dung cham soc.

Uu diém ndi bat cia hinh thirc gian tiép 1a kha nang phuc vu linh hoat, tiét kiém
chi phi va dé mé rong quy mo. Tuy nhién, han ché ctia phuong thirc nay 1a thiéu yéu to
cam xuc trong tuong tac, dic biét néu doanh nghiép qua phu thudc vao hé théng tu dong
ma thiéu hd tro tir con nguoi.
1.3.2.2. Cac phwong thirc cia cham soc khach hang

Céc phuong thirc cham soc khach hang thuong dugc trién khai linh hoat tiry thudc
vao loai hinh dich vy, dic diém khach hang va nguén luc doanh nghiép.

% M@t s6 phwong thivc cham séc khdach hang phé bién hi¢n nay gom:

- Goi dién héi tham va cham séc khdach hang dinh ky: Pay 1a phuong thic truyén
théng nhung mang lai hiéu qua cao, gitp doanh nghiép thdu hiéu nhu ciu, mong
mudn va phan hoi ciia khach hang mét cach truc tiép.

- Giri thw cam on, thie chitic mimg nhdn dip ddc biét (sinh nhat, 18 Tét...): Tao thién
cam va xay dung mdi quan hé gin bo gitta khach hang va doanh nghiép.

- Giri email théng bdo khuyén mai, wu dai riéng: Pay 1a phuong thirc cham séc
khach hang c6 tinh c4 nhan hoa cao, thic day kha ning quay lai va mua hang.

- Twvan hé tro tén tinh trudc — trong — sau khi mua hang/dich vu: La phuong thirc
thé hién tinh chuyén nghiép, trach nhiém ciia doanh nghiép trong sudt qua trinh

khéach hang st dung san phrflm, dich vu.
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- Trién khai khdo st y kién khdach hang sau trdi nghiém: Gitp doanh nghiép nam

bt mirc do hai long, phat hién diém yéu dé cai thién chat lugng chiam soc.

- T6 chitc cdc chwong trinh tri an, sy kién khdch hang thdn thiét: Nham gin két

khach hang voi thuong hi¢u va tang cuong su trung thanh.

- Ung dung céng nghé trong chiam séc khdach hang: Nhu st dung phan mém CRM,
chatbot, hé thong tra 161 tu dong dé t6i wu hoa quy trinh chim séc, phan hdi nhanh

va chinh xac.
1.3.3. Cdc yéu to quyét dinh then chét ciia hoat dpng chim séc khdch hang
1.3.3.1. San pham

San pham 14 yéu té trung tim quyét dinh dén kha ning thu hut va giit chan khach
hang. Khach hang hién dai ngay cang cé yéu cau cao hon ddi véi san pham ma ho lya
chon, khong chi vé chat lugng ma con vé su da dang, gia ca, cong nghé va dich vu hau
mai.

» Sudadang

Su da dang ciia san pham cho phép khach hang ¢ nhiéu lva chon phu hop véi
nhu céu, so thich va diéu kién cia minh. Mot doanh nghiép s hitu danh muc san pham
phong phii s& d& dang tiép can nhiéu phan khuc khach hang khac nhau, dong thoi ting
kha ning thich img véi nhiing bién dong trén thi truong.

% Gid ca

La mot trong nhitng yéu t6 anh hudng truc tiép dén quyét dinh mua hang va mirc
d6 hai long ctia khach hang. Trong diéu kién canh tranh gay gat, khach hang khong chi
quan tdm dén chat luong ma con dat nang van dé gia ca hop 1y. Mot muc gia phu hop
v6i thu nhap va tuong xing véi gia tri san pham sé& tao cho khach hang cam giac duoc
t6n trong va thau hiéu. Bén canh d6, nhitng chuong trinh uu dii, chinh sach giam gi4,
hay muc chiét khau hap dan ciing gop phan khuyén khich khach hang quay lai va gia

ting mirc d6 gin b6 véi doanh nghiép.
% Chdt luong

Chat luong 13 yéu t6 cbt 161 quyét dinh dén su hai long va 10ng trung thanh cua
khéach hang. Mot san phém c6 chat lugng tbt, 6n dinh s& tao dugc niém tin va uy tin cho
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doanh nghiép trong long ngudi tiéu dung. Bén canh dé, viéc thudng xuyén cai tién, ning
cAp san pham ciing thé hién su ling nghe va dap tng nhu ciu ngdy cang cao cia khach

hang.
s Cong nghé

Cong nghé dong vai tro then chdt trong viée nang cao trai nghiém khach hang.
Viéc tmg dung cong nghé hién dai gitip doanh nghiép tdi wu héa quy trinh twong tac,
cung cap thong tin nhanh chéng, chinh xac va cd nhan hoa trai nghiém theo nhu cau
riéng biét cua ting khach hang. Pong thoi, cong nghé ciing hd tro cai tién san pham,
nang cao chit luong dich vu, ting kha ning phan hdi nhanh va hiéu qua trong chim soc
sau ban. Nho do, doanh nghi¢p khong chi dap ting ky vong ma con tao ra gia tri vuot

troi, giit chan va phat trién tép khach hang trung thanh.
 Dich vu hdu mai

Dich vu hau mai ciing 1a mot phﬁn khong thé thiéu trong hoat dong cham soc
khach hang thong qua san pham. Cac hoat dong nhu bao hanh, hd tro k¥ thuat, tu van
sit dung hay cac chinh sach doi tra rd rang s& tao su yén tdm va ting muc do hai 1ong
cho khéch hang. Mot dich vy hau mai t6t khong chi ciing cd niém tin ma con giup lan

téa hinh anh tich cuc ctia doanh nghiép trén thi truong.
1.3.3.2. Con nguoi

Trong bt ky chién lugc chiam séc khach hang nao, yéu t6 con ngudi déu giit vai
tro trung tAm. Nhan vién chinh 12 nguoi truc tiép tiép xtc, trao d6i va dong hanh véi
khach hang trong sudt qu4 trinh tir trude, trong dén sau khi sir dung san pham hoic dich
vu. Do d6, chat luong nguén nhan lyc khong chi anh hudng dén hiéu qua cham soc
khach hang ma con quyét dinh sy hai long, 1ong trung thanh va hinh anh doanh nghiép

trong tam tri nguoi ti€u dung.

Dé thyc hién tét vai tro nay, doi ngii nhan su 1am cong tac chiam séc khach hang
can hoi tu ddy di ba nhém nang lyc: kién thirc chuyén mén, k¥ nang tac nghiép va thai

do phuc vu.
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a) Kién thurc chuyén mon

Kién thirc dong vai tro 1a nén tang dé€ nhan vién co thé giao ti€p hi€u qua, tu van

chinh x4c va xir 1y cac tinh hudng phat sinh trong thyc té. Cy thé, nhan vién chim soc

khach hang can:

(@)

Am hiéu san pham/dich vu: Bao gdm cac thong tin nhu dic tinh k¥ thuat, cong
dung, gid ca, quy trinh str dung va nhing loi ich khac biét so voi san pham tuong

tu trén thi truong.
Ném 3 chinh sach cong ty: Nhu cac quy dinh vé bao hanh, d6i tra, vu dii khach
hang than thiét, xtr 1y khiéu nai, v.v... dé dam bao tra 10i dung, nhat quan va kip
thoi.
Hiéu nhu cau khach hang: C6 kha ning nhan dién dic diém hanh vi, théi quen
tiéu dung cta cac nhom khach hang khac nhau dé dua ra cach cham soc phu hop.
Theo déi xu hudng thi trudng va d6i thi: Dé kip thoi dua ra thong tin so sanh,
phan bién va goi ¥ gia tri cong thém nham giir chan khach hang hiéu qua.
Mt nhan vién thiéu kién thirc s& khong thé tao dung duoc niém tin noi khach
hang, dong thoi khién doanh nghiép mat di loi thé canh tranh trong tuong tac truc
tiép.

b) Ky nang chuyén mon

Bén canh kién thirc, nhan vién cham s6c¢ khach hang can c6 cac ki nang tac nghiép

dé bién hiéu biét thanh hanh dong hiéu qua. Nhitng k¥ ning co ban bao gom:

(@)

@)

K¥ ning giao tiép: Truyén dat thong tin mot cach rd rang, d& hiéu va lich thiép;

d6ng thoi diéu chinh cach néi phu hop véi timg ddi tugng khach hang.

K¥ ning lang nghe va phan hoi: Nam bat van dé ma khach hang dang gap phai,

phan tich nhanh va phan hoi ding trong tam véi thai do tich cuc.

K¥ nang xir 1y tinh hudng va khiéu nai: Binh tinh giai quyét cac tinh hudng phirc
tap hodc khach hang kho tinh theo hudng tich cuc, gitt dugc uy tin doanh nghiép
ma van 1am hai long khach hang.

K¥ ning thuyét phuc: Goi mé loi ich va thuc day quyét dinh mua hodc giir chan

khach hang trong bdi canh canh tranh.
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o Ky niang phdi hop ndi bo: Lam viée hiéu qua véi cac bo phan lién quan (k¥ thuat,

van hanh, ké toan.. ) dé dam bao khach hang duoc hd tro déng bd, lién mach.
o K§¥ ning cong nghé: Biét sir dung thanh thao cac phan mém chiam soc khach hang
(CRM), cic nén tang giao tiép sb va cong cu van phong phuc vu cho cong viéc.
¢) Thai d¢ va tac phong lam viéc
Trong chidm soc khach hang, ning lyc chuyén mon du giéi dén dau nhung néu
thiéu thai do phuc vu phu hop, trai nghiém khach hang van c6 thé bi anh hudng tiéu cuc.
Mot nhan vién c6 thai d6 tich cuc s& gop phén lan téa hinh anh thuong hiéu mdt cach tu
nhién va hiéu qua.
% Mot $6 yéu to thai dé can chii y:
o Chan thanh, lich su va kién nhan trong moi tinh huéng
o Giir binh tinh va chuyén nghiép khi gip khach hang kho tinh hodc khiéu nai
khong hop 1y
o Linh hoat va tinh té trong cach giao tiép, biét diéu chinh cam xtc va phong cich
theo tirng nhém khach hang

o Luon dit loi ich khach hang 1én hang dau, nhung trong khuon kho chinh sach
doanh nghiép
o Tac phong chin chu, gon gang, thé hién su ton trong khach hang va méi truong
lam viéc nghiém tac.
1.3.3.3. Su thuin ti¢n
Trong béi canh khach hang ngdy cang dé cao trai nghiém c4 nhan héa, sy thuan
tién tré thanh mot yéu té quyét dinh trong dénh gia chat lugng dich vu va mirc do hai
long. Mot dich vu cham soc khach hang hi¢u qua khong chi dimg lai & viée giai quyét
van dé, ma con nam & kha ning giup khach hang tiép can, st dung va hoan tit giao dich
mot cach dé dang, nhanh chong va linh hoat.

a) Vi tri giao dich hop ly

Vi tri kinh doanh thuén tién gitip rat ngan khoang cach vat 1y giira doanh nghiép

va khach hang, tao diéu kién dé khach hang d& dang tiép can san pham va dich vu.
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Nhitng dia diém nam gan khu dan cu, khu van phong, trung tdim thuong mai hay cac
tryc giao thong chinh thuong c6 kha ning thu hat nhiéu luot khach hon. Ngoai ra, cac
yéu t6 ha tang hd trg nhu chd dd xe, bién hiéu r6 rang, 16i di thuan tién ciing gép phan

nang cao trai nghiém tai diém giao dich.
b) Thoi gian phuc vu linh hoat

Gi6i han vé thoi gian 1a mét trong nhitng rao can phd bién khién khach hang ngan
ngai str dung dich vu. Viéc kéo dai thoi gian phuc vu ngoai gio hanh chinh, vao budi tbi
hozc cudi tuan, s& giup doanh nghiép tiép can dugc nhitg nhém khach hang ban ron va

tang kha ning cung tng dich vu theo nhu cau thuc té.

Ngoai ra, doanh nghiép co thé két hop hé thng chiam soc khach hang truc tuyén
hoat dong lién tuc nhu chatbot, email phan hdi tu dong hoac téng dai hd tro ngoai gio,

nham nang cao kha ning phuc vu 24/7.
¢) Giao hang hiéu qua va linh hoat

bdac biét trong linh vuc ban 1€ va thuong mai dién tir, dich vy giao hang dong vai
tro thiét yéu trong trai nghiém sau ban hang. Viéc dam bao giao diing san pham, dung
thoi diém, ciing véi tily chon giao hang trong ngay, theo gid, hodc nhan tai diém chi

dinh gitip khach hang chi dong hon trong viéc tiép nhan.

Kha ning phbi hop véi nhiéu ddi tac van chuyén, cling nhu chinh sach doi tra rd
rang, don gian s& tao thém niém tin va khuyén khich khach hang quay lai, nhét 1a khi

mua sam tlr xa.
d) Da dang phwong thirc thanh toan

Hinh thirc thanh toan da dang va an toan la diéu kién can dé ti uwu trai nghi¢m
va giam thiéu rao can tai budc cudi cling ciia qua trinh mua sim. Bén canh thanh toan
bang tién mit va chuyén khoan, cac phuong thirc sé nhu thé ngan hang, vi dién tir, mi
QR hay thanh toan tra gép nén duoc tich hop doéng bd, giup khach hang dé dang lua

chon cach phu hop véi di€u kién ca nhan.

Viéc dam bao yéu t6 bao mat thong tin, thong qua xac thuc nhiéu 16p hoic lién
két voi cong thanh toan dang tin cdy, cling 1a mot yéu cau khong thé thiéu trong méi

truong giao dich s6 hién nay.
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1.4. Cac phuong ti¢n hd trg chim séc khach hang

Trong bdi canh chuyén doi sé va canh tranh dich vu ngdy cang gay git, cac
phuong tién ho trg chim s6c khach hang khong chi dong vai trd 13 cong cu tac nghiép
ma con 12 yéu té chién luge giup nang cao trai nghiém, ting tinh c4 nhan hoa va duy tri
mbi quan h¢ lau dai véi khach hang. Theo quan diém quan tri hién dai, cac phuong tién
nay co thé dugc phén loai theo hinh thirc twong tac, tinh chat cong nghé va muc d6 chu
dong cua khach hang trong qua trinh st dung.

H¢ théong qudn Iy quan hé khdch hang (CRM): CRM (Customer Relationship
Management) 13 mot hé thong céng nghé hd tro doanh nghiép thu thap, luu trit, phan
tich va khai thac dit liéu khach hang mot cach c6 hé thong. CRM khong chi ghi nhan
cac tuong tac va giao dich, ma con gitp doanh nghiép hiéu sau hon vé hanh vi va nhu
cau khach hang, tir d6 t6i uvu hoa chién luoc chim soc va tiép thi lai.

Chure nang:
- Quan Iy thong tin khach hang xuyén subt vong doi
- HO trg ca nhan hoa trai nghiém
- Tang hiéu qua phan khuc va tiép can khach hang muc tiéu

Céac kénh giao tiép sé: Cac nén tang ki thuat s nhu website, email, mang x4
hoi, tng dung di dong va hé thdng nhan tin ty dong da trd thanh kénh giao tiép pho bién
gitra doanh nghiép va khach hang. Chung cho phép khéach hang chu dong tra ciru thong
tin, glri phan hoi, dat hang hodc yéu cau hd tro ma khong phu thudc vao thoi gian hay
dia diem.

Chure nang:
- Tao moi trudong tuong tac lién tuc va tuc thi
- HO trg cham soc khach hang da kénh (omni-channel)
- Mo rong kha nang tiép can va phuc vu khach hang tir xa.

Trung tim lién hé (Contact Center): Trung tAm lién hé bao gdm cac bd phan
tiép nhan va xtr Iy yéu cau khach hang théng qua dién thoai, email, trd chuyén truc tiép
hoic tong dai ty dong. Py 1a phuong tién giup doanh nghiép giir lién lac v6i khach

hang mot cach nhat quan va tap trung.
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Churc nang:
- Duy tri kénh lién lac hai chiéu giita khach hang va doanh nghiép
- Cung cap hd trg tic thi trong cac tinh huéng can phan hdi nhanh
- Tao diéu kién thu thap dir li€u dich vu dé cai tién quy trinh.

Céng cu phén héi va ddnh gid: Phan hdi khach hang 13 ngudn dit liéu quan trong
trong qué trinh cai tién chat luong dich vu. Cac céng cu nhu bang khéo sat, hop thu gop
¥, thang do muc d6 hai 1ong hodc biéu mau danh gia cho phép khach hang chia sé trai
nghiém, phan anh ky vong va dé xuit diéu chinh.

Chure nang:
- Cung cap thong tin dau vao cho quan tri chat lwong dich vu (service quality)
- Go6p phan do luong hiéu suat cham soc khach hang
- Lam co s& dé diéu chinh chinh sach cham séc theo huéng khach hang trung tim.

Phwong tién truyén thong xi héi: Mang xa hoi khong chi 13 kénh truyén thong
ma con 13 nén tang tuong tac hiéu qua trong hoat dong chiam séc khach hang. Cac doanh
nghiép hién dai sir dung mang xa hoi dé giai dap cau hoi, xtr 1y phan hoi va chi dong
xay dung hinh anh than thi¢n véi nguodi dung.

Churc nang:

- Tang cuong kha nang tuong tac theo thoi gian thuc

- Gan két cong dong khach hang

- Tao dyng hinh anh thuong hiéu thong qua giao tiép mé va minh bach.
> Céac phuong tién hd tro cham soc khach hang khong chi gitip nang cao hiéu qua
van hanh ma con goép phan xay dung trai nghiém tich cuc va gan két 1au dai v6i khach
hang. Trong bdi canh s6 hoa, sy két hop linh hoat giita cong cu truyén thong va cong
nghé hién dai s& 12 nén tang dé doanh nghiép duy tri loi thé canh tranh bén vitng trong
linh vuc cham soc khach hang.
1.5. Cac ky vong ciia khach hang sir dung dich vu ciia nganh gido duc

Trong linh vuc gido duc, khach hang — bao gém ngudi hoc va nguoi chi tra

thudng c6 nhitng ky vong nhat dinh khi lya chon va sir dung dich vu ddo tao. Khong chi
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quan tdim dén noi dung giang day, ho con ky vong vao chat lugng tong thé cua trai
nghiém hoc tép, tir méi truong, con nguoi dén dich vu hd trg di kém. Cu thé, cac ky

vong chinh bao gom:

- Chat lvong dao tao cao: Khach hang mong mudn dugc tiép can chuong trinh hoc
co tinh thuc tién, cap nhat va mang lai hi¢u qua ro rét. Gido vién can c6 chuyén

moén vitng vang, phuong phéap giang day phu hop va kha ning truyén dat tot.

- Cam két dau ra: Khach hang ngay cang ky vong vao nhitng cam két cu thé vé két
qua sau khoa hoc nhu dat diém s6 mong mudn, liy dugc chimg chi, nang cao k¥
nang rd rét. .. Nhitng cam két nay khong chi tao niém tin ma con 1a thude do hiéu

qua dich vu giao duc.

- Sw dong hanh va hé tro xuyén suét: Ngudi hoc ky vong duoc hd trg khong chi &
giai doan dau ma trong sudt qua trinh hoc — tur tu van, sép xép lich hoc, theo doi

tién do dén giai dap thac mac va ho trg hoc tap ca nhan hoa.

- Moi truong hoc tdp than thién va chuyén nghiép: Khong gian hoc tap hién dai,
thai do phuc vu chuyén nghiép va sy tuong tac tich cuc tir ddi ngti nhan sy déu

g6p phan quan trong trong viéc nang cao sy hai 1ong ciia khach hang.

- Chi phi hop Iy, twong ximg véi chat lwong: Khach hang mong mudn mtrc hoc phi
rd rang, minh bach va phu hop véi gia tri nhan duogc. Viéc co nhiéu €61 hoc linh
hoat, chwong trinh vu dii hodc hd tro tai chinh ciing gop phan tao thién cam va

thu hut hoc vién.

- Két qua hoc tdp ré rang va cé thé do heong: Khach hang khong chi ky vong vao
trai nghiém ma con quan tdm dén két qua dau ra nhu k¥ nang cai thién, dat ching
chi, hay mirc do tién bo qua ting giai doan.

- Sw tién lgi va linh hoat: Trong bdi canh xa hoi thay d6i nhanh, khach hang ngay
cang dé cao yéu tb tién loi nhu hinh thirc hoc online, thanh toan linh hoat, va kha
nang chu dong trong vi¢c lya chon thoi gian hodc hinh thire hoc phu hop voi lich

trinh c4 nhan.
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CHUONG 2: THUC TRANG CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG TAI
CONG TY TNHH GIAO DUC VA PAO TAO MB

2.1. Tong quan vé cong ty

M | B

-

w3 |

—

|~/

Hinh 2: Logo cbng ty
- Tén cong ty: CONG TY TNHH GIAO DUC VA PAO TAO MB
- Tén thuong hi€u/ danh hiéu: Anh ngir MB

- Tén cong ty viét bang tiéng nudc ngoai: MB EDUCATION AND TRAINING
COMPANY LIMITED

- Tén cong ty viét bang tiéng nudc ngoai: MB EDUCATION AND TRAINING
COMPANY LIMITED

- Tén doanh nghiép viét tait: MB EDUCATION AND TRAINING CO.,.LTD

- M3 s6 doanh nghiép: 0401997864

- Loai hinh phép 1y: Cong ty trach nhiém hiru han mot thanh vién

- Ngay bat dau thanh lap: 03/09/2019

- Nganh nghé kinh doanh: Pao tao ngoai ngit

- Try s¢ chinh: 23 Nguyén Vin Linh, Phuong Binh Hién, Quan Hai Chau, Thanh Phé
Pa Nang

- Dién thoai: 090 111 4343

- Website: https://anhngumb.com/

- Mail: AnhnguMB.edu@gmail.com
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- Gia tri cot 16i: “Extending values beyond the classroom by making sure skills and
concepts taught in the classroom are authentically useful in the world beyond school.”
Dich: “M¢ réng cdc gid tri ra ngodi 16p hoc bang cich dam bdo cdc kj ndng va khdi

)

niém dwoc day trong I6p thuc su hitu ich trong thé gidi bén ngodi truong hoc.’
2.1.1. Lich si¢ hinh thanh va phdt trién
2.1.1.1. Lich s hinh thanh

- Cong ty TNHH Giao dyc Va bao tao MB la co s& chuyén dao tao va giang day
Tiéng Anh, dugc thanh 1ap nam 2019 védi 3 co so toa lac tai trung tim TP Pa Nang do
thay Bién Hoang Thach, giang vién Tiéng Anh (BPH Pong A, FPT) kiém giam d6c cong

ty, phu trach chuyén mon.

- Cong ty tuy mai thanh 1ap nhung da mang lai hiéu qua tich cuc cho céc hoc vién
tai day. Cong ty TNHH Giédo duc Va bao tao MB 1a co s& dao tao c6 hé¢ théng co s&
vat chat, k¥ thuét, trang thiét bi hién dai, nham tao moi trudong giang day, hoc tap va
sinh hoat t&t nhat, dam bao ung dung thanh tyu va phuong tién méi vao dao tao tiéng

Anh chuan cho nguoi dan Pa Nang va hoc sinh, sinh vién.
2.1.1.2. Hanh trinh phat trién

- Sau nhiéu nim giang day chuyén nganh K¥ ning giao tiép, v6i hon 5000 hoc
vién, cong ty da tao duoc thuong hiéu vé Giao tiép va luyén thi duoc nhiéu hoc vién

tin tudng theo hoc.

- Cong ty TNHH Gido duc va Bao tao MB 1a noi hoc tap va giao luu uy tin danh
cho tat ca moi ngudi. Hoc vién dén véi trung tdm khong chi duoc trau doi kién thire
Tiéng Anh ma con c6 co hdi giao tiép véi nhiéu nguoi co chung so thich Tiéng Anh.
Pé day nhanh tién d6 ciing nhu gitip hoc vién nim viing kién thirc trong khoang thoi
gian ngin, thiy ¢ to chuyén mon gt cac bai tip thudng xuyén dé hoc vién c6 thé 6n

lai kién thurc trén 16p va tu hoc ¢ nha.

- Ngoai ra, trong qua trinh hoc, gido vién luon theo doi sat sao tién d6 hoc tap cua
hoc vién béng cach dua thém gido trinh mdi hodc diéu chinh téc do day v&i muce do
tiép thu kién thirc, ndi dung bai v, bai tdp vé nha dé phu hop kha ning tiép thu bai
vé ctia hoc vién. Hon nita phia cong ty hd tro thém gid hoc cho cac hoc vién ¢ nhu
cau dé dat dugc két qua tot nhat.
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- C6 nhiéu khoa dao tao voi nhiéu muc dich khac nhau danh cho hoc sinh, sinh
vién hodc cac c4 nhan da di lam mudn 14y chtng chi Tiéng Anh nhu Giao tiép, TOEIC,

VSTEP, ... Pa ¢6 rat nhiéu hoc vién dat duoc nhirng két qua cao trong cac ki thi.
2.1.2. Linh vwe/ sin pham kinh doanh va quy trinh cung cap dich vu ciia cong ty
¢ Linh vuc hoat dong
Pao tao ngoai ngtr va k¥ nang dam thoai, dich vu gia su, day kém
Trung tdm dao tao bdi dudng cac khoa hoc danh cho hoc sinh yéu kém
% San pham kinh doanh
- Tiéng Anh nén tang A0-A1 (danh cho Hoc vién mét goc hoan toan)
- Luyén Thi TOEIC Qudc Té 2 k¥ ning 500 +
- Luyén TOEIC KHAO SAT 4 k§ ning CBR
- Tiéng Anh Giao tiép co ban A1-A2
- Tiéng Anh trung cip A2-Bl
- Tiéng Anh chuyén sau: Nha hang, khach san, du lich, doanh nghiép...
- Tiéng Anh luyén thi cap chimg chi nhu CEFR B1 Cambridge khung 6 bac
Chau Au
- Tiéng Anh luyén VSTEP n6i bo B1-C1 (danh cho SV Pai hoc Pa Ning)
- Luy¢n thi chiing chi IELTS

- Nhoém kém online tir 5 ban tiéng Anh Chuan 4m IPA/ Giao tiép/ Luyén thi. (Hoc
vién trén toan quéc)
% Quy trinh cung cép dich vu ctia cong ty
C6 thé n6i mot quy trinh phu hop 14 thir gitip cong ty tao ra hidu qua va nang xuat
lam viéc cao. Tai Cong ty TNHH Gido duc va Pao tao MB, v&i mong muén mang lai
cho khach hang mot hanh trinh trai nghiém sudn sé xuyén sudt, cong ty di cé quy trinh

cung cap dich vy nhu sau:
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So dé 2.1. Quy trinh cung cdp dich v ciia Cong ty

Tiép nhan thdng tin khach hang

iy

Tu van céc ndi dung khoa hoc khach hang dang quan tim

Giai dap céac thac mac caa khach hang

Sap xép thoi gian dé khach hang kiém tra dau vao

N

Thong béo cho khach hang ve ket qua kiem tra

1y

Xép l6p va thu hoc phi

1y

Tb chire khai giang

iy

Thuc hién giang day

(Nguon: Céng ty TNHH Giéo duc va Pdo tao MB)
2.1.3. Tam nhin, sit ménh va cdc gid tri cot 16i
a. TAm nhin - Vision

- Cong ty Gido duc va Pao tao MB dao tao chuyén siu cac mang Tiéng Anh giao

tiép, TOEIC, VSTEP B1-C1.

- Phan du t&i 2030 trd thanh trung tim ddo tao bén vimng cho cac doanh nghiép
va céac truong Pai hoc tai Pa Nang va tim nhin dén 2050 tré thanh 1 trung tim
dao tao uy tin cho cac truong va doanh nghiép tai mién Trung Viét Nam.

- Nang cao niém yéu thich va tinh than hoc hoi tiéng Anh ctia cac ban hoc vién.

- Tao ra moi truong yéu thich ngoai ngir, dac biét 1a tiéng Anh qua cac hoat dong
t6 chirc Cau lac bo tiéng Anh mién phi, cac hoat dong ngoai khoa, sin tay, giao

luu cung ngudi nude ngoai.
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b. St ménh — Mission

- Dao tao tiéng Anh giao tiép va tiéng Anh Luyén thi cho dong dao cho ngudi hoc
tai Pa Ning va mién Trung, nham st dung thanh thao tiéng Anh, dong gbép vao

su phat trién cua xa hai.

- Xay dyung chuong trinh hoc tap cho hoc vién rd rang va ding chuan, khong 1éch
lac, sai trai. Xay dung cong dong hoc tip tiéng Anh. Cung lién két va hop tac vai

cac don vi de€ tao nén cong dong phat trién va 1én manh.

- Thuyc hién ding nghia vu va quyén han ctia mot don vi giao duc, dao tao hoc vién

dang cac ti€u chi da cam két va tuan tha cac loi ich x4 hoi.
c. Cic gia tri cot 15i
1. Thong thao tiéng Anh
Hoc vién duoc cam két du ra, dat chuan nang luc sau khoa.
2. Chu dong va phat trién nang luc tu hoc

M6 hinh 16p hoc ddo ngugc, hoc vién tiép can phuong phap hién dai, chu dong

hoc va rén luyén sau khoa.
3. Thuc hoc - Thuc nghiém

Hoc vién tng dung dugc tiéng Anh trong cong viée sau nay.
4. Hai long dich vu

Hoc vién dam bao sy hai long sau khod hoc. Thudng xuyén feedback va thay d6i
theo mong mudn déng dao hoc vién. Giang vién nhiét tinh, chuyén sau va co
ning luc chuyén mén va nghiép vu su pham. Cau lac bd Tiéng Anh thyc hanh
v6i nguoi ban x mdi tuan.

2.1.4. Co céu té chirc

Duéi day 1a mé hinh t6 chirc cia Cong ty TNHH Gido duc va Dao tao MB:
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So dé 2.2. Co cdu té chirc ciia Cong ty TNHH Gi4o duc va Pao tao MB

Giam doc

Cong tac

Tro giang Giang vién vien

|

Giang vién Giang vién
nguoi Viét nudc ngoai

¢ Chitc nang nhiém vu cua teng phong ban, bé phdn trong cong ty nhw sau:
e Giam déc (Bién Hoang Thach)

»  Churc nang

Chiu trach nhiém diéu hanh, quyét dinh moi hoat dong kinh doanh ctia cong ty.

Ban hanh céc quy dinh, ndi quy quan Iy cong ty, trir cac trudng hop diéu 18 cong

ty quy dinh.

Chiu trach nhiém vé doanh thu, loi nhuan, phuong hudng phat trién ctia cong ty.

T6 chuce, quan ly bd may co cau cong ty.

Thiét 1ap quan hé v6i khach hang.

Theo doi va danh gia hiéu qua hoat dong cuia chuong trinh dich vu va giang day.
= Nhiém vu

Lap ké hoach va dinh hudng chién lugc phat trién chung cho toan cong ty.

Thiét 1ap muc tiéu, hudng phat trién va chién luoc kinh doanh.

Diéu hanh va chiu trach nhiém vé toan bd hoat dong ctia cong ty.

Lap ké hoach kinh doanh va marketing.
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Chiu trach nhiém vé loi nhuén, mirc 46 phat trién va tang truong ciia cong ty.
DPam bao dat duoc muc tiéu vé ting trudng va phat trién.

Quan 1y nhan vién trong cong ty, ddm bao hiéu suat lam viéc ludn dugc i vu.
Phé giam déc (Hoang Pinh Bio)

Chure nang

HJ tro giam dc trong viéc quan Iy va diéu hanh cong ty.

Huéng dan, dio tao phat trién doi ngil giang vién va nhan vién.

Phat trién chuong trinh giang day.

Lap ké hoach va thuc hién cac chién luoc marketing.

Thac day vin hoa doanh nghiép.

Nhiém vu

Daénh gia chét luong giang day, dua ra phan hoi va hd trg phat trién chuyén mon.

Phat trién chuong trinh ddo tao, cai tién chuong trinh hoc dé dap tng nhu cau cua

thi truong va hoc vién.

Tu van va hd trg, giai dap thac méc cua hoc vién.

Giai quyét cac van dé, kho khin trong cong viéc hing ngay.
Giang vién

Churc nang

Giang day, cung cap kién thirc vé& ngdn ngir Tiéng Anh
Phat trién chwong trinh hoc.

Nhiém vu

Tao méi truong hoc tap tich cuc, hd tro hoc vién.

Nang cao k¥ nang chuyén mon.

Lap ké hoach, chuyén bi bai giang, tai liéu hoc tip phu hop vdi trinh d6 va nhu
cau voi hoc vién.

Dénh gia va theo gioi hoc vién.
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- Giao tiép, lién lac v6i phu huynh dé theo dbi tién d6 hoc cua hoc vién.

e Trg giang

=  Chuc nang

- HO tro giang vién

- Giang day bd trg

- Cau ndi giira hoc vién va giang vién

= Nhiém vu

- Quan sat va ho tro hoc vién trong qua trinh hoc tap

- Danh gid va phan hoi tién do hoc tap cua hoc vién

- Tb chuc hoat dong ngoai khoa, CLB Tiéng Anh

- Pao tao, nang cao ky nang gidng day

e (Cong tac vién

»  Chuc nang

- Tim kiém va thu hat hoc vién

- Tu van va ban hang

= Nhiém vu

- Xay dung va duy tri mdi quan hé tét véi khach hang, giai dap thic méc va xir 1y
phan hoi.

- Lén y tudng, quang ba chuong trinh hoc

- Theo gi6i va bao cac két qua

- Phéi hop voi cac bo phan khic dé dam bao sy nhat quan trong thong diép

marketing.
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2.2. Phin tich cc yéu t6 méi kinh doanh ciia Cong ty TNHH Gido duc va Pao tao
Anh ngir MB

2.2.1. Céc yéu t6 vi mé

a. Khach hang
Khach hang ctia cong ty chu yéu 13 cac ddi twong hoc sinh, sinh vién, ngudi di

lam dang c6 nhu cdu tiéng Anh dang sinh sdng, hoc tap va lam viéc tai thanh phd Da
Néng. Day 1a nhom dbi twong tiém nang va c6 quy md kha rong 16n.
Nhom khéach hang tiém ning ciia cong ty hién nay la:

e Phan theo d6 tudi duoc chia thanh 3 nhom:

=  Nhém I: Hoc sinh, sinh vién (46 tudi tir 18 dén 22)

- Lanhom khéach hang c6 nhu cau can cai thién k¥ nang tiéng Anh dé phuc vu cho
viéc thi ctr, nhu TOEIC, VSTEP va giao tiép dé ning cao co hoi nghé nghiép va
dap tmg nhu cau xa hoi.

- Muec thu nhap: khong c6 thu nhép hoac murc thu nhap it.

= Nhdm 2: Ngudi di 1am (d6 tudi tir 24 dén 30)

- La nhém khach hang c6 nhu cu hoc tiéng Anh dé thing tién trong cong viéc,
giao tiép voi ddi tac nudce ngoai. Uu tién cac khoa hoc chuyén sau, tap trung vao
cac k¥ nang giao tiép, thuyét trinh. Quan tdm dén cac khoa hoc t6 chirc vao budi
tdi hodc cudi tuan.

- Mic thu nhap: Trung binh dén cao

= Nhom 3: Nguoi truong thanh (d6 tudi tir 30 dén 35)

- Lanhom khach hang d3 on dinh cong viéc va da sé di 1ap gia dinh nén nhém nay
c¢6 nhu cau hoc tiéng anh dé thang tién trong coéng viéc, cd co hdi duge hop tac
v6i cong ty nude ngoai, mé rong thi trudng quoc té.

- Miuc thu nhap: On dinh

> Ba nhém khéach hang tip trung vao nhitng nguoi tir 18 dén 35 tudi chu yéu la
nhitng ngudi di lam, ngudi trudng thanh, cac ban hoc sinh, sinh vién muén phuc
vu cho cong tac hoc tap va phét trién nghé nghiép trong twong lai nén viéc lya
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chon mot trung tdm dé hoc s& k§ cang hon. Diéu ndy cho thdy nhiing khach hang
nay doi hoi chét luong cao, dung véi chi phi ma khach hang bo ra va kém theo 13
phai cam két dau ra dat két qua tdt. Nén Anh ngit MB da tan dung thé manh cua

minh dé thu hut khach hang hiéu qua trong nhitng nim qua.

> Két qua: Tl nhitng nim dau thanh 1ap cong ty da ludn tao duoc gia tri tét qua cac
khoéa hoc va nhan dugc sy hai 1ong cta cac hoc vién qua viéc danh gia tdt chat
lugng va dugce chinh cac hoc vién gidi thi¢u cho ban be, ngudi than cung tham

gia. Vi vay khach hang cua cong ty ngdy mot ting nhanh hon vé sb luong.
b. Nha cung cip
< Nha cung cip ciia trung tim anh ngir MB bao gom:
Nha cung cap doi ngii giang vién
« Gidng vién ban ngir: Nhiéu trung tdm hop tac voi cac to chirc hodc cong ty chuyén
cung cap gi4o vién tiéng Anh ban ngit tir cac nude nhu My, Anh, Uc.

* Giang vién ngi dia: Céac truong dai hoc Ngoai Ngit, FPT, ... hodc td chtre dao tao

gido vién ¢ thé 12 ngudn cung cap gido vién tiéng Anh c6 trinh d6 IELTS 7.5 trd lén.
Nha cung cap tai liéu hoc tap

« Nha xudt ban gido duc: Cac nha xuit ban nhu Pearson, Oxford University Press cung

cép sach giao khoa va tai liéu hoc tap, dung cu hoc tap.

« Nén tang hoc truc tuyén: Cac cong ty cung cp tai liéu hoc truc tuyén nhu E-learning

platforms hoic cac ing dung hoc tiéng Anh.
Nha cung cip cong nghé

« Phan mém gido duc: Cong ty phat trién phan mém Edmodo cung cip hé thong quan
1y hoc vién (LMS).

Cong ty can xac dinh, xay dung mbi quan hé lau dai v6i ngudn cung dé hai bén
cung c6 loi va tao ra méi trudng giang day t6t nhat cho hoc vién. Diéu nay gitp cong ty

GD & BT Anh ngit MB ngiy cang phat trién va c6 uy tin hon trén thi trudng gido duc.
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c. Poi thii canh tranh
D4i thu canh tranh hién tai ctia cong ty rit nhiéu, vi hé thong cac cong ty va trung
tam cung linh vuc hién tai qua nhiéu. Riéng trén dia ban thanh phd Pa Ning di co sb

lwong rat 16n cc cong ty dao tao mang tiéng Anh, vi nhu cau hoc tip qua 16n.

POl THU UU PIEM NHUQC PIEM
CANH TRANH
Anh ngir WISE |- D0ingiinhan vién ¢é day | - Hoc phi cao, c6 thé khdng
ENGDLISH dan kinh nghiém phu hop véi nhiéu dbi tuong
- Boi ngii gido vién c6 trinh | hoc vién.
d6 cao, nhiéu nguoi nude - Poi khi lich hoc khéng linh
ngoai. hoat, kho khan cho hoc vién

- Chuong trinh hoc da dang, | ban ron.
tir ¢6 ban dén nang cao. - Thoi gian nhap hoc c6 thé
- Co s& vat chit hién dai, tao | kéo dai.

moi truong hoc tap tot.

Anh ngir IRIS | - Gi4 ca canh tranh, nhiéu - Chét lugng giang day khong
chuong trinh khuyén maéi. dong déu giita cac giao vién.
- Phuong phap giang day - Co so vat chat ¢6 phan cii k¥,

sang tao va pht hop véi hoc | khong duoc dau tu nhiéu.
vién tré. - Thoi gian hoc khong linh

- Mang lugi chi nhanh rong | hoat, c6 thé gay kho khan cho
rdi, dé tiép can.chinh &p dung | hoc vién.

cho khéach hang

- Moi truong hoc than thién.

Anh ngir EBEST | - Tap trung vao phat trién ki | - Chuong trinh hoc khéng sau,
nang giao tiép thuc té. c6 thé khong du cho nhiing ai
- Khéa hoc ngan han, linh mudn thi lay chimng chi.

hoat, phil hop véi nguoi ban | - Thiéu sy da dang trong

A

ron. phuong phap giang day. -
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- Boi ngii gido vién nhiét tinh

va dé gan.

Khong cé nhiéu hoat dong

ngoai khoa bo trg

Anh ngir AMA

- Phuong phap giang day tap

trung vao k¥ nang nghe-noi.

- Mo6i truong hoc than thién,
giup hoc vién tu tin hon.

- Thuong xuyén td chic céc

budi giao luu van hoa.

- Chua c6 thuong hiéu manbh, it
ngudi biét dén. - Chuong trinh
hoc chua duoc cap nhat thuong
Xuyeén.

- Thoi gian hoc ¢6 dinh, khong

linh hoat cho hoc vién.

Bdng 1: Péi thi canh tranh cia Cong ty TNHH PT &GD MB

Két luan chung

Trong méi truong canh tranh gay git ciia nganh gido duc tai Pa Ning, Anh ngit WISE
ENGDLISH, Anh ngit IRIS, Anh ngitr EBEST, Anh ngit AMA déu c6 nhiing diém manh

va han ché riéng biét. Nhitng ddi thu ndy c6 nhitng chién lugc riéng dé thu hit khach

hang, nhung Anh ngit MB ciing c6 nhitng thé manh riéng dé thu hat hoc vién:

v' Cam két dau ra 100% néu khong dat hoc tdi khi thi dat.

D N N U N NI

Pugc nhan phan qua gia tri sau khi thi dat.

Tang b6 tai liéu luyén thi VSTEP hon 10GB.

2.2.2. Cdc yéu to vi mé

2.2.2.1. Méi truong kinh té

Pugc tham gia CLB luyén thi va nhom cong dong luyén thi mién phi.
Hoc xong sé& c6 voucher giam hoc phi dé giéi thiéu ban be.

Puoc tham gia CLB tiéng Anh ¢ trung tdm tron doi.

Puoc giao luu, hoc hoi véi gidng vién nudc ngoai.

- Kinh té Viét Nam ngiy cang phat trién, mé rong hoat dong kinh doanh giao thuong

gifra cac qudc gia doi hoi nhiéu hon doi ngii nhan su. Thi cac doanh nghiép doi hoi nhiéu

hon vé& ngdn ngir, thi tiéng Anh dang trd thanh nhu cau cip thiét.

- V6i Pa Nang duoc coi 1a thanh phd du lich dang séng thi tiéng Anh 1a nhu cau vo

cung can thiét trong nganh du lich va dich vu ngay cang cao. Cc cong ty déu yéu cau
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ung vién c6 kha nang tiéng Anh giao ti€p. Di€u nay tao ra nhu cau 16n cho nhiing nguoi

muodn hoc tiéng Anh dé nang cao nhu cau nghé nghiép.

> Sy phat trién cta cac nganh nay khong thé thiéu sy song hanh cua van dé giao
tiép ngoai ngit cting ngudi nude ngoai. Chinh vi thé sy phat trién kinh té kéo theo nhu
cAu ngay cang tang cla gido duc ngoai ngit néi chung va dic biét 1a tiéng Anh ndi riéng.
Diéu nay gop phan giup Cong ty cd diéu kién phat trién hon nira & hién tai va trong

tuong lai.
2.2.2.2. Méi trwong cong nghé - hoc true tuyén

Cung v6i sy d6i mai cong nghé trén toan cau trong tat ca cac nganh va linh vuc.
Déi v6i doanh nghiép gido duc nhu cong ty, cong nghé dang duoc st dung dé cai tién
trai nghiém hoc tap cta hoc vién va gido vién. Cac phan mém hoc truc tuyén, bai giang
dién tr, va cac cong cu tuong tac gitp gido vién dé dang twong tac véi hoc vién va cung

cap ndi dung truc quan hon.

Cong ty cling dd dau tu cac trang thiét bi cong nghé dé phuc vu cho cong viée va

giang day truc tiép tai cac co so.

> Ngoai ra, viéc ap dung cong nghé dé tao cac khoa hoc truc tuyén cho hoc vién
cling dugc ddy manh. Hién nay trén hé thong website ctia cong ty ¢ rat nhiéu khéa hoc
dé hoc vién c6 thé xem trude va tu hoc tai nha, bao gdm: Khoa luyén am IPA, khéa ngir

phap co ban, cac khoa hoc Giao tiép, khoa hoc VSTEP B1/C1, ...
2.2.2.3. Méi trwomg chinh trij - phap luat

Viét Nam dang co su chuyén bién 16n vé nhan thic, hdi nhdp da tr¢ thanh "su
nghiép cua toan dan va cua ca hé théng chinh tri", thuc sy tré thanh "dinh hudng chién

lugc 1on".

Céc trung tdm anh ngir & Da Néng phai tuan thu cac quy dinh vé viéc cap phép
thanh lap va hoat dong. Sy thay ddi trong quy dinh nay c6 thé anh hudng dén viéc mo

moi1 hodc duy tri hoat dong cua céc trung tam.

Niam 2008, Tha tuéng Chinh phii ky Quyét dinh s6 1400/QD-TTg phé duyét Dé
an “Day va hoc ngoai ngit trong hé théng gido duc quéc dan giai doan 2008 - 2020” véi
muc tiéu: “Ddi mai toan dién viéc day va hoc ngoai ngir trong hé thong gido duc quc

dan, trién khai chuong trinh day va hoc ngoai ngir méi ¢ cac cp hoc, trinh d6 dao tao...”.
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Diéu nay tao dong luc thiic ddy viéc nang cao chat luong day - hoc ngoai ngit trong nha

truong cong 1ap va cac doanh nghiép gido duc phat huy duoc kha nang cua minh.

> Moi truong nay c6 anh hudéng sau sac dén cac hoat dong cua cac trung tam anh
ngtr tai Ba Nang. Sy 6n dinh va cac chinh sach ho trg s€ tao ra di€u ki¢n thuan loi  dé

phat trién trung tdm tiéng Anh & Da Nang.
2.2.2.4. M6i trueong van héa — xa hoi

Pa Ning 13 mot thanh phd c6 tong dan sd kha cao va day ciing 13 noi dugc nhiéu
sinh vién lya chon dé hoc tap va phat trién tuong lai. Vi thé nhu cu ctia nhém khach

hang nay cling khé cao va thi truong cho cac doanh nghi¢p gido duc kha 1on.

Hon thé nira, Pa Néng ciing 1a dia phuong da dang cic ngudn vin hoa, dang mo

rong su hoi nhap va phat trién toan cau cung cac quoc gia trong khu vuc va thé gioi.

> Vi vy, nhu cdu hoc tdp va phat trién kha ning ngoai ngir ciia ngudi dan tai Pa
Niéng ciing duoc chu trong. Diéu nay gop phan tao diéu kién cho cong ty phat trién hon

nita ¢ hién tai va trong tuong lai.
2.3. Phén tich nguon luc ciia doanh nghiép dnh huéng dén hoat dong kinh doanh
2.3.1. Co 56 vit chit
2.3.1.1. Mt bing
- Céng ty TNHH GIAO DUC VA PAO TAO MB

- Dia chi: Tang 2-3-4-5 tda nha 23 Nguyén Vin Linh, Hai Chau, Pa Ning

- Dién tich: 200m2 v6i 4 phong day hoc va lam viéc.

2.3.1.2. May méc thiét bi

PO DUNG SO LUQONG
Phong lam viéc 1
Phong hoc 3
Ban 4
Ban hoc sinh 55
Tivi 4
Quat nudc 2
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Quat tuong 2

Diéu hoa 2 ngua 2

Diéu hoa 1 ngua 2

Bdng 2: Co sé vit chdt ciia cong ty Anh ngi# MB
(Nguon: Céng ty TNHH Gido duc va Pdo tao MB)
Nhén xét:
May moc thiét bi cling 1a mdt yéu td quan trong dé tao nén mot moi truong hoc
tap va phat trién thoai mai, tiép thu kién thuc d& dang. Chat luong co so ha ting cia
cong ty cling dugc dam bao dé hoc vién co thé hoc tap tdt, trang bi noi that méi, chét

luong dé phuc vu cho qué trinh hoc tap, lam vié¢c.

Kich thude va bé tri: Phong hoc ¢6 kich thuéc du rong dé chira mot nhém hoc
vién 16n, tir 15 dén 20 nguoi. Phong duoc bd tri sao cho moi nguoi déu ¢ khong gian

deé di chuyén thoai mai va tuong tac vdi nhau.

Thiét bi va cong nghé: Phong hoc trang bi ddy du céac thiét bi cong nghé tién tién
nhu may chiéu, may tinh c4 nhén, loa va micro. Cac thiét bi ny giup gido vién trinh
chiéu tai liéu, thuc hién bai giang tuong tac va truyén dat kién thirc mot cach sinh dong
va hiéu qua. Ngoai ra, phong hoc ciing c6 két ndi internet nhanh chong va on dinh dé

hoc vién c6 thé sir dung tai nguyén tric tuyén va cac tng dung hoc tap.

Anh sang va am thanh: Phong hoc duoc trang bi 4nh sang tu nhién t6t dé tao cam
giac thoai mai va ting sy tap trung. Pén chiéu sang mém mai va diéu chinh dugc ciing
duogc sir dung dé tao khong gian hoc tdp 4m cung. Hé thdng 4m thanh trong phong hoc

dam bao am thanh rd rang va phat déu trong sudt qua trinh giang day.

Vit liéu hoc tdp: Phong hoc cung cép du vat liéu hoc tap nhu sach gido trinh, tai
liéu b sung, bang trang hodc bang twong tac va bat viét. Cac tai liéu dugc chon loc ki
cang va phu hop véi timg cap d6 hoc vién. Ngoai ra, trung tim c6 thé cung cip thém tai

liu tryc tuyén d€ hoc vién co thé ti€p can va nghién ctru bo sung ngoai gio hoc.

Khéng gian hoc tdp da chire ndng: Phong hoc duoc thiét ké linh hoat dé phu hop
v6i nhiéu hoat dong hoc tap khac nhau. Cé thé chia phong thanh cac khu vuc nho dé

thuc hi¢én cac hoat dong nhom, thao luan hodc tro choi hoc tap.
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Hinh 3: Co sé vdt chdt ciia cong ty
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2.3.2. Nguén nhan lyc

Chi tiéu Nim 2022 Nim 2023 Nim 2024
Sélwong | Tylé | Sélweng | Tylé | Sélweng | Ty Ié (%)
(Ngwoi) (%) (Nguwo) (%) (Ngwoi)
1.Phantheo | - 100 19 100 22 100
gioi tinh
Nam 10 58.88 11 57.9 14 63.64
Nit 7 41.11 8 42.1 8 36.36
2. Phan theo 17 100 19 100 22 100
do tuol
Tir 20 - 25 5 29,41 5 26.32 6 27.27
tuol
Tir 26 — 30 10 58,83 10 52.63 11 50.00
tuol
Trén 30 tudi 2 11,76 4 21.05 5 2273
3. Phan theo 17 100 19 100 22 100
trinh do
Thac st 8 4705 9 4737%| 10 45.45
GV nuoe 3 17.64% 4 21.05% | 5 22.73
ngoai
Tro giang 6 35,31% 6 31.58% 7 3182

Bdng 3: Bdng nguon nhan luc cia Cong ty TNHH Gio duc va Pao tao MB

(Nguén: Céng ty TNHH Gido duc va Pdo tao MB)
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Nam Ti 1€ chéch 1éch (%)
Chi tiéu
2022 | 2023 | 2024 2023/2022 2024/2023
1. Phan theo 17 19 22 11.76 15.79
gioi tinh
Nam 10 11 14 10.00 27.27
Nit 7 8 8 14.29 00.00
2. Phan theo 17 19 22 11.76 15.79
do tuoi
Tir 20 -25 5 5 6 00.00 20.00
tuo1
Tir26-30 10 10 1 00.00 00.00
tuo1
Trén 30 tudi 2 4 5 50.00 25.00
3. Phan theo 17 19 22 11.76 15.79
trinh do
Thac s 8 9 10 12.50 11.11
GV nuge 3 4 5 33.33% 25.00
ngoai
Tro giang 6 6 7 00.00 16.66

Bdng 4: Bang tinh ty 1& chénh léch nguén nhan luc
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Nhén xét:

- Tir nim 2022 dén nam 2023 thi co cAu nhan su cong ty khong thay ddi nhiéu, luc lwong
nhan su ¢6 xu hudng ting 1én nhung khong nhiéu.

- V& mat co cAu nhan sy thi da sb 1a nam, luc luong nhan sy lao dong cong ty da s6 do
tudi 20 tré 1én chiém phan 16n (gan 70%). Cac trung tim anh ngit thuong hoat dong
ngoai gio thi ¢6 thé anh huong dén cac giang vién nit nhu chim soc con cai, viée gia
dinh, ... nén nhan luc cong ty da s 1a nam.

- Phén theo d6 tudi thi da s6 1a giang vién tré. Pay la nhoém c6 kha ning linh hoat va tiép
can cong nghé tot nén cac chuong trinh hodc cic cong nghé doi méi & cong ty s& dé
dang tiép can hon va phu hop voi nhu cau hon.

- Phan theo trinh d6 thi cong ty chiém gan 45% la sau dai hoc va giang vién nudc ngoai
chiém hon 30% thi day 1a tin hiéu dang ming. Piéu nay cho thdy chit luong dao tao
cong ty dam bao vé luc luong lao dong va dam bao chat luong dau ra.

2.3.3. Nguén lwe Tai chinh va tinh hinh, két qud kinh doanh

2.3.3.1. Nguén lre tai chinh cong ty nim 2022, 2023, 2024
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Chénh léch giira Chénh léch giira
nam 2023 va nam 2022 nam 2024 va nam 2023
Nam 2022 Nam 2023 Nam 2024
5 Gi tri 5 Gi tri 5
NAM (Bon vi: (Bon vi: (Bon vi: tuyét déi % tfmg tuyét dbi % tfmg
ddng) ddng) dong) truéng truéng
b 1 b 1
®onvie | ponvicowy | PV | on vi %)
dong) dong)
Doanh thu thuén 315.000.000 | 758.350.000 | 950.100.000 | 443.350.000 140,75 191.750.000 25,29
Chi phi hoat dong 370.923.394 | 692.379.627 | 802.777.867 | 321.456.233 86,66 110.398.240 15,94
a. Chi phi ¢ dinh 326.900.000 | 594.921.200 | 693.207.300 | 268.021.200 81,99 98.286.100 16,52
b. Chi phi bién doi 9.926.875 36.224.825 38.131.000 26.297.950 264,92 1.906.175 5,26
c.Chi phi khau haoTSCD 3.782.100 4.430.460 5.619.120 648.360 17,14 1.188.660 26,83
d. Chi phi khac 30.314.419 56.803.142 65.820.447 26.488.723 87,38 9.017.305 15,87
Loi nhuan trude thué -55.923.394 | 65.970.373 147.322.133 | 121.893.767 217,97 81.351.760 123,32
Thué TNDN (20%) 0 13.194.075 29.464.427 13.194.075 - 16.270.352 123,32
Loi nhuén sau thué -55.923.394 | 52.776.298 117.857.706 | 108.699.692 194,37 65.081.408 123,32

Bdang 5: Bang Tinh hinh hoat djng kinh doanh giai doan 2022 — 2024

(Nguén: Bo phén tai chinh - ké toan cong ty) (Pon vi tinh: VND)
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Nhdn xét:

Vé doanh thu thuan nim 2023 so véi nim 2022 ting 443.350.000, ty 1& 140,75% va
doanh thu nam 2024 so véi nam 2023 tang 191.750.000, ty 1€ 25,29%. Qua giai doan 2022-
2024 déu thiy duoc rang doanh thu cta cac ndm déu ting véi ty 16 dang ké. Diéu nay thé
hién duogc su nd luc phat trién va khic phuc thiét hai sau dai dich cua cong ty rat dang tu
hao. Véi ty 1é ting trudng cao nhu trén cho thiy cong ty da c6 nhirng chién luge hidu qua

dé phat trién hon nira.

Vé téng cac chi phi hoat dong nim 2023 so v6i ndm 2022 ting 321.456.233, ty 16
86,66%. Pay 1a mot ty 1¢ ting trudng rat cao vé chi phi va dang ngac nhién. Tuy nhién,
cling c6 thé d& hiéu cho sy gia ting dot ngot nay 1a chi phi dé khic phuc hau qua sau dai
dich va dé cung cd, nang cap co so vat chat ciing nhu chi phi dau tu cho su phét trién va
vuon minh 1én sau dai dich cua cong ty. Nam 2024 so v6i nam 2023 ting 110.398.240, ty
1& 15,94% cho thay mic du c6 su ting trudng vé chi phi tuy nhién da & mic thap va 6n dinh

hon so vo1 nam trudce do.

Loi nhuan trude thué cta ca giai doan déu ting nhanh, nim 2023 tang 121.893.767
(ty 1€ 217,97%) so voi ndm 2022 va ndm 2024 tang 81.351.760 (ty 1€ 123,32%) so voi nam
2024. Ca 2 giai doan nay déu c6 ty 1¢ ting trudong duong va & mic cao cho thiy sy phat

trién ctia cong ty o giai doan nay déu manh.

Téng loi nhuin sau thué cia doanh nghiép: nam 2023 ting 108.699.692, ty 18
194,37% so v&i nam 2022 va nam 2024 tang 65.081.408, ty 1& 123,32%. Qua phan tich vé
cac so lidu lién quan da tong két duoc murc ting trudng trong giai doan 2022 — 2024 cua
cong ty déu cé nhitng con s ddng ming va c6 duoc mire loi nhudn 6n dinh. Ta thdy duoc
su khoi sic va ddu hiéu rit kha quan trong hoat dong kinh doanh cta cong ty. T4t ca cac
con s6 da thé hién duoc hét két qua cua su nd lue, ¢b géng ctia lanh dao va toan thé doi ngii
nhén vién, gido vién clia cong ty cuing nhau xay dung va phat trién cong ty ngay mot phat

trién manh mé hon.
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2.3.3.2. Két qua hoat dong kinh doanh theo sin phiam giai doan 2022-2024

2022 2023 2024 2023-2022 2024-2023
DICH
STT VU

. - - - — —————

Ty Ty Ty Gi tri tuyét Yo tflng Glfl tr;i . ) tfmg

Doanh thu | trong | Doanh thu | trong | Doanh thu | trong aéi trweong | tuyét doi truong

(BVT: dong) | (BVT: | (BDVT: dong) | (BVT: | (BDVT: dong) | (BVT: (DVT: déng) (bVT: (BVT: (bVT:

%) %) %) -aong %) ddng) %)
Tiéng

1 fi‘ég%;o 135.000.000 | 42,86 | 292.600.000 | 38,58 | 301.350.000 | 31,72 | 157.600.000 | 116,74 | 8.750.000 | 2,99
ban
Tiéng

Anh giao 36.85

2 tifpco | 90.000.000 | 28,57 | 211.000.000 | 27,82 | 288.750.000 | 30,39 | 121.000.000 | 134,44 | 77.750.000 ’
ban
Tiéng

3 t‘?ér;htﬁii; 90.000.000 | 28,57 | 104.750.000 | 13,81 | 146.250.000 | 15,39 | 14.750.000 | 16,39 | 41.500.000 | 39,62
cip
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4 TOEIC 0 0,00 | 150.000.000 | 19,78 | 213.750.000 | 22,50 | 150.000.000 - 63.750.000 42,50

Téng 315.000.000 100 758.350.000 100 | 950.100.000 100

Bdng 6: Bdng doanh thu theo san pham
(Nguon: BJ phdn tai chinh — ké todn)

Nhin chung doanh thu va ty 1é ting trudng cta 3 khoa hoc tiéng Anh giao tiép va khéa hoc TOEIC déu c6 xu hudng ting.
Trong d6, khoa hoc tiéng Anh giao tiép cin ban ludn chiém ty trong cao nhat trong sd cac khéa hoc vé doanh thu nhung ty 18 ting
truong thap, khoa hoc tiéng Anh giao tiép trung cap c6 xu hudng ting trudng kha 6n dinh vé doanh thu nhung lai chiém ty trong
thap nhat. Khoa hoc tiéng Anh giao tiép co ban co ty 18 ting truong 6n dinh va ciing 12 ngudn doanh thu cao thir 2.

Va ty 18 ting truong giita nam 2023-2022 ¢6 su chénh léch kha 16n do ndm 2023 sau dai dich Covid 19 cong ty bat dau binh
thuong hoa hoat dong kinh doanh va bit dau cho thiy sy ting truong dang ké vé doanh thu. S6 liéu nay & nam 2024-2023 co su
giam dang ké cho thay hoat dong kinh doanh cta cong ty di vé mdc ting truong 6n dinh va phat trién déu. Cong ty can cd ging

hon dé tiép tuc duy tri va dat mirc ting trudng cao hon trong cac nam tiép theo.
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2.4. Thyc trang cong tac cham soc khach hang tai Cong ty TNHH Gido duc va Dao tao
MB

2.4.1. Tinh hinh chung vé hoat dpng chim séc khdch hang ciia Cong ty TNHH BT
& GD MB

Khach hang ludn duoc xem 13 yéu t6 cdt 16i quyét dinh su thanh bai cia moi doanh
nghiép va trong linh vuc gido duc, diéu ndy cang trd nén quan trong hon bao gid hét. Véi
dac thu l1a nganh c6 tinh lién tuc va tac dong lau dai, viéc hiéu ro khach hang khong chi
gitip doanh nghiép dap tmg dung nhu cau ma con xiy dung 10ng tin va tao ra loi thé canh
tranh bén vitng. Chinh vi vy trong 3 nim qua cong ty TNHH Gido duc va Pao tao MB da
c¢6 nhitng hoat dong CSKH tir viéc cai thién nhitng san pham cho dén cac dich vu & cong
ty. Dé c6 thé gia tang su hai long khi sir dung dich vu thi cong ty da thuc hién nhitng hoat
dong cu thé tir trude, trong va sau ban, cong ty st dung rat nhiéu phuong thirc tir truc tiép

dén gian tiép dé thoa man nhiing ki vong mong doi ctia khach hang.

- Nam 2022 1 giai doan Anh ngit MB phuc hdi sau COVID, dé duy tri hoc vién cii
va thu hat hoc vién mai, hd tro chuyén doi tir online sang offline. Anh ngit MB ting cuong

CSKH qua Facebook, Zalo, dién thoai, phan hdi nhanh hon.

- Nam 2023 1a giai doan danh dau sy 6n dinh va ting truong trd lai cia Anh ngit MB
sau dai dich. Anh ngit MB cht trong hon dén viéc xay dung trai nghiém hoc tap toan dién
thi CSKH 1a vai tro then chdt trong vi¢c duy tri hoc vién va tao loi thé canh tranh véi cac
trung tam khac. Poi ngii CSKH ting cuong cham soc ca nhan hoa, chuyén dan tir cham soc
bi dong sang chu dong theo doi tién do hoc tap, gui nhéc lich va hd tro ca nhan héa. St
dung phén mém CRM don gian hodc cong cu tu dong nhu Zalo OA, email marketing,
chatbot, dac biét trong séc hoc vién tiém nang va hoc vién cti. Bén canh d6 CSKH con tang
cuong tuong tac sau ban.

- Nam 2024 1a mdt nam danh déu sy chuyén minh manh mé& vé cong ngh¢, cd nhan
hoa va canh tranh phuc vu cia Anh ngttr MB. CSKH dugc xem la yéu td tao khac biét,
khong chi dung lai ¢ ban khoa hoc ma con 1a dich vy d@)ng hanh hoc tap. Boi ngii chu trong

viéc gilr chan hoc vién cii, giam 1¢ thudc vao chi phi quang céo thu hat hoc vién maéi. Thuce
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hién cd nhan héa sau hon trong cham sdéc hoc vién va tang trai nghi€ém hoc vién trén da nén

tang.
" , Khach hang Khach hang
Tong so

hoc khéa hoc | Ty I€ hoc hoc khéa hoc Ty 1€ hoc
Nam | khach hang

Offline (Hoc (%) online (Hoc (%)

(Hoc vién)
vién) vién)

2022 246 210 85,37% 36 14,63%
2023 381 294 77,17% 87 22,83%
2024 502 367 73,1% 135 26,9%
Tong 1129 871 77,14% 258 22,86%

Bdang 7: Bao cao khach hang ciia Cong ty Giao duc va Pao tao MB

(Nguon: Céng ty TNHH Gido duc va Pdo tao MB )

Dura vao bang so liéu trén, ta thiy: Giai doan 2022 dén 2024 khach hang ting déu
qua tirng nim. Khach hang c6 nhu ciu hoc khoa hoc offline chiém 77,14% véi 871 khach
hang. Khach hang hoc khoa hoc online chiém 22,86% véi 258 khach hang. Cho thay khach

hang c6 nhu cau hoc khoa hoc offline nhi€éu hon online.

Xu huong khach hang hoc khoa hoc offline: Nam 2022 véi 210 hoc vién hoc khoa
hoc offline. Nam 2023 tang 1én v6i 294 hoc vién, dén nam 2024 van ting déu 1én 367 hoc
vién. Cho thay sb luong hoc vién hoc offline van ting déu theo timg nim. Con ty 1& hoc
offline dang giam dan. Tur 85,37% nam 2022 xudng 73,1% niam 2024. Ciing cho thdy mot

su dich chuyén dan dan sang cac hinh thtrc hoc linh hoat hon.

Xu hwéng khdach hang hoc khéa hoc online: S lugng hoc vién ting nhanh: tir 36
(2022) — 87 (2023) — 135 (2024). Ty 1€ hoc online cling tang manh: tir 14,63% (2022) 1én
26,9% (2024). Diéu nay cho thdy xu hudng tich cuc, thé hién kha nang thich nghi va mo
rong mo hinh hoc tép truc tuyén cua cong ty. Tao diéu kién cho nhiing hoc vién ¢ xa van

c6 thé ding ky hoc.
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Tong ty 18 hoc offline 13 77,14% con online 14 22,86%. Mic di hoc offline van chiém
vu thé, nhung s gia ting 6n dinh ctia hoc vién hoc online cho thiy tiém ning phat triéu dai

han, nhét 13 trong bdi canh cong nghé sé ngay cang phat trién.

+ Cong tac quan li khach hang

Chirc danh Nhiém vu chinh

1 Quan 1y chién lugc CSKH, dam bao dich vy

Giam déc CSKH ,
dat chat lugng cao.
1 Diéu phéi hoat dong CSKH, giam sat doi
Truéng phong CSKH
ngll nhan vién.
Nhan vién CSKH (Tu van 8 Giai dap thic miac, hd tro khach hang trong
Vién) qua trinh hoc tap.
_ 2 H5 trg k¥ thuat cho hé théng dao tao tric
Chuyén vién k¥ thuat CSKH ,
tuyén.
1 Theo doi thanh toan hoc phi, nhic nhé hoc

Chuyén vién thu hdi cong ng

vién vé cac khoan phi.

Bdang 8: Nhi¢m vu, cdng tac qudn li khach hang cia cong ty GD & DT Anh ngir MB
(Nguon: Céng ty TNHH Gido duc va Pdo tao MB )
% Uu diem:
- Cociurd rang, phan vai cu thé: Mdi chirc danh c6 nhiém vu riéng biét, gitp tranh
chdong chéo cong viée va ting hiéu qua phdi hop.
- Pam bao quan Iy tir chién luge dén van hanh: C6 ca cdp quan 1y chién lugc (Giam
dbc) va cap diéu hanh (Trudng phong) — dam bao hoat dong gin két v6i dinh hudng

phat trién chung.
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- DBGi ngli nhan sy CSKH du dé van hanh da kénh: Véi 8 nhan vién tu van va 2 ky
thuat vién, trung tam co thé hd trg hoc vién trén nhiéu nén tang: dién thoai, email,

mang xa hdi, hoc online...

- HOb tro day du ca hoc tap va tai chinh: Viéc b sung chuyén vién thu hoi céng no

gitip trung tam kiém soat tai chinh tdt, giam tinh trang hoc vién no hoc phi kéo dai.

- Hudng toi chuyén nghiép va sé hoa: Viée co chuyén vién ky thuét cho thiy trung
tam dau tu nghiém tic vao nén tang dao tao truc tuyén — mot huéng di phu hop véi
xu thé hién dai.

« Nhugc diem:

- S6 lwong nhén su k¥ thuat va tai chinh con han ché: Chi c6 2 chuyén vién k¥ thuat
va 1 chuyén vién thu hdi cong ng c6 thé gay qua tai trong nhimng thoi diém doéng hoc
vién hodc khi xay ra nhiéu su c¢6 k¥ thuat cung lac.

- Chua c6 hé thong CRM (quéan 1y quan hé khach hang) rd rang: Thiéu cong cu phan
mém chuyén biét dé luu trit, theo ddi va phan tich dir liéu hoc vién.

- Chua c6 bo phan khao sat — phan tich muc dd hai long chuyén trach: Viéc thu thap
phan hoi tir hoc vién chu yéu mang tinh thu cong, thiéu hé thong dénh gia bai ban
nén cé thé bo sot nhimg van dé nhé nhung anh hudng dén trai nghiém khach hang.

- Thiéu chién lugc cham soc khach hang sau khoa hoc: Hoat dong cham séc sau khi
hoc vién két thiic khoa hoc con han ché, chua tin dung tot dé bién hoc vién cii
thanh khach hang trung thanh hodc gidi thi¢u hoc vién mai.

+ Cdc kénh CSKH cua Cong ty GD & BT Anh ngit MB:

Kénh CSKH S6 lwong yéu | Ty 1¢ phan hoi Van dé gip phai
ciu/thang dung han
Dbién thoai 1.200 cudc goi 85% Kho két ndi hodc khong nghe
may
Email 800 email 90% Mot s6 phan hoi bi cham do
lugng email 16n
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Chat tryc tuyén 1.500 tin nhin 95% Hoat dong tot, it gip van dé
Mang xa hoi 2.000 tin nhin 92% Phan hoi nhanh nhung kho
(Facebook, kiém soét cac binh luén tiéu cuc
Zalo)
Khao sat phan | 300 phan hoi mdi Chua c6 cong cu phan tich ty
hoi thang dong

Bdng 9: Cac kénh cham soc khdach hang
(Nguon: Céng ty TNHH Gido duc va Pdo tao MB )

bién thoai: Tu van nhanh cac khoa hoc, 1€ phi, lich khai giang. HO tro khach hang

can phan hoi gap va tiép nhan ding ky ban dau hoic giai dap thic mac truc tiép.

Email: Xt 1y cac yéu cau chi tiét (chinh sach hoc phi, tai li¢u hoc, phan hoi hoc vu,
chung chi). Giri thong bao chinh thirc, tai lidu, hoa don, hop dong va giao tiép vai

hoc vién.

Chat tryc tuyén: Phan hdi nhanh tai thoi diém khach dang truy cip website hodc
fanpage. Hudng dan dang ky hoc, xem lich hoc va chuyén tiép thong tin cho bd phan tu

7
A

van.

Mang x4 hoi (facebook, zalo): Tiép can va twong tac voi khach hang tiém nang. Giai
dap nhanh cac cau hoi co ban va duy tri hinh anh thuong hiéu, xir Iy phan hdi cong khai (ca
tich cuc va tiéu cuc).

Phan hoi tir khach hang: Thu thap y kién hoc vién sau khoa hoc hodc trong qua trinh
hoc. Banh gia mtrc d hai long, tir d6 cai tién chuong trinh dao tao va dich vu va xac dinh
diém manh & diém can cai thién trong trai nghiém khach hang.

2.4.2. Thuee trang ciia hoat dpng CSKH doi véi chit lwong, dich vu tai Cong ty Gido
duc va Dao tao MB

2.4.2.1. Phan loai khach hang tai Cong ty Gido duc va Pao tao MB

Dé nang cao hiéu qua cham soc khach hang, Cong ty TNHH Gido duc va Pao tao

MB phén loai ddi twong phuc vu theo mirc do gan bo va vai tro trong qué trinh hoc, gom

48



bbén nhém chinh: khach hang méi, khach hang cii, khach hang ca nhan va khach hang gia
dinh.

- Khach hang méi

La nhitng nguot lan dau tiép can trung tam thong qua cac kénh nhu hoc tht, thi thur,
tu van truc tiép tai co s& hoidc thong qua cac nén tang truc tuyén nhur mang x3 hoi, website,
Zalo. Nhom khach hang nay chua c6 trai nghiém hoc thyc té tai trung tim nén thuong mang
tam 1y cAn nhac, can duoc dinh hudng 16 trinh rd rang, thong tin ddy da va cam gidc tin

tudng ngay tir dau.

Day ciing 1a nhom khach hang nhay cam véi an tuong ban dau, thudng chi y dén
cach trung tAm phan hoi, d6 chi tiét trong tu van va kha nang hd tro nhanh chong. Viéc tiép
c4n va tao dyng niém tin véi nhom nay co vai trd quan trong trong viéc chuyén doi ho thanh

hoc vién thuc té.
- Khach hang ci

La nhitng hoc vién da tirng theo hoc tai trung tim, c6 kinh nghiém thuc té vé chuong
trinh dao tao va murc dg tin twdng cao hon so véi ngudi hoc méi. Ho thuong c6 tam 1y than
thudc voi mdi trudng hoc, dé quay lai khi c6 nhu cu nang cao trinh d6 hoac chuyén doi

muc tiéu hoc tap.

Nhom khéach hang nay khong con bi thuyét phuc boi thong tin co ban, ma quan tim
nhiéu hon dén su gan bo, sy ghi nhan va trai nghiém nhat quan qua cac khéa hoc. Ho ciing
c6 xu hudng chia sé trai nghiém véi ngudi quen, tré thanh cau ndi truyén thong tich cuc
néu cam thiy hai 10ng.

- Khach hang ca nhan

Thuong 1 sinh vién hodc nguoi da di lam, chi dong tim hiéu va quyét dinh dang ky
hoc dua trén nhu cau cu thé. Ho dé cao hiéu qua hoc tap, su linh hoat vé thoi gian, hinh
thirc va noi dung chuong trinh. Qua trinh chim séc nhém khach hang nay can huéng dén
c4 nhan hoa trai nghiém va tao diéu kién dé nguoi hoc ty diéu chinh hanh trinh hoc theo
tién d6 va muc tiéu riéng.
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- Khach hang gia dinh

Bao gdém cac phy huynh dang ky cho con em theo hoc hodc cac gia dinh c¢6 nhiéu
thanh vién cung tham gia. Trong nhém nay, ngudi hoc va ngudi quyét dinh tai chinh thuong
khong tring nhau, nén viéc truyén dat thong tin & rang dén phy huynh 1a rat quan trong.
Ho dac biét quan tam dén mue do phu hop ctua chuong trinh véi do tudi, su an toan va kha
ning theo ddi két qua hoc tip. Xay dung duoc niém tin v6i phu huynh s& gop phan duy tri

mbi quan hé hoc tap 1au dai va 6n dinh.
2.4.2.2. Quy trinh chim so6c khach hang tai Cong ty Giao duc va Pao tao MB

Trong hoat dong kinh doanh dich vu gido duc, quy trinh chdm séc¢ khach hang dong
vai trd then chdt trong viéc xdy dung trai nghiém hoc tap tich cuc va duy tri mdi quan hé
lau dai véi hoc vién. Tai Cong ty TNHH Giao duc va Pao tao MB, hoat dong cham soc
khach hang da duoc trién khai theo ba giai doan cu thé: trude khoa hoc, trong khoa hoc va
sau khoa hoc. Phan dudi ddy s& trinh bay chi tiét timg giai doan nham 1am rd cach thirc ma

cong ty tiép can, hd tro va duy tri su hai 1ong cta nguoi hoc.
a. Giai doan truwdc khoa hoc
- Muc tiéu

Xac dinh va tiép can dbi tuong hoc vién tiem nang ( hoc sinh, sinh vién, nguoi di
1am can nang cao trinh do tiéng Anh). Tu van chuyén sau dé hiéu rd nhu cau ( giao tiép,
luyén thi, TOEIC... ). Mudn dugc nhu vay thi nhan vién tu van phai tao dung 1ong tin bang

thong tin minh bach vé chuong trinh, cam két dau ra, chi phi va trai nghiém th.
- Noi dung trién khai

Pé dap ung cac ky vong do, cong ty TNHH Gido duc va Pao tao MB trién khai
nhiéu hoat dong chim séc khach hang trudc mua vé6i hinh thire va phuong thic da dang:

+ Hinh thirc cham séc: Khach hang dugc tu van thong qua cac kénh truc tiép va truc
tuyén nhu tai trung tam, website, mang xa hoi, Zalo, hotline, email va chatbot. Ngoai ra,

céc hoat dong nhu hoc thir mién phi, thi thir ddu vao, tham quan 16p hoc va tham gia hoi
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thao chuyén dé giup khach hang tiép can moi trudng hoc tip mot cach thyc té va chu dong
khai thac bén ngoai nhu diang bai chia sé, video ngan tiktok, to chirc workshop.

| . y |
@ Thuy Hudng \-== Tuyénsinh [6p VSTEP b1, c1giao tiép Anh...

11 phit - @ .
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ndm chéc kién thifc, 1am bai ty tin, ting band diém nhanh
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de cai thién trai nghiém cua ban. Tim hiéu vé doan chat kinh
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doanh va quyén riéng tu clia ban.
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Hinh 4: Tim kiém va thu hit khach hang
+ Phuong thire cham soc: Cong ty ap dung phuong cham lay khach hang lam trung
tam, cung cap thong tin rd rang, chinh x4c vé khoa hoc, giang vién, phuong phap giang day
va cam két dau ra. Khach hang duoc tu van ca nhan hoa theo nhu cau va trinh d6. Pong
thoi, cong ty trién khai truyén thong da kénh (digital marketing, email, su kién offline)

nham tang do nhan dién thuong hi¢u va tao ni€m tin va moi hoc vién déu dugc moi trai
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nghiém hoc thir mot budi mién phi hodc thi dau vao thir dé xép 16p phu hop. Poi ngii nhan

vién tu van chuyén nghiép, than thién va luon san sang ho tro.

Trong thuc té trién khai, cac hoat dong trudc khda hoc hién tap trung chu yéu vao
nhom khach hang méi — nhimg ngudi 1an dau tiép can trung tam. Ho nhan dugc quy trinh
tu van, hoc thir va kiém tra dau vao trong d6i ddy du. Tuy nhién, theo quan sat cua tac gia,
chinh sach chdm soc ndy van con mang tinh dong loat, chwa thyc su phin hoa theo ting
nhoém d6i tuong. Piac biét, nhom khach hang tiém niang — nhitng ngudi da ting tim hiéu
nhung chua ding ky — hién chwa dugce xdy dyng 10 trinh chim soc riéng. Viée thiéu cac
hinh thtrc nhic nho, wu dii dung thir c6 diéu kién hodc tu van ca nhan hoa khién nhém nay

dé bi bo sot, 1am giam kha ning chuyén ddi tir nguoi quan tim thanh hoc vién chinh thic.
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LUYEN THI VSTEP nhé. Sau 1tuan sé coé két qua nhé cac em.
Cac I6p VSTEP mdi sang tuan Khai giang, cac em dugc
CAM KET PAURA cam két hoc tdi khi dau, hp chi ndp 3 thang thdi nhé.
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Puoc test diu vao néu hoc vién mong mudn

Pinh huéng format 4 k§ nang Vstep
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Tang khoa Vstep online trén Website

Hoc phi gidm sdu 2.400.000d chi con 2.100.000d4

Tham gia CLB tiéng Anh t8i thiy Bay

Tiép cin phuong phép hoc hién dai - Pdo ngugr,
tich hop

Cdp chiing nhén sau khoa hoc

Co'séhoc hién dai tai 23 Nguyén Vin Linh
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Budi hoc c6 1-2 gido vién hd trg'

Hinh 5: Trai nghiém thi thiz va cam kér dau ra
- Déi véi nhan vién cham séc
+ V& kién thtrc: Nim viing chuong trinh dao tao, hiéu biét va thanh thao cong cu $6
nhu st dung tdt CRM, Facebook Ads, Google Ads, Zalo OA, Email Marketing.
+ V& k¥ ning: Giao tiép va thuyét phuc khach hang, luon chu dong ling nghe, xir 1y
phan hdi. Chay quang céo co ban, tao landing page, quan 1y form ding ky.
+ V& tac phong, thai d¢6: Luon chii dong trong viéc theo ddi khach hang (follow-up),

khong dé mat khach hang tiém nang (lead troi), giai dap nhanh chong cac thic mic va
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xir 1y cac tinh hudng phét sinh. Dong thoi ludn cap nhat xu hudéng méi trong marketing

va dich vu khach hang.

» Giai doan cham séc trudc khoa hoc tai cong ty duge thuc hién kha hiéu qua. Viéc
cung cip thong tin ddy du, da dang hinh thire tiép cén va tao diéu kién trai nghiém
thuc té gitip khach hang an tdm va tin tudng hon trudce khi quyét dinh. Tuy nhién, dé
nang cao hon nita hiéu qua, céng ty nén ddy manh ca nhan héa ndi dung tu van va
cai tién trai nghiém thtr, nham tao cam giac gan giii va phu hop hon véi timg nhém
dbi twong khach hang.

b. Giai doan trong khoa hoc

- Muc tiéu

O giai doan trong khéa hoc, muc ti€u ctia cong ty Ia tao diéu kién thuan loi nhat dé
khach hang hoan tit viéc dang ky va thanh toan dich vu mot cach nhanh chéng, dé dang va
minh bach. Piéu nay gitp giam thiéu cac rao can ra quyét dinh, dong thoi cung ¢6 niém tin
ctia khach hang vao sy chuyén nghiép va uy tin ciia doanh nghiép tai thoi diém chuyén doi

quan trong.

<0 ‘ Héng Phiic L @

Hoat dong 10 phdt trudc

Co gi gth cho ¢ nha

E ghi thong tin ¢ véi ¢ . Ghi ndi dung
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. Chua kip ghi thdng tin lun

Vcucng dc e
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Hinh 6: Hinh @nh khdch hang dang ky khoa hoc
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- Noi dung trién khai

Cong ty Gido duc va Dao tao MB trién khai nhiéu hoat dong cham soc khach hang

trong giai doan nay, voi hinh thie va phuong thirc da dang nhu sau:

+ Hinh thtrc chdm séc: Khach hang c6 thé ding ky khoa hoc thong qua nhiéu kénh
khac nhau, bao gdm: Website chinh thtrc ciia cong ty, tng dung di dong, cic nén tang mang
x3 hoi (Facebook, Zalo), Pang ky truc tiép tai trung tim. Cac kénh ding ky duogc thiét ké
than thién, 1d rang, dé thao tac, giup khach hang nhanh chéng lua chon khoa hoc phu hop.
Ngoai ra, trong sudt qua trinh ding ky, khach hang luén nhin duoc sy hd tro tan tinh tir doi

ngil nhan vién qua cac hinh thic truc tiép hodc truc tuyén (chatbox, tin nhan, goi dién).

+ Phuong thirc cham s6c: Cong ty ap dung chinh sach phuc vu linh hoat, cho phép
khach hang thanh toan bang nhiéu hinh thirc nhu: Chuyén khoan ngan hang, vi dién tir
(Momo, ZaloPay, ShopeePay...), thé tin dung/ghi no, tién mat tai trung tdm. T4t ca giao
dich dugc thuc hién minh bach, bao mat thong tin ¢4 nhan tuy¢t d6i. Qua trinh tu van van
dugc ca nhan hoa dé dam bao khéa hoc phu hop voi nhu cau va trinh do cua timg ngudi
hoc. Pong thoi, cong ty cong khai 1d rang cac chinh sach hoan phi, bao luu, chuyén 16p,
d6i khoa hoc gitip khach hang an tdm va chu dong hon trong quyét dinh. Trong qua trinh
nay, hoc vién s& duoc cap nhat day du thong tin vé 16p hoc nhu: thoi gian khai giang, thoi

luong, giang vién, ndi quy hoc tap, tai li€éu nhan dugc va cac quyén loi di kém.

Tuy nhién, theo quan sat ctia tac gia, cac chinh sach cham soc trong giai doan nay
van chua thé hién 1 su phan hoa giita cac nhom hoc vién. Mot s6 nguoi ding ky cac khoa
hoc ¢6 hoc phi cao dugc tu van ky hon & giai doan dau, nhung sau khi ghi danh, quyén lgi
hoc tap, tai liéu va hinh thirc hd tro khong c6 su khac biét dang ké so véi cac hoc vién phd

thong.
- D6i véi nhén vién cham séc
+ V& kién thire: Am hiéu quy trinh dang ky — thanh toan — khai giang, nam viing
chinh sach hoc phi, khuyén mai, va cac quyén loi cua tirng loai khoa hoc. Thanh thao cac

cong cu quan 1y don hang, CRM, phan mém quan 1y hoc vién, hé thong ké toan.
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+ V& k¥ nang: Giao tiép mach lac, huéng dan thao tac online rd rang, giai dap kip
thoi cac thic méc lién quan dén thanh toan, chinh sach va thi tuc. C6 k¥ ning xi 1y tinh
hudng phét sinh nhu 15i thanh toan, thay d6i khoa hoc, hodc khach hang phan van trong
viéc lya chon 16p.

+ V@& tac phong, thai d6: Ludn giit thai do chuyén nghiép, kién nhan va chu dong hd
trg khach hang hoan tat thu tuc nhanh nhat. Khong gay ap luc, thuc ép, ma tip trung vao

trai nghiém tich cyc va sy hai long cua khach hang.

Hinh 7: Hinh d@nh heoc vién giao lwu véi ThS. Nwéc ngoai va tai cheg CT
Teambuilding

> Cong tac cham séc khach hang trong giai doan quyét dinh mua tai cong ty duoc
thue hién hiéu qua va chuyén nghiép. Viéc két hop giita tmg dung céng nghé (dang
ky online, thanh toan dién tir) va sy hd tro truc tiép tir nhan vién giup quy trinh tro
nén don gian, thuan ti€n, va nang cao trai nghiém nguodi dung. Tuy nhién, cong ty
van c6 thé tiép tuc cai tién bang cach ti uu giao dién dang ky, tich hop chatbot Al
tu van ty dong, rat ngin quy trinh thanh toan, va ting cudng ty dong hoa thong bao

(qua SMS/Zalo/Email) dé hd trg nguoi hoc nhanh chéng va chinh xac hon.
C. Giai doan sau khoa hoc
- Mouc tiéu

O giai doan ndy, muc tiéu cua cong ty 1 duy tri mbi quan hé 1au dai voi khach hang
thong qua viéc tiép tuc dong hanh sau khoa hoc, t6 chirc khao sat mirc do hai long, gui thu
cam on, va cung cap dinh huéng hoc tap tiép theo nhim ning cao trai nghiém va ty 1é tai

dang ky.
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- Noi dung trién khai

Cong ty TNHH Giéo duc va Bao tao MB trién khai cac hoat dong cham soc khach

hang sau mua v6i nhiéu hinh thirc va phuong thic cu thé nhu sau:

+ Hinh thitrc cham soc: Sau khi khach hang hoan tit ding ky va bat dau tham gia
khoa hoc, cong ty tiép tuc ddng hanh va hd trg xuyén sudt qua trinh hoc thong qua: Tu van
truc tiép tai trung tam, hd tro tir xa qua cac kénh: hotline, email, Zalo, chatbot, video call,
t6 chirc cac chuong trinh hd tro sau ban nhu: budi dinh huéng hoc tap, 16p huéng dan sir
dung nén tang hoc tap, hdi thao nang cao k¥ ning, su kién két ndi cong ddng hoc vién
(offline/online). Cac hoat dong nay giup hoc vién khong chi cam thdy dugc quan tim ma

con cd co hdi giao luu, hoc hoi, va tiép tuc phat trién k¥ ning sau khi dang ky hoc.
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Anh ngit MB

Hinh 8: Hinh dnh khen thuwong va cham séc sau khoa hoc

+ Phuong thirc cham séc: Cong ty &p dung phuong thirc cham séc chu dong va ca
nhéan héa dya trén muc tiéu, tién do hoc tap va nhu cau riéng cua tung hoc vién. Hoc vién
duoc theo doi thudng xuyén boi bd phan hd tro hoc vu (CSKH hoc tap), san sang hd tro
khi phat sinh van dé nhu khé theo kip bai, d6i 10p, xin bao luu, hodc can tai liéu bd sung.
Cong ty tién hanh khao sat dinh ky va thu thap phan hoi hoc vién qua Google Form, danh
gia sau budi hoc, hoic phong van nhanh dé cai tién chuwong trinh giang day va dich vu hd
trg. Hoc vién dugc hudng chinh sach bao hanh dau ra: hoc lai mién phi hodc duoc hd trg
kém riéng néu chua dat két qua cam két (tuy tirng chwong trinh). Hé thong danh gia online
gitip hoc vién dé dang chia sé trai nghiém trén fanpage, website hoic Google Maps — dong

thot day cling 1a kénh lan téa hiéu qua vé chat luong dich vu.

Mac du cac hoat dong cham s6c sau khoa hoc tai trung tam duoc trién khai kha déy
du va da dang, nhung theo quan sat cta tac gia, chinh sach hién van chua cé su phan héa
rd rang gitta cac nhom hoc vién. Nhirg ngudi di hoc nhiéu khoéa lién tiép — von 1a nhom
khach hang trung thanh — chua nhan dugc vu dii cu thé nhu hoc phi giam, 16p hoc nang
cao hodc cac chuong trinh tri an. Trong khi d6, nhom hoc vién tung theo hoc nhung da
ngimg mot thoi gian ciing khong nam trong bét ky chién dich nhac nhd, tai két nbi hay goi
v hoc tiép nao, du day 1a nhom da ting co trai nghiém tich cyc va dé kich hoat tré lai. Viéc

ap dung chung mot hinh thtrc cham sdc cho tit ca déi tuwong khién giai doan sau hoc con
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thiéu diém nhan, va vo tinh lam giam kha nang khai thac gia tri lau dai tir nhitng nhém hoc
vién c6 muc do gan bo cao.
- DOoi vdi nhan vién cham soc
+ V¢ kién thirc: Nhan vién can hiéu rd 16 trinh hoc, phuong phap giang day, ting

cép do chuong trinh, cong cu hoc truc tuyén va hé théng LMS (néu c0).

+ V& k¥ ning: Theo d&i hoc vién dinh ky, ghi cha lich st hoc tap, hd tro giai dap
thiac méc nhanh chéng, huéng dan céc thao tac hoc online/offline. Kha ning tu van nang
cao (vi du: khuyén khich hoc tiép khoa sau, hoc thém k§ ning mém, lya chon gido vién phu

hop hon)

+ V@& tac phong, thai d6: Ludn gan giii, kién nhan, ddng hanh véi hoc vién nhu mot
“ngudi ban hoc tap” khuyén khich, dong vién va phan hoi tich cuc. Tao cam gidc gin bo

va than thién d€ hoc vién c6 trai nghiém hoc tap dé chiu va hai long.

> C6 thé théy, cac hoat dong cham s6c khach hang sau khéa hoc tai MB da duoc trién
khai kha bai ban va nhan vin, gbp phan duy tri sy gin bo cia hoc vién. Tuy nhién, dé
nang cao hiéu qua lau dai, cong ty can phan héa chinh sach hau méi theo tirng nhom

khach hang va chu dong tai két ndi voi cac hoc vién cit mot cach chién luoc hon.

Nhin chung, quy trinh cham séc khach hang Cong ty TNHH Giao duc va Pao tao
Anh ngit MB dugc t6 chirc 16 rang theo ba giai doan: trudc, trong va sau khoa hoc. Mdi
giai doan déu dugc trién khai véi hinh thirc va phuong thirc phu hop, gop phan nang cao
trai nghiém nguoi hoc va thic day ty 18 tai dang ky. Tuy nhién, dé t6i uu hiéu qua, cong ty
can diy manh Gng dung cong nghé trong viéc nhic nhd hoc tip, xay dung cong dong hoc
vién tryc tuyén va trién khai chuong trinh khach hang than thiét nham tang cuong su gan
bo 1au dai.

Bén canh d0, cac tinh hudng khiéu nai tir phia hoc vién tai cong ty phat sinh khong
nhiéu va chi yéu lién quan dén van dé 16p hoc, gidng vién hodc thoi khoa biéu. Nhiing
truong hop nay thudng duoc xtr 1y truc tiép tai 16p thong qua giang vién hoic trg giang,
hoic dugc by phan cham soc khach hang tiép nhan va phan hdi nhanh chéng qua cac kénh
nhu Zalo, Facebook hoic trao déi truc tiép tai trung tam. Do vay, hién tai cong ty chua xay
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dung mot quy trinh xtr 1y khiéu nai chinh thirc bang vin ban. Trong khuon kho khoa luan
nay, noi dung lién quan dén xtr 1y khiéu nai s& khong duoc trinh bay riéng biét, ma duoc

xem 14 mot phan tich hop trong tong thé hoat dong cham soéc khach hang.

2.4.3. Hinh thure, phwong thirc va mire do wng dung cong nghé trong cham soc khdch
hang tai Cong ty GD & DT Anh ngit MB

Sau khi da phan tich quy trinh cham so6c khach hang theo ting giai doan tai muc
2.4.2, muc 2.4.3 s& tiép tuc lam rd cac hinh thic, phuong thirc va mirc do cong nghé ma
Cong ty GD & DT Anh ngit MB dang trién khai, nhdm danh gia muc d6 linh hoat va hiéu
qua ctia hoat dong chim séc khach hang trong thyc tién.
2.4.3.1. Cac hinh thirc cia cham soc khach hang

Tuy vao dic diém ngudi hoc va diéu kién trién khai, Anh ngit MB 4p dung hai hinh
thirc cham soc khach hang chinh: tryc tiép va gian tiép:

a. Hinh thirc cham séc khdch hang truc tiép

Hinh thirc cham séc truc tiép chu yéu ap dung dbi véi hoc vién tiém ning mudn tim
hiéu vé 16 trinh hoc va dugc trién khai tai cac co s& giang day ciia Anh ngit MB. Tai day,
hoc vién va phy huynh c6 thé dén dé tim hiéu thong tin khoa hoc, dang ky, nhan tu van va
phan anh cac van dé phat sinh trong qué trinh hoc.

Dic biét, v6i cac chuong trinh hoc rd rang va cam két dau ra, trung tdm thudng
xuyén to chtrc cac budi tu van truc tiép. Nhitng budi tu van nay giup hoc vién xac dinh 16
trinh hoc tap phu hop, chia sé kinh nghiém luyén thi, giai dap thic mic vé dinh dang dé thi,
lich thi thir, v.v.
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Hinh 9: T4 chirc fir vdn va thi thie truec tiép

D61 vt hoe vién c6 nhu cau dédc biét hodc lich trinh han ché, trung tdm ciing c6 thé
sap xe&p cac budi gdp truc ti€p tai cac dia di€m linh hoat (vi du: quan ca phé hoac moi dén

van phong) dé tu van ca nhan hoéa.
Uu diém
- Téng sy ge“in két gifra trung tam va hoc vién, thé hién su quan tam sat sao.
- Phu hop véi hoc vién can hd trg cu thé vé phuong phap hoc va ké hoach 6n thi.
- Gilp xir 1y cac tinh hudng phat sinh mét cach truc tiép, nhanh chong va hiéu qua.
Nhuwoc diém

- Mat thoti gian cho ¢4 nhan vién va hoc vién, chi phu hop v61 nhém nho.

- Can dodi ngii tu van c6 kinh nghiém va hiéu rd tirng khoa hoc dé tu van ding nhu

1
A

cau.
- Kho trién khai déng loat khi lugng hoc vién ting cao vao cac dot cao diém.
b. Hinh thitc cham séc khdch hang gidn tiép

Hinh thire cham séc gian tiép ap dung cho hoc vién dang hoc can hd trg nhanh, hoic
nhing ngudi mai tim hiéu khoa hoc tir xa. Anh ngit MB da dau tu manh vao cac kénh cham
soc khach hang gian tiép thong qua coéng nghé va truyén théng nhu dién thoai, email,

fanpage Facebook, Zalo Official Account, hé thong SMS, Google Form,... Pay 14 giai phap
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t6i wu dé hd tro hoc vién trong thoi gian ngoai gid hanh chinh hodc khi khong tién dén truc

tiép trung tam.
Mot s hoat dong cu thé bao gém:

- Gui thong tin khoa hoc va wu dai dinh ky qua Zalo, email.

EN VSTEP K231... =

Chao cac em, mai ca‘clem vao nhém dé
nhan lich khai giang sap t&i. Cac em
xem théng tin khoa tai day nhé.

Luy@n thi Vstep offline
B81,82,C1

Hinh 10: G théng tin khda hec qua Zalo

- Nhic lich hoc va lich thi thir qua SMS.

) g cx

[Anh ngif MB] Than mdi ban dén I6p
hoc theo lich sau:

{3 Thai gian: 18h30 — 20h30, Thit
Tu (15/05)

728 Dia diém: C3 s3 23 Nguyén Van
Linh, Ba Nang

" Vui long dén dung gid va mang
theo tai liéu hoc. Moi thdc méac, goi:
0834.759.567. Hen gap ban tai I8p!

Hinh 11: Nhdc lich hgc qua SMS

- Tu vén online qua fanpage, Zalo chat.
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Uu diém

® ThuyPao

© Tao don dat hang

1 tuan méay budi a

Va nhirng budi nao a
Da hién tai l6'p thang nay da full roi
a. Chi dki hoc thi sé dc vao l6p dé

sép I&6p mé&i vao tuan sau c né.

Budi thi minh vao sép I&p lich ¢ nhu

thé nao thi bao dé bén e sap phu
hop vs bénca

L&p méi bat dau vao tuan sau

Da may tuan nay e dang thi em hoi
truéc dé hé dang kinha a

Tuan 3 bubi c nha. Gém 2 budi off &

trung tAm con 1 budi lam bai tap
trén w a

v

4 Ban da tra l&i Thuy Dao

Da mdéy tuan nay e dang thiem
hoi truédc dé hé dang ki nha a

Da khi nao c bat dau hoc c

Hién tai thang nay dsag sale nén
giam con 2trlac

L
E thi xong hoc ki trw e dang kia

8 MAu tim kiém khach h

Hinh 12: Tw vdn online qua zalo

- Thuén tién cho hoc vién & xa hodc ban rdn, co6 thé tuong tac bat cur luc nao.

- Gidm chi phi van hanh, m¢ rong kha nang ti€ép can dén nhi€u doi tuwong.

- D@ dang luu trit va phén tich dit liéu phan hoi cua hoc vién.

Nhuwoc diém

- Han ché trong vi¢c thé hi¢n cdm xtic va thai do cham soc truc tiép.

- (o thé xay ra hiéu lam néu trao 61 khong rd rang qua tin nhan.

- Y&u cau nhan vién c6 kha ndng giao ti€ép chuyén nghi¢p qua nén tang so.

> Viéc két hop linh hoat giira hai hinh thtrc chim séc khach hang tryc tiép va gian tiép

khong chi gitip Anh ngir MB t6i wu héa trai nghiém hoc vién ma con nang cao kha

nang phuc vu da dang cac d6i twong hoc vién trong cac tinh huéng khac nhau.

2.4.3.2. Phuwong thirc chiam s6c khach hang tai Anh ngir MB

Anh ngit MB trién khai da dang cac phuong thirc chim séc khach hang theo huéng

hién dai, da kénh va c4 nhan hoa. Mot s6 phuong thirc tiéu biéu gom:
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- Goi di¢n héi tham dinh ky: Trung tam thyc hién cac cudc goi dinh ky dé duy tri
lién hé va thu thap phan hdi cua hoc vién. Ddi véi cac khoa ngdn han (duéi 3 thang), cude
goi dugc thuc hién mdi 3 tudn/lan; dbi véi khoa dai han, tin suat 1a mdi thang mot lan.
Ngoai ra, trung tAm ciing chu déng goi bd sung khi co thay doi vé lich hoc, gido vién hoic
tiép nhan phan anh can xir Iy. Noi dung trao d6i tap trung vao bén diém chinh: cap nhat
tinh hinh hoc, ling nghe phan hoi, khao sat nhu ciu va tu van 16 trinh tiép theo. Sau mbi
cudc goi, hoc vién nhan dugc tin nhin tom tit va giai quyét cac van dé phat sinh mdt cach

nhanh chéng.

- G¥i thw cam on va chiic mirng: Két thuc khoa hoc, trung tim gui thu cam on
nham ghi nhan qua trinh hoc tip va bay t6 mong mudn tiép tuc dong hanh. Vao cac dip dic
biét nhu sinh nhat, 1& Tét hodc cac cot mdc ca nhan, trung tam cling guri thu hoac thi¢p chuc
mung dé duy tri sy ga“in b6. No1 dung dugc ca nhan hoa dé hoc vién cam théy dugc quan
tam cu thé, qua d6 gop phan ting mirc do trung thanh va khuyén khich gidi thiéu trung tam

dén nguo1 quen.

- Giri email khuyén madi va wu dai:. Cac email dugc ca nhan hoa dua trén dir liéu
hoc vién luu trir nhu ho tén, dia chi email, khoa hoc da tham gia va thoi diém két thic gﬁn
nhat. Dya vao do, trung tdm phan nhom doi tuong (hoc vién vira hoan thanh, hoc vién lau
khong quay lai, hoc vién ting thi thir...) va thiét ké ndi dung pht hop. Email c6 thé chén tu
dong tén, ma wu dii ca nhan hodc goi ¥ chuong trinh phu hop, giri dang thoi diém nhu sinh
nhat, ky nghi hoac giai doan cao diém tuyén sinh, tir d6 nang cao hi¢u qua tiép can va ty 1€

quay lai.

- Tw vin hé tro truéce, trong va sau khéa hoc: Hoat dong tu van dugc trién khai
toan dién nham hd tro hoc vién xuyén sudt qua trinh hoc. Trude khi ding ky, hoc vién dugc
tu van 10 trinh phu hop v61 nang luc va muc ti€u. Trong khoa hoc, ddi ngii tu van hd tro xtr
ly cac van dé phat sinh nhu lich hoc, tai liu, diéu chinh 16p. Sau khoa hoc, trung tdm chu
dong ddng hanh véi hoc vién tiép tuc duogc theo ddi két qua, tu van hudng di tiép theo va
gidi thiéu churong trinh nang cao. Hoat dong nay gitp gia ting sy hai 10ng va giam thiéu ty

1€ bd hoc gitra chung.
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- Khdo sdt ¥ kién hoc vién: Sau mdi khoa hoc, trung tAm trién khai khao sat phan
hdi dudi dang ban in hodc truc tuyén nhiam thu thap ¥ kién vé chat luong giang day, gido
trinh, co s& vat chét va trai nghiém téng thé. Dit liéu khao sat duoc téng hop va phan tich
dinh ky dé 1am cin ctr diéu chinh chuwong trinh va nang cao chit lugng dich vu, dam bao

ngay cang phi hop véi nhu cau thyc té ctia ngudi hoc.

- Té chirc chwong trinh tri Gn: Anh ngit MB dinh ky t6 chirc cac sy kién tri 4n nhu
18 tong két, tiéc cudi nam hodc chuwong trinh vu dii danh riéng cho hoc vién gan b. Muc
tiéu 1a ghi nhan sy déng hanh, cung ¢ mdi quan hé va lan téa hinh anh thwong hiéu tich

cuc thong qua trdi nghiém cam xuc va tuong tac ngoai 16p hoc.

- Ung dung cong nghé trong chim séc: Trung tim st dung cac cong cu nhu phan
mém CRM, chatbot va hé thong giri thong bao ty dong dé tdi uu quy trinh chdm séc. CRM
hd trg luu trix dir liéu hoc vién, theo ddi lich st tuong tac va ca nhan hoa dich vy; trong khi
do, chatbot va email tuy dong gitip phan hdi nhanh, nhéc lich hoc, thong bao thi thir hoac
guri vu dii dung lac. Viée tmg dung cong nghé khong chi nang cao tdc do phan hdi ma con

dam bao tinh chinh xac, thong nhat va chuyén nghiép trong mdi tuong tac.
2.4.3.3. Mirc d¢ irng dung cong nghé trong chim séc khach hang tai Anh ngir MB

Trong nhitng nim gan ddy, cung v6i xu hudng chuyén doi sb trong linh vuc gido
duc, Cong ty GD & DT Anh nglt MB da chu dong ing dung cong nghé vao hoat dong cham
soc khach hang nham ning cao hiéu qua twong tac va duy tri két ndi thuong xuyén véi
ngudi hoc. Hién tai, trung tdm trién khai song song hai hinh thirc hoc: truc tiép tai 16p va
trye tuyén qua cac nén tang nhu Zoom, Google Meet. Viéc nay dugc hd tro boi hé thdng
hoc liéu s6, nhom Zalo hoc vu va cac cong cu nhic lich, giai dap thiac mac, gop phan nang

cao trai nghiém hoc tap cho nhirng hoc vién ban ron hodc sinh séng O xa.

Bén canh do, cdc phuong tién nhu hé théng CRM noi bg, fanpage Facebook, Zalo
OA, email va tin nhan SMS dugc st dung dinh ky dé nhéc lich hoc, giri tai liéu, thong bao
chuong trinh vu dii va tiép nhan phan hoi. Tuy nhién, viéc tng dung cong nghé hién mai
dimg ¢ mirc co ban, chi yéu phuc vu théng tin mot chiéu va chua tan dung duoc cac tinh

nang nang cao nhu chatbot tu dong, CRM phan tich hanh vi hoc vién hay goi y khoa hoc
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c4 nhan hoa. Pay 13 han ché can duoc khac phuc trong thoi gian tdi dé nang cao tinh chuyén

nghié¢p, hi€u qua cham séc va kha nang gitt chan hoc vién.

2.4.4. Cdc phwong tién hé tro cham séc khdch hang

Céc phuong tién hd tro chim séc khach hang duoc trién khai da dang nham dép tmg

nhu cau tu van, hd trg va tuong tac véi hoc vién mot cach hiéu qua va linh hoat. Pong thot

dam bao cung cip dich vu chim soc khach hang cao va kip thdi. Cac phuong tién cu thé

bao gom:

Hé thong quan 1y thong tin hoc vién (CRM ndi bd): Du chua tmg dung phan mém
CRM chuyén sau, Anh ngit MB hién dang sir dung hé thong quan 1y thong tin hoc
vién dugc cap nhat dinh ky nham luu trir hd so, theo ddi qua trinh hoc, két qua thi
thir va phan hoi hoc vién.

Website: Khach hang dé lai thong tin lién lac va cac thic méc ctia minh, nhin vién
cham soc khach hang sé lién hé cho khach hang sém nhét dé thuc hién tu van va giai
dap.

Website cua cong ty: https://anhngumb.com/

Dién thoai (Hotline): Pay 1a kénh truyén thong phd bién dé hd trg khach hang c6 thé

lién hé tric tiép nhan vién chim soc khach hang qua sé dién thoai.
Hotline cta cong ty: 090 111 4343

Email va tin nhin (Zalo, SMS): c6 thé giri mail tryc tiép cho nhdn vién chim séc

khach hang

Email cia cong ty: AnhnguMB.edu@gmail.com

Cham s6c khach hang qua mang xa hoi: Fanpage Facebook va Zalo OA la hai kénh
tuong tac chu luc ctia Anh nglt MB, dugc cap nhat thuong xuyén va tryc tra 101 tin

nhin trong thoi gian ngan.

2.4.5. Cdc nhén t6 anh hwong dén cong tic cham séc khdach hang

Dé danh gia toan dién thuc trang cham séc khach hang tai Cong ty GD & DT Anh

ngit MB, bén canh viéc phén tich quy trinh va phuong thirc trién khai, can xem xét thém
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cac yéu t anh hudng truc tiép dén chét luong dich vu. Nhimng nhan té ndy bao gdm cé yéu
t6 chu quan tir phia doanh nghiép va yéu t6 khach quan tir phia hoc vién. Nham nhén dién
cu thé cac yéu td tac dong cling nhu mirc d6 hai long thuc té, nhom nghién ctru di tién hanh
khao sat d6i v6i cac hoc vién dang va da theo hoc tai trung tim, qua d6 tao nén tang cho

viéc phan tich nguyén nhan va dé xuét giai phap ¢ chuong tiép theo.
2.4.5.1. Két qua khao sat

Khao sat dugc tién hanh véi su déng thuan cua Cong ty TNHH Gido duc va Dao tao
MB va cic hoc vién dang theo hoc. Tir 150 phiéu phét ra, nhom nghién ctru thu vé 120

phiéu hop 1¢, duoc sir dung dé phan tich s6 lidu.

Duéi day 1a bang tong hop ddc di€ém mau khao sat, bao gom céc ti€u chi thong tin
ca nhan va hanh vi hoc tap, lam co s& cho viéc danh gid mac do hai long va cac nhan t6

anh huong dén cong tac cham soc khach hang tai trung tam.

1. Thong tin chung

Chi tiéu Tansuat | Ti 1é (%)
Gidi tinh Nam 56 47
N 64 53
Dudi 18 13 16
D¢ tuoi 18 — 25 tudi 88 73
Trén 25 tudi 19 11
Hoc sinh — sinh vién 86 72
Nghé nghiép Cong nhan vién chic 18 15
Kinh doanh 16 13
Mang xa hoi 82 68
Biét dén Anh ngit | Google 24 20
MB qua kénh Website 19 16
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Ban bé/ Nguoi quen 66 55
Su kién/ Hoi thao 0 0
Muc tiéu hoc tiéng | Giao tiép hang ngay 61 51
Anh Thi chang chi 41 34
Hoc dé di du hoc/ Lam viéc | 18 15
Tong 120 100

Bdng 10: Bang khdo sat thong tin chung ciza hec vién

(Nguon: Két qud khdo sat diéu tra)

Qua khdo sdt véi két qua & bang trén ta thdy:

- Theo gidi tinh: Trong 120 hoc vién khéo sat, c6 64 hoc vién la nir (53%) va 56 hoc
vién 1a nam (47%). Ty 1¢ gidi tinh kha can bang, tuy nhién nhém nit van chiém uu
thé nhe. Piéu nay phan anh thuc té rang nir gidi thudng co xu hudng tham gia cac
khoa hoc ngoai ngit nhiéu hon, dic biét 1a trong moi truong dao tao k§ ning mém va

phat trién ban than.

- Theo dé tudi: Nhom tudi 18 — 25 chiém da sd v6i 88 hoc vién (73%), cho thiy hoc
vién cua trung tdm chu yéu 14 sinh vién hodc ngudi tré trong giai doan dau di lam.
Nhom dudi 18 tudi chiém 13 hoc vién (16%), chu yéu 13 hoc sinh trung hoc. Trong
khi do, chi 19 hoc vién (11%) thudc nhém trén 25 tudi, cho théy luong hoc vién
truong thanh it hon. Diéu nay phan anh ring Anh ngit MB thu hit manh d6i tuong
tré, dang trong qua trinh dinh hudng nghé nghiép va hoc tap.

- Theo nghé nghiép: Nhém hoc sinh — sinh vién chiém 72% (86 hoc vién). Ngoai ra,
c6 18 hoc vién (15%) 1a cong nhan vién chire, va 16 hoc vién (13%) lam trong linh
vuc kinh doanh. Co c4u nghé nghiép cho thay trung tim dang tiép can hiéu qua d6i
tuong hoc vién tré, song cling da c6 murc do mo rong ra cdc nhom c6 nhu cAu st dung

tiéng Anh trong cong viéc.
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- Kénh biét dén Anh ngiv MB: Cac hoc vién biét dén trung tdm chu yéu qua mang x4
hoi (68%) va ban bé/ngudi quen (55%), cho thiy hai kénh nay c6 muc do lan toa tot
va hiéu qua truyén thong cao. Cac kénh nhu Google (20%) va Website (16%) ciing
dong vai tro hd trg. Pang chu ¥, khong ¢6 hoc vién nao biét dén trung tim qua su
kién/hoi thao, day c6 thé 1a mot huéng ma trung tdm can ddy manh hon trong tuong

lai dé tang d6 nhan dién thuong hiéu.

- Muc tiéu hoc tiéng Anh: Hau hét hoc vién hoc tiéng Anh v6i muc tiéu giao tiép hang
ngay (51%), tiép theo 1a thi chimg chi (34%) va hoc dé du hoc hodc lam viéc (15%).
Piéu nay cho thay hoc vién c¢6 nhu cau thyc té va da dang. Trung tim c6 thé can nhic
mo rong cac khoa hoc chuyén sau hon vé giao tiép va luyén thi chimg chi qudc té dé

dap tmg dang ky vong cua hoc vién.
2.4.5.2. Sy thuén ti¢én

Trong linh vuc gido duc — dao tao, dac biét 1a giang day tiéng Anh, su thuan tién
dong vai trd quan trong trong viéc nang cao trai nghiém hoc vién va kha ning tiép can dich

vu. Tai cong ty GD & DT Anh ngit MB, yéu t6 nay thé hién qua céc khia canh:

- Vi tri trung tam: Co s& dao tao ctia cong ty nam tai 23 Nguyén Vin Linh ngay trung
tam thanh phd, dé dang tiép can bang nhiéu phuong tién giao thong. Diéu nay gitp
hoc vién giam thiéu thoi gian di chuyén, thuan tién cho viéc hoc tap, tu van va tham
gia cac hoat dong ngoai khoa.

- Thoi gian hoat dong linh hoat: Cong ty c6 lich hoc linh hoat véi cac ca sang, chiéu
va toi, phu hop véi nhiéu d6i tuong hoc vién tir hoc sinh, sinh vién dén nguoi di lam.
Ngoai ra, d6i ngil tu van hoat dong ca ngoai gio hanh chinh (qua dién thoai, Zalo,

fanpage), gitip hd tro khach hang moi lic.

- Dadang kénh cham soc: Hoc vién co thé lién hé va dugc cham séc qua nhiéu kénh
nhu: hotline, fanpage, email, Zalo, hodc gip truc tiép tai vin phong. Diéu nay gitp

tang kha nang ti€p can va giai quyet van dé mot cdch nhanh chong, hi¢u qua.

=> Sy thuin tién gitp Anh ngit MB tao an tuong chuyén nghiép, dong thoi ting
mirc d6 hai long va duy tri mdi quan hé bén viing véi hoc vién.
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Tir nhitng phan tich trén c6 thé thay, sy thuan tién 1a yéu t6 quan trong trong viéc

nang cao trai nghiém va duy tri méi quan hé véi hoc vién. Pé ki€ém ching muc d6 hai long

thue t&, nhém nghién ctru da khao sat 120 hoc vién tai Trung tAm Anh ngit MB, tap trung

vao cac ti€u chi lién quan dén khong gian, thoi gian va kha nang ti€p can dich vu.

tién cho viéc di lai

Chi tiéu Rathai | Hai Binh Khoéng | Rat khong
long long thwong | hailong hai long

C6 nhiéu kénh lién hé tién | 59% 31% 10%

loi

Trung tim phan hdi nhanh | 56% 33% 10% 1%

khi can tu van, giai quyét

Phong hoc dam bao anh| 58% 37% 5%

sang, am thanh, v€ sinh

Dia diém hoc dé tim va thuan| 56% 36% | 8%

Bing 11: Bing yéu t6 sw tién lgi

Két qua khao sét tir 120 hoc vién cho thay yéu t6 nay ciing dugc dénh gia tich cuc, mic

du c6 phan khiém ton hon so v6i hai nhém yéu t6 con lai. Cu thé, 59% hoc vién danh gia rat

hai 10ng véi tiéu chi “cé nhiéu kénh lién hé tién loi nhu Zalo, Fanpage, Hotline”, trong khi

31% chon murc hai long. Tuong tu, ti€u chi “trung tdam phan hdi nhanh khi can tu van” duge

56% hoc vién danh gia rat hai long, 33% hai long. Hai tiéu chi con lai lién quan dén co s&

vat chét ciing dat mtrc d6 danh gia cao: 58% hoc vién rat hai long véi diéu kién phong hoc,

va 55% rat hai long v&i vi tri thuén tién. Ty 1€ danh gid & muc trung binh dao dong tir 8%

dén 10%, khong c6 phan hdi tiéu cuc nao duoc ghi nhan. Nhin chung, yéu t6 “Sy tién 10i”

cho thdy Trung tdm di xay dung dugc mot hé thong hd tro hoc vién twong d6i toan dién tir
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kénh lién hé dén khong gian hoc tap. Tuy nhién, van con du dia dé cai thién su déng déu

gifra cac 16p hoc, dac biét 1a vé diéu kién anh séng, am thanh va kha nang ti€p can vi tri doi

v61 hoc vién ¢ xa trung tam.

2.4.6.3. San pham (Chuwong trinh dao tao)

Chat luong san pham, cu thé 1a chuong trinh dao tao tiéng Anh, 13 yéu té then chdt

quyét dinh su hai long cta hoc vién. Cac yéu td chinh:

Chirong trinh hoc da dang: MB cung cip nhiéu khéa hoc nhu: tiéng Anh giao tiép,
VSTEP B1- C1, TOEIC, tiéng Anh doanh nghiép, ... pht hop v6i nhiéu do tudi va
nhu cau hoc khéc nhau.
Gido trinh va phwong phdp giang day: St dung cac gido trinh chuan qudc té (nhu
Cambridge, Oxford, National Geographic Learning...), két hop véi phuong phap
giang day tuong tac, hoc vién lam trung tim, gitip nang cao hiéu qua tiép thu.
Chdt lwong gidng vién: DoOi ngii gido vién bao gém ca nguoi Viét va nguoi ban xi,
c6 trinh do chuyén mén cao, dugc dao tao k¥ ludng vé k¥ ning su pham va chim
soc hoc vién.

Cam két dau ra: Mot sd chuong trinh c6 cam két dau ra rd rang (d6i voi IELTS,

giao tiép), gop phan tao su tin tudng va thu hit hoc vién méi.

Nham ki€m chung vai tro thi€t yéu ctia yéu td “san pham” trong viéc nang cao chat

luong dich vu va trai nghiém hoc vién, nhom nghién ciru di thu thap y kién phan hoi tir 120

hoc vién dang theo hoc tai trung tam. Dt li¢u khao sat cu thé duoc thé hién qua Bang 2.12:

Chi tiéu Rathai | Hai Binh Khong | Rat khong
long long thwong | hailong hai long

Thong tin khoa hoc 60% 31% 9%

Noi dung hoc va tai liéu 59% 32% 8% 2%
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Mtrc hoc phi 58% 30% 10% 2%

Xt 1y khiéu nai 62% 31% | 6% 2%
Thuc hién ding cam két dau| 61% 30% | 8% 2%
ra

Bing 12: Bing yéu to sin phim

Két qua khao sat tir 120 hoc vién tai Trung tim Anh ngit MB cho thay yéu t6 “San
phém” nhan dugc murc danh gia tich cuc cao, thé hién qua sy hai long ro rét dbi véi chuong
trinh hoc, tai lidu giang day, muc hoc phi cling nhu cam két dau ra. Cu thé, 60% hoc vién
cho rang thong tin khoa hoc 1 rang, dé hicu; 58% danh gia noi dung hoc va tai liéu phu
hop véi nhu cau c4 nhan; 58% nhan dinh mirc hoc phi tuong xtirng véi chét lugng dao tao;
60% hai 10ng voi viée trung tdm thue hién ding cam két dau ra va dang cha ¥, 62% hoc
vién danh gia rat cao kha nang xir Iy khiéu nai cia trung tim. Mac dui c6 mot ty 1& nho (dudi
12%) phan hdi & mirc trung binh hodc chwa hai 10ng, nhung tong thé nhém yéu t6 “San
phém” da thé hién dugc vai tro cbt 151 trong viéc tao dung su tin twong va hai long ctia hoc
vién, ddng thoi 13 nén tang quan trong dé Trung tAm duy tri va nang cao chat luong dich vu

trong tuong lai.
2.4.6.4. Con nguoi

Yeéu té con nguodi — bao gom ca gidng vién va doi ngli tu van, cham soc hoc vién —

1a nhan t6 truc ti€p anh hudng dén trai nghiém va mirc do hai long ctia khach hang.
- Doi ngil nhdn vién: Phong cham séc khach hang va tu van vién 1a bo phan tiép xtc
truc tiep voi hoc vién. Nhan vién tai MB dugc dao tao bai ban vé ky nang giao tiép,
nam rd thong tin vé cac khoa hoc, co6 thai dg than thién va chuyén nghiép trong qué

trinh tuong téc.
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- Gido vién: Doi ngil giang vién dugc tuyén chon k¥, c6 bang cap chuyén mon va kinh

nghiém giang day. Tuy nhién, van c6 mét sd trudong hop ca biét vé sy thiéu linh hoat

trong xur 1y tinh hudng hodc chua thyc sy nim bat tam 1y hoc vién.

- Thdi d§ va tdc phong: Cong ty dé cao sy tan tim, trach nhiém va cau thi trong ting

bude cham soc khach hang — tir tur van ban dau dén hd trg trong va sau qua trinh hoc.

Nhan vién thuong xuyén dugc nhac nhd va danh gia dua trén phan hoi ctia hoc vién.

bé danh gid mac d§ dap tng thuc t€ ctia yéu to “con nguoi” trong trai nghiém hoc

vién, nhom nghién ctru da tién hanh khao sat 120 hoc vién tai Trung tdm Anh ngir MB, tap

trung vao cac ti€u chi lién quan dén chat lugng gidng vién va doi ngli tu van — cham soc.

Chi tiéu Rathai | Hai Binh Khoéng | Rat khong
long long thwong | hailong hai long

Tu vén nhiét tinh, than 60% 32% | 8%

thién

Giang day dé hiéu, 56% 38% | 7%

truyén cam hing

Puoc theo sat va hd tro | 62% 30% 8%

trong qua trinh hoc

Phan hoi nhanh va giai | 63% 29% | 8%

quyét hiéu qua cac van dé

Duy tri lién hé va quan | 63% 29% 8%

tam dén sau khoa hoc

Bing 13: Bing yéu té sin phim
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- Két qua khao sat tir 120 hoc vién cho thdy, nhém yéu té ndy nhan duoc mirc do hai
10ng rét cao, dic biét & cac tiéu chi lién quan dén sy hd trg va phan hoi trong sudt qua
trinh hoc. Cu thé, 60% hoc vién danh gia nhan vién tu vén than thién va nhiét tinh &
mirc rat hai 10ng, trong khi 32% danh gia hai 1ong. Giang vién duoc danh gia giang
day dé hiéu va truyén cam himg, véi 56% chon mirc rat hai long va 38% chon hai
long. Pang chi v, cac tiéu chi nhu “duogc theo sat va hd trg trong qua trinh hoc”,
“phan hdi nhanh va giai quyét hidu qua cac van d&”, va “duy tri lién hé sau khoa hoc”
déu dat ty 1& rat hai long & mirc tir 62% dén 63%, phan anh su chuyén nghiép va tan
tam trong cham soéc hoc vién. Nhin chung, yéu t6 “Con ngudi” noi bat 1a mot trong
nhirng thé manh cia trung tim, gop phan 16n vao viéc nang cao trai nghiém hoc tap

va xay dung ni€m tin ctia hoc vién doi voi chat lugng dich vu.

- Qua két qua khao sat va phan tich trén, c6 thé thdy cong tac cham soc khach hang tai
Anh ngit MB da dat dugc mot s6 diém manh nhat dinh, tuy nhién van con tdn tai cac
yéu t can cai thién, dic biét & kha ning duy tri mdi quan hé 1au dai va ning cao trai

nghiém tong thé.

2.5. Panh gia chung vé cong tic chim séc khach hang tai cong ty GD & PT Anh ngir
MB

2.5.1. Uu diém

Trong qua trinh phat trién, Cong ty TNHH Gido duc va Pao tao MB di ¢6 nhiéu nd
luc nham nang cao chét luong cham s6c khach hang. Dua trén phan tich thuc trang va ndi
dung khao sat di trinh bay ¢ cac muc trude, co thé tong hop mot sé wu diém ndi bat nhu

Sau.

Thir nhét, trung tdm di xay dung dugc hé thong cham soc khach hang twong dbi
ddng bod va co su phdi hop giita cac bd phan. Quy trinh chim soc khach hang tai Anh ngit
MB duoc trién khai theo ba giai doan rd rang: trudce, trong va sau khoa hoc. Mdi giai doan
déu c6 su tham gia ciia cac phong ban lién quan nhu tu van, hoc vu, giang vién va hanh
chinh. Su phdi hop nay gitp théng tin dugc truyén tai kip thoi, hd trg hoc vién mot cach

lién tuc va nhit quan trong sudt hanh trinh hoc tap.
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Thu hai, dgi ngli nhan su c6 chuyén mon va thai do phuc vu tich cyc. Nhan vién tu
van, hoc vu va gidng vién tai trung tam dugc danh giad cao vé€ sy nhiét tinh, than thién,
truyén cam himg va ludén san sang ho trg hoc vién khi c6 nhu cau. Pay la yéu t6 then chot

gitip tao dung méi quan hé t6t voi khach hang va nang cao murc d6 hai 1ong.

Thir ba, chuwong trinh dao tao phong phu va linh hoat, dap tng nhiéu nhu cau hoc
tap. Anh ngit MB cung cip nhiéu khoa hoc nhu giao tiép, luyén thi ching chi TOEIC,
VSTEP, hoic chuong trinh hoc thuat chuyén sau. Noi dung hoc duoc thiét ké theo 10 trinh
13 rang, c6 kiém tra dau vao va tu van phi hop v6i muc tiéu cua timg hoc vién. Diéu nay
cho phép hoc vién cam thiy dugc ton trong, dong thoi gop phan ting kha ning gin bo vai

trung tam.

Thi tu, trung tdm st dung da dang cac kénh giao tiép va cham soc khach hang.
Ngoai hinh thirc tryc tiép tai co s, Anh ngit MB con trién khai chdm séc khach hang qua
Zalo, fanpage Facebook, email, website, SMS va hotline. Cac nén tang nay cho phép hoc
vién d& dang tiép can thong tin, nhan nhac nhé lich hoc, giri thac mac va nhan phan hoi kip
thoi. Py 1a mot trong nhimng diém manh gitp trung tim thich Gmg t6t véi hanh vi tiéu ding
hién dai.

Thr ndm, trung tAm linh hoat trién khai chdm soc khach hang ca tryc tiép va truc
tuyén. Sy két hop gitra cham soc tai chd va hd trg qua nén tang s nhu Zoom, Google Meet
va Zalo hoc vu da giup hoc vién thuén ti€n hoc tap trong moi hoan canh. Hinh thirc nay
khong chi hd tro khach hang ¢ xa ma con giam thiéu gian doan trong qua trinh hoc, dic biét

trong giai doan dich bénh hoac khi hoc vién thay ddi lich trinh.

Thtr sau, duy tri khao saty kién hoc vién dé cai tién dich vu. Sau mdi khoa hoc, trung
tam to chuc 1y ¥ kién phan hdi cta hoc vién vé chét lugng giang day, ndi dung chuong
trinh va dich vu hd trg. Dit liéu khao sat dugc tong hop dé danh gia lai quy trinh chdm soc
va kip thoi diéu chinh nhimng diém chua phu hop, thé hién tinh than cau thi va huéng dén

khach hang.

Tht bay, cé chinh sach hd trg hoc vién c4 nhan hoa theo timg nhom ddi tuong. Mac

du chua c6 su phan hoa rd rang & moi nhom khach hang, trung tdm van c6 cac phuong an
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cham soc twong Gmg v6i khach hang méi (lién hé som, hoc thir), khach hang cii (tu van
khoa tiép theo, qua ting dip dic biét), khach hang gia dinh (bdo céo tién do, vu dii nhém)
va khach hang ca nhan (linh hoat lich hoc, dé xuét tai liéu bo sung). Pay 14 co s¢ ban dau

dé hudng dén cham soc ca nhan hoa cao hon trong tuong lai.

Thtr tam, thuwong hi¢u dugc xay dung dya trén cam két chét lugng va trai nghiém
thuc té. Phuong cham “Chét luong thuc — Trai nghi€ém thuc” duoc thé hién xuyén subt
trong quy trinh phuc vu, tir tu van, giang day dén hd tro sau khoa hoc. Sy nhat quan gitta
thong diép va hanh dong giup trung tim gay dung duoc uy tin va tao dung niém tin noi

nguoi hoc.
2.5.2. Han ché va nguyén nhén
2.5.2.1. Han ché

Dua trén qua trinh khdo sat, phan tich thuc tién trién khai va quan sat ndi bo tai Cong
ty TNHH Gi4o duc va Pao tao Anh ngit MB, c6 thé nhan thiy rang cong tic cham soc
khach hang da dat dugc nhiéu két qua tich cuc, dac biét 1a sy chu dong trong giao tiép va
tinh than hd tro tir phia nhan vién. Tuy nhién, van con ton tai mot s6 diém han ché nhat
dinh, anh hudong dén hiéu qua tong thé ciia quy trinh chim soc¢ va mirc d6 hai 10ng ctia hoc

vién. Cac han ché dudi day duoc trinh bay theo thtr tir van hanh va to chire nhu sau:

1. Quy trinh cham séc khdch hang chwa dwge chudn héa va dong bo

Maic du trung tdm da xay dung quy trinh cham s6c khach hang theo ba giai doan:
trude, trong va sau khoa hoc voi ndi dung trién khai khé chi tiét, tuy nhién cac quy trinh
nay van chua duoc chuan hoa thanh tai liéu ndi bd chinh thirc co thé ap dung théng nhét
gitra cac bd phan va co so. Viéc thuc thi phan 16n van dya trén su linh hoat cua timg nhan
vién, chua c6 hé théng hudng dan cu thé dé dam bao tinh nhat quan trong cac tinh hudng

phat sinh.

Trong giai doan chim soc khach hang tiém ning, trung tim di c6 cac hoat dong nhu
hoc thur, tu van dau vao va trai nghiém 16p hoc, nhung chua co ké hoach tiép can dinh ky

d6i voi nhom hoc vién d3 timg twong tic nhung chwa ding ky. Viéc thiéu 16 trinh chuyén
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d6i cu thé cho nhom nay khién kha niang khai thac va chuyén doi chua dat hiéu qua nhu ky

vong.

D0i véi giai doan sau khoa hoc, mic du da trién khai cac hoat dong nhu khao sat hai
1ong va dinh huéng hoc tiép, nhung chwa c6 su phan cong rd rang vé trach nhiém theo doi,
tu van va duy tri két nbi véi hoc vién sau khi hoan tat chuong trinh. Cac budc nhu phan hoi
két qua khao sat, goi y 10 trinh hoc nang cao hodc chwong trinh tri 4n vin dang duoc thuc

hién ro1 rac, chua hinh thanh chudi hoat dong xuyén suét.

Viéc chua chuan héa quy trinh dudi dang vin ban va thiéu phan cong cu thé theo
tirng khau cham séc khién cong tac trién khai dé bi sai 1éch gilra cac nhan sy hodc co so
khac nhau. Hé qua 1a trai nghiém hoc vién chua 6n dinh, va trung tim gdp kho khin trong

viéc kiém soat chat luong cham s6¢c mot cach toan dién va bén viing.
2. Ung dung cong nghé con han ché, chwa cé hé théng CRM tich hop

Trung tam hién chua sir dung phan mém quén 1y quan hé khach hang (CRM) chuyén
biét. Thay vao do, dit liéu hoc vién dugc luu trit 101 rac qua nhiéu cong cu nhu Google
Form, Zalo OA, email hoac phén mém ndi bo don gian. Diéu nay lam cho viéc theo doi
hanh trinh hoc tap, lich st twong tac, phan nhém hoc vién va trién khai cac hoat dong cham

soc tu dong gip nhiéu kho khan.

Bén canh d6, cong nghé hién tai chua hd tro phan tich hanh vi hoc vién, chua tich
hop duoc cac tinh nang nhu giri khao sat ty dong, nhac hoc phi, goi y khoa hoc tiép theo
hodc danh gid mirc d6 gan bé. Han ché nay anh huong truc tiép dén kha niang ca nhan hoa
dich vu va duy tri tuong tac lién tuc véi nguoi hoc.

3. Nhdn sw cham soc khdach hang chia chuyén trach, con kiém nhiém nhiéu vai tro

Hién cong tac chim séc khach hang dang dugc dam nhiém boi doi ngil tu van va
hoc vu, tuy nhién hai bo phan nay dong thoi phai thyc hién nhiéu nhiém vu khac nhau nhu
tuyén sinh, diéu phdi 16p hoc, xir Iy phan héi va hd trg hanh chinh. Viéc thiéu mot nhom
nhan su chuyén trach riéng dan dén sy qua tai, dic biét trong cac thoi diém cao diém vé

khai giang hodc c¢6 nhiéu 16p dién ra dong thoi.
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Sy kiém nhiém kéo dai anh huong dén kha ning theo ddi hoc vién mot cach ca nhan
hoa, khién cac tinh hudng can phan hdi nhanh hodc chim soc sau khong duoc xir 1y kip
thoi. Pong thoi, cong ty cling chua to chirc dao tao chuyén sau vé k§ ning cham soc khach
hang, xtr 1y tinh hudng va phan tich hanh vi hoc vién, ddn dén chénh l1éch vé chit luong

cham soc gifra cac co s¢ hodc ca nhan.
4. Chinh sach cham soc hoc vién sau khoa hoc chwa cu thé va chwa phdn hoa theo nhom

Trung tam da trién khai mot sb hoat dong chdam so6c sau ban nhu gui thu cam on, td
chirc hoi thao k¥ nang va hd tro hoc lai néu chua dat cam két dau ra. Tuy nhién, cac chinh
sach ndy van mang tinh chung, chua dugc phan héa theo tirng nhém hoc vién nhu hoc vién
trung thanh, hoc vién da ngung hoc mot thoi gian hodc nhém c6 tiém nang gidi thidu nguoi

hoc méi.

Viéc chua phan nhom hoc vién theo lich sir twong tac hodc gia tri vong doi dan dén
thiéu cac chinh sach vu dai phi hop, nhu giam hoc phi, 16p bo trg mién phi hoidc chuong
trinh gi6i thiéu nhan qua. Piéu nay lam giam kha ning gitt chan hoc vién cii va chua khai
thac hét tiém ning lan téa tir nhirg nguoi hoc ¢é trai nghiém tich cuc.

5. Hoat dong phdn tich phan hoi hoc vién chua dwoc khai théc hiéu qua

Trung tAm da thu thap phan héi hoc vién thong qua khao sat sau khoa hoc va phan
héi tryc tiép tir giang vién hodc hoc vu. Tuy nhién, viéc tong hop van mang tinh tha cong,
chua c6 hé thong phan mém hd trg phan tich dir liéu theo thdi gian hodc theo timg nhom
d6i twong cu thé. Piéu nay khién cho thong tin phan hdi chwa duoc khai thac sau, thiéu tinh
dinh hudng cho cai tién chuong trinh hodc dich vu h tro.

Phan hdi cua hoc vién chua duge gén chit v6i chu trinh cai tién ndi bo. Mot sb van
dé hoc vién timg phan anh lap lai & nhiéu khoa nhung chua c6 bién phap xir 1y rd rang cho
thdy cong tac ling nghe va cai tién van con han ché.

6. Chura ¢é quy trinh xit Iy khiéu nai chinh thirc bang vin ban
Céc trudng hop khiéu nai phat sinh hién chu yéu duoc xir 1y qua giang vién, trg

giang hodc nhan vién tu van trén cdc nén tang nhu Zalo, Facebook hoac trao doi truc ti€p
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tai 16p. Tuy nhién, céng ty van chua ban hanh mét quy trinh xt 1y khiéu nai chinh thirc véi

cac budc rd rang tur ti€p nhan, xac minh dén phan hoi va luu trit két qua xu ly.

Viéc thiéu quy trinh bang van ban khién cong tac xir 1y khiéu nai con phu thudc vao
tirng c4 nhan, khong c6 thoi han phan hoi ¢b dinh va khong ¢ co so dé danh gid hiéu qua
giai quyét. Diéu nay anh huéng dén tinh minh bach trong dich vu va lam giam muc d¢ tin

tudng cia hoc vién khi xay ra su cb.
2.5.2.2. Nguyén nhan din dén han ché

Mic du cong ty da co nhiéu nd luc trong viéc nang cao chat lugng cham soc khach
hang, dac biét ¢ khau tu van dau vao va phan hoi trong khoa hoc, tuy nhién thyuc té trién
khai van ton tai nhitng diém han ché nhat dinh. Nhitng han ché nay khong chi anh hudng
dén trai nghiém ngudi hoc ma con tac dong dén kha nang duy tri khach hang trong dai han.

Dudéi day la cac van dé noi bat dugc ghi nhan tir khao sat va quan sat ndi bo:
1. Thieu chién lvoc chuan hoa va kiém soat quy trinh

Mic du trén thuc té, cac hoat dong cham s6c khach hang da duoc t6 chutrc theo ba
giai doan: trudc, trong va sau khoa hoc, tuy nhién cac quy trinh ndy vin chua dugc hé thong
hoéa thanh van ban chuan, c6 thé ap dung dong bo va kiém tra duoc giita cac co s, bd phan
va nhan sy. Viéc thiéu tai liéu huong dan cu thé khién cac budce trién khai con phu thudc
nhiéu vao kinh nghi¢m cd nhan hoac chi dao truc tiép tor quan 1y, d& din dén tinh trang thuc
hién khong nhat quan.

Trong mat sb truong hop, cac hoat dong nhu tu van hoc thtr, chim soc hoc vién cil,
hay khao sat hai long sau khoa hoc da dugc thuc hién nhung thiéu dinh hudng rd rang vé
tan sudt, ngudi phuy trach va chi tiéu danh gia hiéu qua. Diéu nay khién trung tim gip kho
khan trong vi¢c gidm sat chét luong dich vy, déng thoi lam giam tinh 6n dinh cua trai
nghiém khéach hang tai cic thoi diém khac nhau.

2. Hé thong cong nghé hé tro con don gian, chwa ddp vmg nhu cau cham séc chuyén sdu

Hién tai, trung tim chua str dung phan mém CRM hoic cong cu chuyén biét dé quan

1y hanh trinh khach hang. Di li¢u hoc vién dugc luu trit qua nhiéu kénh khac nhau nhu
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Google Sheet, Zalo, Excel hodc nén tang noi bd don gian, din dén tinh trang thong tin bi
phan tan, khoé truy xut va d& thit lac. Viéc ndy anh hudng dén kha ning theo dbi toan dién

qua trinh hoc tap, trong tac va nhu cau cua hoc vién.

Do thiéu cong nghé hd tro, cac hoat dong nhu nhic hoc phi, giri khao sat dinh ky, tu
van hoc tiép hodc gtri vu dai ca nhan hoa chua dugc thuc hién déng bd. Bén canh d6, doi
ngil nhan sy ciing chwa duoc dao tao vé cach tng dung cac cong cu ki thuat sb trong cham
soc khach hang, dan dén viéc khai thac cong nghé con ¢ mirc co ban, mang tinh d6i pho

hon la chién luoc.
3. Nhan sy chuwa dwoc chuyén mon hoa, con kiém nhiém va thiéu dao tao bai ban

Tai thoi diém khao sat, cong tic cham séc khach hang van do bd phan tu van tuyén
sinh hodc hoc vu phu trach theo hinh thirc ki€ém nhiém. Cac vi tri nay déng thoi thuc hién
nhiéu cong viéc khac nhu tu van ghi danh, diéu phéi 16p hoc, quan 1y hanh chinh — diéu

nay khién thoi gian va su tap trung danh cho chiam soc hoc vién chua dugce dam bao.

Ngoai ra, trung tam cling chua c6 chuong trinh dao tao chuyén sau danh riéng cho
k¥ niang cham soc khach hang nhu giao tiép theo tinh hudng, xu 1y phan héi tidu cuc, ca
nhan héa tu van, hay tng dung phdn mém trong theo ddi hoc vién. Viéc khong phan dinh
rd vai trd va khong nang cao chuyén mon thudng xuyén khién chat lugng chim soc giira

cac nhan vién c6 su chénh 1éch, khong tao dugc tradi nghi¢m nhat quén cho hoc vién.
4. Nhan thiec vé vai tro cua cham soc hau khoa hoc chwa day du

Trung tAm hién van danh phan 16n ngudn luc cho cac hoat dong tuyén sinh va chim
soc hoc vién trong khoa hoc, trong khi giai doan sau khoa hoc lai chua duoc dau tu dung
mirc. Nhom hoc vién di timg hoc, d3 hai long nhung chua quay lai hoc tiép hodc chua giéi

thi€u ngudi moi chua dugce xay dung 10 trinh cham soc cu thé.

Mot s6 hoat dong sau hoc nhu gui thu cdm on, moi du hoi thdo ky nang, khao sat
murc do hai long d3 duoc trién khai nhung chura thanh hé thong, thiéu co ché nhic lai hodc
vu dii quay lai hoc. Piéu nay cho thay trung tim chwa c6 chién lugc bai ban dé bién hoc
vién cii thanh khach hang trung thanh hodc ddi tac lan téa thuong hiéu théng qua hinh thirc

truyén miéng.
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5. Viéc phan tich phan héi va do luong hiéu qua cham séc chiea dwoc quan tam ding mirc

Du d4 ¢6 trién khai khéao sat hai 1ong hoc vién sau mdi khoa hoc, nhung dit liéu thu
thap chu yéu mang tinh thu cong, chua c6 coéng cu téng hop va phan tich theo chu ky hoic
theo nhom ddi tuong cu thé. Trung tim ciing chwa hinh thanh bo chi s6 do ludng hiéu qua
chim soc nhu ty 16 phan hoi kip thoi, ty 18 tai ding ky, hodc chi sé hai long trung binh theo

tirng nhom hoc vién.

Chua c6 bd phan hoidc co ché thudng xuyén danh gia — cai tién dich vu dya trén phan
tich phan hoi hoc vién khién cac y kién gop ¥ khong dugce str dung hiéu qua nhu ngudn dix

liéu dau vao dé nang cap trai nghiém hoc tap.

6. Chura xdy dung quy trinh xir Iy khiéu nai chinh thirc, con phu thudc vao si linh hoat cd

nhan

Trong mdt s6 tinh huéng phan anh tiéu cyc tir hoc vién vé 16p hoc, giang vién hoic
lich hoc, trung tam da chu dong xur ly nhanh thong qua cac kénh nhu Zalo, Facebook hoac
trao doi tai 16p. Tuy nhién, cac bude xir Iy van cht yéu mang tinh linh hoat, chua c6 biéu
mau tiép nhan, chua quy dinh ro thoi gian phan hoi ti da, cach xac minh va luu trit phan
hoi.

Viéc thiéu mot quy trinh xir Iy khiéu nai thong nhat bang vin ban khién qua trinh
phan hdi thiéu minh bach, kho danh gia hiéu qua va khong tao duoc su tin tudng bén viing
tir phia hoc vién — déc biét 1a vai nhitng ngudi mong doi dich vu chuyén nghiép, o rang va

nhit quan trong moi tinh hudng.
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CHUONG 3: GIAI PHAP HOAN THIEN CONG TAC CHAM SOC KHACH
HANG TAI CONG TY TNHH GD & PT ANH NGU MB

3.1. Co sé dé xut giai phap

3.1.1. Dinh huwdéng hoan thién cong tac cham séc khdach hang tai Cong ty TNHH
Gido duc va Dao tao MB

Trong linh vuc ddo tao tiéng Anh, cong tac cham soc khach hang (CSKH) khong chi
1a mot khau ho trg sau ban hang ma da tré thanh mot yéu t6 then chot trong chién luoc phat
trién thuong hiéu, gitt chan hoc vién va tao dung loi thé canh tranh bén viing. Diéu nay
cang tré nén quan trong trong bdi canh thi trudng gido duc tai Da Ning ngay cang soi dong,
v6i sy tham gia cua nhiéu trung tAm méi ¢ quy mo, md hinh dio tao va muc hoc phi da

dang.

Tai Cong ty TNHH Gido duc va Pao tao Anh ngir MB, hoat dong CSKH da duoc
trién khai trén nhiéu phuong dién, tir tu van dau vao, hd tro hoc vu, dén khao sat phan hoi
sau hoc. Tuy nhién, két qua khao sat va phén tich thuc tién cho thay cong tac CSKH van
con mot sd ton tai can khic phuc nhu: thiéu quy trinh chuan héa, chua c6 hé théng cong
ngh¢ quan ly hanh trinh hoc vién, nhan sy con ki€ém nhiém, chinh sich cham soc sau khoa
hoc chua rd rang, chua khai thac hi¢u qua phan hoi hoc vién, va dic biét 1a chua co quy

trinh xtr 1y khiéu nai chinh thuc.

Trudc hét, c6 thé nhan thiy rang hoat dong CSKH tai trung tim tuy da chia theo ba
giai doan rd rang nhung van chwa dugc chuan hoa bang tai liéu noi bo théng nhat. Cac quy
trinh van hanh hién chu yéu dua trén kinh nghiém ca nhan va chi dao mi¢ng, chua c6 co
ché kiém tra — giam sat hodc phan cong rd rang gitra cic bo phan. Piéu nay dan dén sy thiéu
nhat quan trong qua trinh trién khai, anh huong dén tinh lién tuc va 6n dinh cua trai nghiém
hoc vién. Do do, viéc xay dung mot hé théng quy trinh dugc van ban hoéa, co thé ap dung
dé)ng bo va cap nhat linh hoat theo thuc tién la yéu ciu cép thiét.

Bén canh d6, hé théng cong nghé phuc vu CSKH chua dugc trién khai mot cach bai
ban. Trung tdm chwa Gng dung phdn mém CRM dé quan 1y hanh trinh hoc vién, chua c6 hé
théng chatbot hd tro hodc khao sét tu dong tich hop qua Zalo/Email. Viéc luu trit dir li¢u
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con phan tan, gy kho khan trong viéc theo doi hoc vién, phan nhém nhu cau va trién khai
cham séc tu dong. Pau tu va dong bo hda cong nghé chinh 1a nén tdng d€ ca nhan hoa dich

vu va nang cao hiéu qua quan ly thong tin khach hang.

Vé yéu t6 con nguoi, doi ngli nhan sy thuc hién CSKH hién nay chua dugc chuyén
mon hoéa. Viéc dé nhan vién tu van hoic hoc vu kiém nhiém cong tac cham soc khién khoi
lwong cong viée dan trai, thiéu chiéu siu va giam tinh chii dong. Ddng thoi, trung tAm chua
xay dung khung ning luc hoic t6 chirc ddo tao dinh ky cho ddi ngii ndy vé k¥ ning giao
tiép, xr 1y tinh hudng, tdm 1y hoc vién hay tng dung cong cu sb, dan dén sy thiéu dong déu

trong chat lugng phuc vu gitta céc 16p, cac co so.

béi véi giai doan sau khoa hoc, chinh sdch cham s6c hoc vién hién van con bi bod
ngo. Trung tam chua xay dung hé thong tri an, tu van tiép ndi, hay két ndi cong dong cuu
hoc vién. Viéc chua phan hdéa nhém hoc vién sau hoc theo mirc do gén bo, lich st hoc tap
hay tiém nang quay lai khién trung tam chua khai thac hiéu qua tép khach hang trung thanh

va bd 16 co hodi lan tda thuong hiéu thong qua hinh thirc gidi thi€u tu nhién.

Ngoai ra, cong tac khao sat va khai thac phan hdi hoc vién chua duoc trién khai mot
cach hé théng. Trung tAm chua c6 co ché khdo sat gitta khoa, cudi khoa hodc sau khi xir 1y
tinh hudng, ciing chua thiét 1ap cac chi s6 danh gia mirc do hai long theo thoi gian. Thiéu
dit liéu dinh luong khién trung tim khé phat hién xu hudng, chua du cin ctr dé cai tién dich

vu mot cach chu dong va co6 co s0.

Cubi cung, viéc chua c6 quy trinh xir Iy khiéu nai chinh thirc dang tao ra khoang
trong trong kiém soat chat luong dich vu. Céc tinh hubng phan hoi hién nay chu yéu duoc
xtr 1y linh hoat theo timg ca nhan ma khong c6 khung thoi gian, biéu mau tiép nhan hay xac
nhan két qua rd rang. Piéu nay khong chi d4nh hudng dén niém tin va sy hai 1ong ciia hoc
vién ma con khién trung tdm khong tich lily dwoc dit liéu phuc vu cho cai tién sau xur 1y.

Bén canh nhiing co s¢ xuét phat tir thyc trang noi tai, trung tam ciing can xac lap
mot dinh hudng chién luoc rd rang vé vai tro cia CSKH trong qua trinh phat trién. V&i muc
tiéu tré thanh mot trong nhiing trung tdm tiéng Anh uy tin hang dau tai Da Nang va mo

rong ra khu vuc mién Trung, CSKH can dugc nhin nhadn nhu mét tru ¢t chién lugce, xuyén
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sudt tir khau tu van, qué trinh hoc dén cham soc sau khoa hoc. Viéc chuyén nghiép hoa,
d6ng bd hoa va ca nhan hoa trong tirng twong tac s& 1a diém khac biét dé nang cao ning luc
canh tranh va dinh vi lai thuong hi¢u trong long nguoi hoc.
3.1.2. Muc tiéu cu thé ciia cong tic chim séc khdch hang tai cong ty trong thoi gian
toi.
Dua trén cac han ché va nguyén nhan di phén tich, ddng thdi can et vao dinh hudng
phat trién chién luoc da xac 1ap, cong tac cham soc khach hang tai Cong ty TNHH Giao
duc va Pao tao Anh ngit MB trong thoi gian t6i can hudng dén viéc hoan thién dong bo,

chuyén nghiép va co chiéu sau. Cu thé, cac muc tiéu trong tam can dat duoc bao gff)m:
1. Chuan héa quy trinh cham séc khdch hang theo tirng giai doan

Hoat dong CSKH hién tai mac du da cé su phan chia thanh cac giai doan trudc —
trong — sau khoa hoc, nhung van con thiéu hé théng quy trinh chinh thirc dé trién khai dong
bd gitra cac co sé va nhan su. Do do, muc tiéu dat ra 1a xay dung va ban hanh b6 quy trinh
CSKH rd rang, minh bach va c6 kha niang ap dung thong nhat. Quy trinh cn duoc vin ban
hoa day du, phan cong rd trach nhiém timg bd phan, va kém theo cac tiéu chi kiém tra,
giam sat dinh ky. Ngoai ra, quy trinh cin dam béo tinh linh hoat dé c6 thé diéu chinh phu

hop voi tung loai hinh khoéa hoc, doi tuong hoc vién va thuc tién van hanh.
2. Ung dung céng nghé vao quan Iy va cd nhan héa dich vu cham séc

Cong nghé s& dong vai trd then chét trong viéc nang cao hiéu qua va tinh ca nhan
hoa trong CSKH. Muc tiéu trong tim 1a trién khai phan mém CRM nham quan 1y thong tin
hoc vién theo hanh trinh déy du — tur tu van, dang ky, hoc tap, dén sau khoa hoc. Hé théng
nay can tich hgp dugc tinh nang phan nhom, ty dong nhac lich hoc — déng hoc phi — khao
sat phan hoi, va dong thoi cho phép theo ddi turong tac ca nhan ciia timg hoc vién. Bén canh
do, trung tam cling can dua vao s dung cac cong cu nhu chatbot hd tro truc tuyén, nén
tang Zalo OA, email marketing dé cai thién tbc do phan hdi va ting kha ning twong tac hai

chiéu.
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3. Phdn cong chuyén biét va nang cao nang luc doi ngit CSKH

Thuc tién van hanh cho théy doi ngii hién tai van dang kiém nhiém nhiéu vai tro,
lam giam hiéu qua va thiéu sy chuyén sau trong cong tac CSKH. Do viy, can co cau lai
nhan sy theo hudng tach biét 1o rang giita cac nhom chic ning: tu van tuyén sinh, chim
s6¢ hoc vu, chim soc sau khoa hoc. Trén co s& d6, cong ty can xay dung khung ning luc
cu thé cho timg vi tri, trién khai cac chuwong trinh ddo tao ndi b dinh ky vé k§ ning giao
tiép, tam Iy hoc vién, xtr Iy tinh hudng, ciing nhu sir dung thanh thao cong cu cong nghé hd
trg. Viéc nang cao chit lugng con ngudi sé 13 nén mong dé dam bao trai nghiém on dinh

va chuyén nghiép cho nguoi hoc.
4. Thiét ké chinh sach cham séc hoc vién sau khéa hoc mét cach cé hé tho”'ng

Cham soc sau khoa hoc 14 mat xich con thiéu trong chudi trai nghiém khach hang
hién nay. Muc tiéu la phat trién cac hoat dong hau mai co chién lugc va phan loai r0 rang.
Céc ndi dung co thé trién khai bao gém: gtri thu cdm on ¢4 nhan hoa, tu van 19 trinh hoc
tiép theo, tding ma gidm gia cho khéa hoc mai, t6 chire su kién két ndi hoc vién cii — méi va
xdy dung hé thong tich diém dbi wu dii. Viéc duy tri lién hé tich cuc véi hoc vién da tot
nghiép khong chi giup nang cao ty 1& quay lai hoc ma con gop phan tao hiéu tng truyén

miéng va tang gia tri thuong hi¢u mot cach tu nhién.

5. Thiét Idp hé thong khdo sat mire dg hai long hoc vién dinh ky va c6 kha ndng phan

tich dwr lieu
Mac du phén 16n hoc vién déu co phan hdi tich cuc, nhung viéc khao sat hién van
dién ra khong thuong xuyén va thiéu tinh hé théng. Muc ti€u dat ra la xay dung mot co ché
khao sat dinh ky, véi cac biéu mau chuan héa theo ting giai doan (giita khoa, cudi khoa,
sau giai quyét khiéu nai...) va duoc trién khai trén nén tang dién tir. Két qua khao sat can
dugc tong hop va phan tich theo tirng nhom ddi twong (d6 tudi, muc tiéu hoc, loai hinh 16p
hoc...) dé kip thoi diéu chinh dich vu, dong thoi tao co s dir liéu dinh lugng cho cac quyét

dinh quan 1y va cai tién chat luong.
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6. Xdy dung quy trinh xir Iy phdn héi va khiéu nai hoc vién ré rang, hiéu qua

Viéc phan hoi y kién hoc vién hién nay van phuy thudc nhiéu vao ca nhan xir Iy, chua
¢6 chuén muc chung. Do vdy, muc tiéu cta trung tim 14 thiét 14p mot quy trinh tiép nhan —
phan loai — xtr 1y — phan hdi — theo ddi khiéu nai duwoc ban hanh chinh thic va ap dung
xuyén sudt toan bo hé thong. Mbi khiéu nai cAn duoc ghi nhan bang biéu mau rd rang, phan
hdi trong thdi gian quy dinh, va c6 danh gia hiéu qua sau xur Iy. Viée nay khong chi gop
phén cung ¢6 niém tin cta hoc vién ma con tao dit liéu thuc tién cho viée cai tién dich vu

va dao tao ndi bo.
7. Gén cong tac cham séc khdach hang véi chién hege phdt trién thiong hiéu

Trén nén tang cac muc tiéu néu trén, cong tic CSKH can dugce nhin nhan va trién
khai nhu mot yéu td tao dung gia tri ¢t 161 cua thuong hi¢u MB. M&i hanh dong — tr cach
tra 10i tin nhan, goi dién, phan hdi thac mac cho dén nodi dung email cham séc — déu can
nhét quan vd&i dinh vi thuong hi¢u vé chat lugng, su tan tdm va d@)ng hanh cung ngudi hoc.
Khi CSKH tré thanh mdt “trai nghiém thuong hi€u” thay vi chi 1a mot dich vu phu tro, do

s& 12 loi thé canh tranh bén vimg va kho sao chép trong thi trudng dio tao hién nay.

3.2. Giaii phap hoan thién cong tac cham s6c khach hang tai Cong ty TNHH Giao duc
va Dao tao MB

Trong linh vuc dao tao k¥ ning, dic biét 1a tiéng Anh, hoc vién ngdy cang quan tim
khong chi dén chét luong giang day ma con dén trai nghiém dich vu trong sudt qué trinh
hoc. Trong bdi canh thi trudng canh tranh manh mé& véi nhiéu trung tam tiéng Anh ap dung
chién lugc thu hut linh hoat, viéc duy tri sy hai 10ng va gan bo 1au dai voi hoc vién tré thanh
yéu t séng con ddi véi cac don vi dao tao.

Tai Cong ty TNHH Gido duc & DPao tao Anh nglt MB, hoat dong cham soéc khach
hang da co nhiéu céi tién, tuy nhién van ton tai cac van dé nhu: doi ngli CSKH chua chuyén
biét, quy trinh chura dong b, thiéu tng dung cong nghé va chinh sach hdu mai chua rd nét.
Xuat phat tir hién trang d6, phan dudi day dé xuét hé thong giai phap cu thé nham timg

budc ning cao chit lwong cham soc hoc vién tai trung tdm trong thoi gian toi.
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3.2.1. Chudn héa va déng bé héa quy trinh chim séc khdich hang theo ba giai doan

Hién trang: Trung tim d3 trién khai quy trinh chdm soc khach hang theo ba giai

doan: trudc, trong va sau khoa hoc. Tuy nhién, hoat dong nay van mang tinh thu cong, chua

c6 bo tai liéu hudng dan chinh thirc, quy trinh van hanh chua dong b gitra cac co sd va

con phu thudc nhi€u vao kinh nghiém ca nhan, chi dao miéng.

Muc tiéu: Thiét 14p mot hé théng quy trinh chiam séc khach hang rd rang, déng bod

va c6 thé ap dung linh hoat theo timg giai doan hoc, tir d6 nang cao tinh chuyén nghiép,

kiém soat duoc chat luong dich vu va dam bao su nhét quan trong toan bo qua trinh trai

nghiém cua hoc vién.

Giai phap dé xuit:
Xay dung bé quy trinh chudn: Thiét 13p quy trinh chdm séc khach hang dudi dang
van ban ndi bo, chia rd thanh ba giai doan:
Trude khéa hoc: GOm cac buée: tiép can — tu van — khéo sat dau vao — trai nghiém
hoc thu.
Trong khoa hoc: Gdm céc bude: cap nhat tién d6 hoc — hd trg 16p hoc — khao sat
giita khoa — xtr Iy tinh hudng phat sinh.
Sau khéa hoc: Gom cac budc: danh gia cudi khda — phan hoi — goi ¥ hoc tiép — duy
tri két ndi.
Ban hanh s6 tay huwéng dan thwce thi: Bién soan tai liéu huéng dan chi tiét kém biéu
mau chuan cho timg budc cham séc nhu: phiéu khao sat nhu cau, phiéu phan hoi
gitta khoa, biéu mau theo ddi hoc vién, kich ban cham soc ca nhan hoéa... Tai liéu

nay can dugc phd bién t6i toan bo do6i ngii lién quan (tr vAn — hoc vu — CSKH).

Phdn céng trdach nhiém cu thé: Giao rd ting budc cho bd phan nao phy trach, kém

theo thoi han xir 1y tiéu chuan (SLA), vi du:

Tu van vién chiu trach nhi¢m budc dau tu van va chuyén thong tin nhu cau sang

CSKH.
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= Nhan vién CSKH theo ddi xuyén sudt tir 16p hoc dén sau t6t nghiép, dam bao lién
lac khong bi gt doan.

- T6 chire tdp hudn dinh ky: M&i quy to chire budi dio tao ndi bd vé quy trinh, chia
sé tinh hudng thuc tién va cap nhat thay d6i méi trong CSKH dé dam bao tinh dong
bo va lién tuc cai tién gilta cac co sd.

Tac dong ky vong: Giai phap nay sé gitip hé thong hoa toan bo hoat dong chiam soc
khach hang, ning cao sy nhit quan trong trai nghiém hoc vién, giam tinh trang phu thudc
vao c4 nhan va tao diéu kién thuan loi cho cong tac kiém tra — giam sat — cai tién theo phan
héi thyc té. Pong thoi, viéc chuan hoa quy trinh cling gop phan dinh hinh van hoa dich vu

chuyén nghiép trong toan bo hé théng van hanh.
3.2.2. Tang cuwong wrng dung cong nghé trong quan ly va cham soc khach hang

Hién trang: Thong tin hoc vién hién duoc luu trit phan tan trén nhiéu nén tang khac
nhau nhu file Excel, Google Sheet hodc email ndi bo. Viée giri nhéc lich hoc, khao sat hodc
cham soc hoc vién chu yéu duya trén thao tac thii cong, thiéu tinh hé théng va dé xay ra sai

sot.

Muc tiéu: Tang cuong tinh hé théng, tbc do va tinh c4 nhan hoa trong hoat dong
cham séc hoc vién thong qua ing dung cac cong cu cong ngh¢ hién dai. Nang cao kha nang

theo doi tién d6 hoc tap, quan ly phan hoi va cai thién hiéu suit cham soc trén quy mo rong.
Giai phap dé xuat:
- Trién khai hé théng CRM: Lya chon va trién khai phan mém quan 1y quan hé khach

hang phu hop v&i1 mo hinh trung tam, c6 kha nang theo dodi toan bd hanh trinh hoc

vién tir khi tiép can dén sau khi hoan thanh khoa hoc.

- Tw dong hoa nhdc lich — cham séc: Két ndi hé théng CRM véi cac nén tang nhu
Zalo OA, email marketing va chatbot dé tu dong hoa viéc nhéc lich hoc, nhic doéng

hoc phi, gtri thong tin 16p hoc, phan hdi két qua hoc tap va guri khao sat dinh ky.

- Xay dung céng hoc vién truc tuyén: Thiét 1ap tai khoan hoc vién cad nhan dé hoc
vién c6 thé theo ddi tién do hoc, nhan tai liéu, phan hdi va ding ky hoc tiép.
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- Dao tgo nhan sy sw dung cong cu s6: To chirc cac khoa dao tao ndi bd gitp nhan
vién nim vitng k¥ ning st dung CRM, chatbot va cac phan mém hd tro tuwong tac
v61 hoc vién.

Tac dong ky vong: Viéc ung dung cong nghé s€ giup ca nhan héda dich vu cham
soc, tang toc do phan hoi, dong thoi tao diéu kién dé trung tim c6 thé do ludong hidu qua

cham so6c hoc vién trén quy mo 16n véi do chinh xac cao.
3.2.3. Phdn cong nhdn sw chuyén trach theo mo hinh tinh gon

Hién trang: Hi¢n nay, cic hoat dong cham soc hoc vién tai Trung tdm chu yéu do
nhan vién tu van hoac hoc vu kiém nhiém. Vi¢c thi€u mgt dau moi phu trach chinh khién
cong tac cham soc thiéu tinh lién tuc, dé roi vao tinh trang dat doan khi hoc vién can hd tro

Xuyén suét.

Muc tiéu: Tung budc chuyén bi¢t hoa vai tro cham séc hoc vién ma khong lam gia
tang ganh nang chi phi, thong qua mé hinh phan cong kiém nhiém c6 kiém soat, tir d6 dam
bao tinh xuyén sudt, chi dong va hiéu qua trong qua trinh dong hanh véi hoc vién.

Giai phap dé xuat:

- B6 nhiém nhan sy phu trach CSKH tai méi co so: Trong diéu kién khong di ngudn
luc dé thanh 1ap phong ban riéng, mdi chi nhanh c6 thé phan cong mot nhan vién
hoc vu lam dau moi chinh phu trach chdm séc hoc vién, véi nhiém vu theo doi toan
b6 hanh trinh tir trede dén sau khoa hoc.

- Thiét ldp bang mé td nhiém vu chi tiét: Cu thé hoa trach nhiém cham soc khach hang
vao mo ta cong viéc cua nhan sy phu trach, bao gSm cac dau viéc nhu: nhic lich

hoc, cap nhat tién do, khao sat giﬁ’a/cuéi khoa va xtr Iy phan hdi ban dau.

- Béng bo thong tin gitta cdac bo phdn: Nhan sy cham soc can duoc cap nhat thuong
xuyeén vé két qua hoc tap tur giang vién, lich hoc tir hoc vu va lich khai giang tir tu

van dé ho trg hoc vién hiéu qua.
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- Xay dung KPI cham soc cu thé: Giao chi tiéu mém nhu ti 1& hoc vién hai long, ti 1€
hoan thanh khao sat, thoi gian phan hdi yéu cau dé theo ddi hiéu qua cua timg nguoi

phu trach.

Téac dong ky vong: Du chua thanh 1ap phong ban riéng, viéc phan cong ro rang va
théng nhét trach nhiém s& giup dam bao hoc vién ludn c6 ngudi déng hanh va hd tro kip
thoi. Dong thoi, mé hinh nay van phu hop véi quy mé hién tai, nhung tao tién dé dé chuyén

biét hoa khi doanh nghiép mo rong.
3.2.4. Ning cao chit lwong dpi ngii chim séc khdch hing

Hién trang: Mot s6 nhan sy tham gia cong tac chim séc khach hang hién nay con
tré, chua c6 nhiéu kinh nghiém va chua duoc dao tao bai ban vé ky nang xu 1y tinh hudng,
tam 1y hoc vién hay tmg dung cong nghé. Piéu nay dan dén su thiéu dong déu trong chat

lugng phuc vu gitra cac co s¢ va lam giam muac do chuyén nghié¢p trong mat hoc vién.

Muc tiéu: Nang cao nang luc thuc té va ting tinh chii dong cho d6i ngil hién hitu
thong qua ddo tao linh hoat, phtt hop véi quy mé trung tim. Huéng dén xay dung mot doi
ngii CSKH khong can dong nhung du kha nang dong hanh hiéu qua véi hoc vién & moi giai
doan.

Giai phap dé xuat:

- T6 chitc cdc budi chia sé néi bé dinh ky: Thay vi dao tao ton kém, trung tim c6 thé
trién khai cac budi chia sé hang thang giita cac nhan vién ky cyu va nguoi méi vé
tinh huéng CSKH, meo xir Iy hiéu qua va cap nhat kién thirc lién quan dén chuong
trinh hoc.

- Xay dung thw vién tinh huéng dién hinh: Tong hop cac phan hoi, su ¢b va cach xir
1y thyc té thanh tai liéu dung chung dé cac nhan vién mai dé tiép can va hoc hoi.

- Ddnh gid hiéu qud qua phdn hoi hoc vién: Str dung bang khao sat nhanh sau mdi ky
hoc dé danh gia muc d6 hd tro cua ting nhan vién, két hop ghi nhén kip thoi dé tao

dong luc phat trién.

89



- Khuyén khich nhan vién chu dong cap nhat: Cung cap tai khoan tham gia cac khoa
hoc truc tuyén mién phi lién quan dén k§ nang CSKH, giao tiép khach hang hoic

st dung CRM, véi chinh sach hd tro thoi gian hoc trong gid 1am.

Tac dong ky vong: Céc hinh thirc dao tao linh hoat s€ gitp trung tdm vira dam bao
nang cao chat lvong d6i ngii, vira tiét kiém chi phi va phi hop v6i quy mé van hanh. Di
ngii nhan sy chu dong, gidu k¥ ning mém s& 1a loi thé 16n trong viée giit chan va lam hai

long hoc vién.
3.2.5. Thiét Igp quy trinh tiép nhgn va xie ly khiéu nai hoc vién ré rang

Hién trang: Tinh hudng khiéu nai tai trung tam khong nhiéu, song hién van chua c6
quy trinh vin ban hoa rd rang dé tiép nhan, xir Iy va phan hoi. Viéc xtr Iy chil yéu dua vao
phan ung linh hoat cia nhan sy, khong c6 biéu mau chuin, thdi han quy dinh hoac co ché
theo doi két qua xir 1y.

Muc tiéu: Thiét Iap mot quy trinh phan hoéi khiéu nai minh bach, c6 kha nang kiém
soat va tong hop dir liéu, qua d6 ting tinh chuyén nghiép trong dich vu, kip thoi xtr 1y bat
méan va nang cao mirc do tin tudng cua hoc vién dbi voi trung tam.

Giai phap dé xuit:

- Xdy dung quy trinh xit Iy 5 buée: (1) Tiép nhan phan dnh — (2) Phan loai mirc d6

— (3) Chuyén bo phan xtr Iy — (4) Phan hoi hoc vién — (5) Ghi nhan & ra soat sau

xu ly.

- Phdn céng trdach nhiém ré rang: Tu van vién chiu trach nhiém tiép nhan ban dau,
bd phan hoc vu phdi hop xir 1y, quan 1y trung tdm thuc hién phan hoi cudi cing va

theo doi mirc d§ hai long sau xur ly.

- Thiét ldp biéu mau tiép nhdan phan dnh: Mdi phan hoi can ghi rd thoi gian tiép nhan,

nguoi xu 1y, ndi dung khi€u nai, hudng giai quyét va mirc do hai long sau xur ly.

- Ung dung céng nghé vao tiép nhdn: Tich hop Google Form hodc hé thong CRM dé

hoc vién giri phan hoi moi ltc, quan 1y trang thai xir 1y theo thoi gian thyc.

90



- Ra soat dinh ky va thong ké: Mbi quy tién hanh tong hop cac phan anh, phan tich

theo chu dé lap lai, dé xuét cai tién quy trinh giang day hoic CSKH néu can.

Tac dong ky vong: Khi c6 hé thong xir Iy khiéu nai chuyén nghiép, trung tim khong
chi kip thoi giai quyét bat man, ma con thé hién rd thai d6 lang nghe va trach nhiém véi
chét luong dich vu. Pay 1a yéu t6 quan trong giup gitt chan hoc vién trong dai han va nang

cao hinh anh thuong hi¢u dao tao tan tdm — minh bach.
3.2.6. Thiét ké chinh sach cham séc hoc vién sau khéa hoc mét cich hé thong

Hién trang: Trung tdm hién chua c6 chinh sdch cham séc hoc vién sau khoda hoc
mot cach bai ban. Cac hoat dong nhu nhén tin cdm on, tu vin hoc tiép hay td chire su kién
cuu hoc vién chua dugc thuc hién dinh ky. Diéu nay khién mdi lién két gifra trung tam va
hoc vién bi gian doan sau khi két thuc khoa hoc, 1am giam kha ndng quay lai hoc hodc gioi

thiéu nguoi than, ban be.

Muc tiéu: Xay dung hé thong chim soéc sau khoa hoc nham duy tri sy két ndi,
khuyén khich hoc vién tiép tuc hoc nang cao va lan téa hinh anh tich cuc cta trung tam
thong qua cac hoat dong tri an va tuong tac dai han.

Giai phap dé xuit:

- Guli thu cam on va khao sat cuéi khda: Ngay sau khi hoc vién hoan thanh khoéa hoc,
trung tAm nén glri email/Zalo cam on kém khao sat mirc 6 hai 10ng dé ghi nhan y
kién dong gop va tao an tugng tich cuc.

- Twvan hoc tiép ca nhdan héa: Dya vao két qua hoc tap va nhu cau hoc vién, CSKH
chu dong lién hé va goi y khéa hoc tiép theo phi hop (VD: tir giao tiép co ban sang
nang cao, tir luyén thi TOEIC sang IELTS...).

- Thiét ké chinh sach wu dai hoc tié}?: Ap dung gidm hoc phi, tdng hoc li¢u hoac uu
dai gisi thidu ban bé cho hoc vién cii dang ky khoa hoc tiép theo trong vong 3—6

thang ké tir khi két thiic khoa hoc.
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- T6 chire s kién két néi dinh ky: M&i quy hodc mdi hoc ky t6 chirc budi offline/online
danh cho hoc vién cti — dang hoc dé tao mang ludi cong déng, chia sé kinh nghiém

hoc tap va duy tri tuong tac.

- Xay dung hé so hoc vién than thiét: Ghi nhan tép hoc vién quay lai nhiéu lan, c6
lich st hoc tich cuc dé danh riéng cac hoat dong cham so6c nang cao nhu moi dung

thr khéa hoc méi, nhan qua tri an cudi nam.

Tac dong ky vong: Chinh sach chim soc sau khoa hoc khong chi gitp duy tri mbi
quan h¢ gifra trung tdm va hoc vién ma con dong vai tro quan trong trong viéc tao nén vong
doi khach hang dai han. Khi hoc vién cam thay dugc quan tdm ké ca sau khi hoan thanh
khoa hoc, kha ning quay lai hoc tiép va gidi thiéu ngudi quen sé ting dang ké, gop phan

phat trién bén virng tép khach hang trung thanh cta trung tim.
3.2.7. Gin cong tic cham séc khdch hang véi chién lwgc phdt trién thuwong hi¢u

Hién trang: Tai Trung tdim Anh ngit MB, cong tdc cham soc khach hang hién dugc
trién khai dudi gbc do van hanh va hd trg, nhung chua dugce nhin nhan nhu mot phﬁn trong
chién luoc xay dung thuong hiéu dai han. Cac hoat dong CSKH chua dugc déng bo vé mat
thong diép, cach thirc thé hién va chua thé hién rd ban sic thwong hiéu trong timg diém
cham véi hoc vién.

Muc tiéu: Dua cong tac CSKH trd thanh mdt tru cot trong chién lugc dinh vi thuong
hiéu cua trung tAm, gitup ctung c6 hinh anh chuyén nghiép, tan tdm va tao su khac biét trong
nhan thirc cua nguoi hoc gitra mat thi truong dao tao canh tranh.

Giai phap dé xuat:

- Xdy dung cam nang thieong hiéu dich vu: Thong nhét cach giao tiép, ngdn tir sir
dung trong tu van, phan hdi, email, tin nhan... dam bao dong bo hinh anh chuyén
nghiép va than thién.

- Long ghép thong diép thwong hiéu vao CSKH: Pao tao d6i ngii CSKH truyén dat
céc gia tri cot 18i ctia trung tim (nhu "Chét lugng thuc — Trai nghiém thyc") qua

tung tuong tac voi hoc vién.
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- Thiét ké hanh trinh cam xiic hoc vién: Mbdi diém cham trong hanh trinh hoc (ding
ky — hoc — hoan thanh — quay lai) can duoc thiét ké dé tao cam xuc tich cuc, ghi ddu

an ve su quan tam, trach nhiém va chuyén nghiép.

- Két noi thwong hiéu véi cong dong hoc vién: To chirc cac chién dich ké chuyén hoc
vién (storytelling), dang tai trai nghiém thyc té tir hoc vién cii trén fanpage/website

nham lan tdéa gia tri va tao dung niém tin.

Tac dong ky vong: Khi CSKH duoc tich hop vao chién luoc thuong hiéu, trung tim
s€ dinh hinh dugc phong cach phuc vu déc trung, tao su khac biét so voi dbi thu. Diéu nay
khong chi nang cao muc do trung thanh ma con gép phan truyén thong thuong hiéu mot

cach tu nhién, hi€u qua va bén viing.
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KET LUAN
Trong bbi canh thi truong dao tao tiéng Anh tai Pa Ning ngdy cang phat trién soi
dong va canh tranh, cham soc khach hang khong con 1a hoat dong phu trg, ma da tr¢ thanh
yéu td chién luoc then chét trong viée xay dung thuong hiéu va tao loi thé phat trién bén
vitng. Xuit phat tir yéu cau thuc tidn d6, khoa luin da tip trung phén tich toan dién thuc
trang cong tdc cham s6c khach hang tai Cong ty TNHH Gido duc va Bao tao MB, qua dé

nhan dién nhiing diém manh ciing nhu cac ton tai can khac phuc.

Két qua khao sat cho thiy cong ty di budc dau trién khai quy trinh cham soc khach
hang theo ba giai doan, rng dung da dang kénh tuong tac va chu trong trai nghiém hoc vién.
Tuy nhién, hoat dong chim soéc van con han ché & mot sé diém nhu: quy trinh chua dugc
chuan héa thong nhat, img dung cong nghé con rdi rac, nhan su kiém nhiém nhiéu vai tro
va thiéu chinh sach hau mai mot cach hé théng. Néu khong kip thoi diéu chinh, nhiing bat
cap nay s€ anh huong truc tiép dén mtrc d6 hai long, su trung thanh cua hoc vién va hi¢u

qua phat trién dai han cia trung tam.

Dua trén phan tich nguyén nhan va dinh hudng chién luoc cua doanh nghiép, chuong
3 ctia khoa luan da dé xuét hé thong giai phap nham nang cao chat lugng chim soc khach
hang. Cac giai phap gdm: chuan hoa quy trinh chdm soc theo ba giai doan, ting cudng tng
dung cong nghé, td chtrc nhan sy chuyén trach, nang cao nang luc doi ngii, hoan thién quy
trinh tiép nhan phan hdi — khiéu nai, xay dung chinh sach hau mai va léng ghép cham soc
khach hang vao chién luoc thuong hiéu. Cac dé xuat mang tinh kha thi va c6 thé trién khai

phtt hop v6i ngudn luc hién tai ciia don vi.

Mic du d3 nd luc trinh bay mot cach hé théng va bam sat thuc tién, nhung do gidi
han vé thoi gian va kinh nghiém, khoa luan khong tranh khéi nhiing thiéu sét. Em xin chan
thanh cam on c6 ThS. Lé Thi Quynh Anh — giang vién huéng dan — cung cac anh chi tai
Cong ty TNHH Gido duc va Pao tao MB d hd trg, gop ¥ va tao diéu kién dé em hoan thanh
de tai.

Em rit mong tiép tuc nhan duogc sy gop ¥ tir quy thdy cb va cac anh chi chuyén méon

de hoan thién hon trong c4c nghién ctru sau nay.
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PHU LUC I: PHIEU KHAO SAT

PHIEU KHAO SAT Y KIEN HQC VIEN
Kinh gtri Anh/Chi.

T61 hién dang thyc hién mot nghién ctru trong khuon kho khoa luan tbt nghi¢p voi
dé tai: “Mot sd giai phap nham hoan thién cong tic chim soéc khach hang tai Cong ty
GD&DT Anh ngit MB.” Khao sat nay nham thu thip ¥ kién thuc té tir quy hoc vién dé phan
tich, danh gia va dé xuat giai phap ning cao chat lugng dich vu CSKH tai trung tim. Moi
thong tin Anh/Chi cung cép s€ dugc bao mat tuyét ddi va chi phuc vu cho muc dich nghién

curu hoc thuat.
R4t mong nhan dugc sy h tro tich cuc tir quy anh/chi. Xin chan thanh cdm on!
|. THONG TIN CHUNG
Anh/Chi vui 16ng danh diu “K” vao phuong an phu hop.
1. Gidi tinh:
[ Nam O N O Khéac
2.0 tudi
ODuéi 18 tudi O 18 - 25 tudi O Trén 25 tudi
3. Nghé nghiép:

1 Hoc sinh — Sinh vién

[ Cong nhan vién chuc

[ Kinh doanh

[0 Nghé nghiép khac: : .....ccccoevvvvnne.

4.Anh/Chi biét dén Anh ngir MB qua kénh nao? (Cé thé chon nhiéu dip 4n)
L1 Mang xa héi (Facebook, Zalo, Tiktok, ...)

[0 Google
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0 Website

[1 Ban bé / Nguodi quen gidi thi¢u

[ Sy kién/ Hoi thao

O Muc KRAC: ...vveeviiiieeeccec e,

Muc tiéu hoc tiéng Anh ciia Anh/Chi 12 gi?
[0 Giao tiép hang ngay

O Thi chig chi (TOEIC, VSTEP, B1-B2, ...)
O Hoc dé di du hoc / 1am viéc

O KhAC: oo

Il. NGHIEN CUU CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG CUA ANH NGU
MB POI VOI HQC VIEN
Anh/chi vui long cho biét mirc do dong y dbi v4i cong tac cham soc khach hang ciia Anh
nglt MB véi cac tiéu chi dudi day bang cach danh dau (X) vao 6 twong ing:
[1]: Rat khong hai long
[2

]: Khong hai long
[3]:

]:

]:

Binh thuong
[4]: Hai long
[5]: Rat hai long

NOI DUNG 1 2 3 4 5
SAN PHAM
1. Thong tin khoa hoc rd rang, O O O Wl L]
dé hiéu
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2. No6i dung hoc va tai liéu phu

hop v61 nhu cau, muc ti€u ca nhan

3. Mtic hoc phi phu hop véi chat

luong dao tao

4. Trung tam xtr 1y khiéu nai trong
qua trinh hoc nhanh chéng, hiéu

qua

5. Thuc hién dung cam két dau ra
sau khoa hoc (diém sb, ky ning,

chung chi)

CON NGUOI

6. Nhan vién tu van nhiét tinh, than

thién

7. Giang vién giang day dé hiéu,

truyén cam hing

8. Hoc vién duoc theo sat va ho trg

trong qua trinh hoc

9. Trung tdm phan héi nhanh va
giai quyét hiéu qua cac van dé cua

hoc vién

10. Trung tdm duy tri lién hé va

quan tam dén hoc vién sau khéda hoc

SU THUAN TIEN
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11. C6 nhiéu kénh lién hé tién loi ] [ n [
(Zalo, Fanpage, Hotline...)

12. Trung tdm phan hdi nhanh khi O O O O

can tu van, giai quyét.

13. Phong hoc dam bao anh sang, O O O O

am thanh, v¢ sinh.

14. Pia diém hoc d& tim va thuan [] O O O

tién cho viéc di lai.

DPANH GIA CHUNG

15. Anh/Chi ¢6 ¥ dinh tiép tuc hoc O O O O

tai trung tdm trong thoi gian tai.

16. Anh/Chi san sang gidi thiéu ] O O O
nguoi than/ban be dén hoc tai trung

tam.

I1I. GOP Y KHAC (néu co):

Xin chan thanh cadm on Anh/Chi da danh thoi gian tham gia khdo sat!
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