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LOI MO PAU
1. Ly do chon dé tai

Trong boi canh hdi nhap quéc té ngdy cang siu rong, tiéng Anh da tré thanh mot
cong cu thiét yéu trong hoc tap, lam vi¢c va giao tiép toan cau. Do d6, nhu ciu hoc
tiéng Anh tai Viét Nam no6i chung va tai Pa Nang néi riéng dang khong ngimng gia
ting. Su phat trién manh mé cua thi trudng gido duc ngoai ngir di kéo theo su xut
hién ctia hang loat trung tdm Anh ngit v6i chat luong va quy mo da dang. Piéu nay tao
ra mot moi truong canh tranh khdc liét, doi hoi cac don vi khong chi chu trong dén
chat lugng ddo tao ma con phai khong ngimg nang cao chét lugng dich vu cham soc

khach hang dé tao dung loi thé canh tranh va duy tri su phat trién bén viing.

Trong linh vuc gido duc, dac bi¢t 1a dao tao ngoai ngir, khach hang khong chi 1a
ngudi hoc ma con bao gdm ca phu huynh (d6i v6i hoc vién nhé tudi). Khach hang
ngay nay cd yéu cau cao hon khong chi vé ndi dung giang day ma con vé trai nghiém
dich vu: tir khau tu van, dang ky khoa hoc, chdm séc trong qua trinh hoc, cho dén phan
hdi sau khoa hoc. Chinh vi vdy, hoat dong chiam soc khach hang déng vai tro then cht
trong viéc gitr chan hoc vién cil, tao uy tin va thu hit hoc vién méi, dong thoi gop

phan khang dinh thuong hiéu ciia trung tim trén thi trudng.

Trung tdm Anh ngit Language Link Da Ning 1a mot trong nhitng don vi ddo tao
tiéng Anh c6 uy tin va nhiéu nam kinh nghiém tai dia phuong. Vi doi ngii gido vién
ban ngit va Viét Nam c6 trinh d6 chuyén mén cao, ciing chuong trinh hoc dat chuan
qudc té, trung tAm d3 xdy dung duoc vi thé vimg chic trong long hoc vién va phu
huynh. Tuy nhién, qua qué trinh tim hiéu thyc té, em nhéan thay rang cong tac chim
soc khach hang tai trung tdm van con ton tai mot s6 han ché nhu: quy trinh tiép nhan
va xu ly phan hoi con cham, thiéu su c4 nhan hoa trong ho tro hoc vién, chua co hé
thdng theo ddi hanh trinh hoc vién mot cach nhat quan. Nhitng han ché nay néu khong
duoc khic phyc s& anh huong khong nhé dén su hai 1ong ciia khach hang va lam giam
hiéu qua truyén thong truyén miéng — mét yéu td quan trong trong nganh dich vu gido

duc.
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Hon nira, trong thoi dai s6 hoa, khi khach hang co nhiéu lya chon va cé xu
hudng danh gia dich vu dua trén trdi nghiém thuc té, viéc nang cao chat luong cham
soc khach hang khong chi 1a nhu cau ndi tai cia mdi don vi ma con 1a chién luoc mang
tinh séng con. Cac trung tam co thé sur dung cong nghé nhu CRM, chatbot, khdo sat tu
dong, hé théng thong bao hoc phi, lich hoc,... dé ting tinh chuyén nghiép va nang cao
muc d6 hai long cia hoc vién. Language Link Pa Ning ciing khong nam ngoai xu

hudng nay.

Tir nhitng phan tich trén, t6i nhan thiy viéc nghién ctru va dé xuit cac giai phap
cai thién hoat dong chdm soc khach hang tai Trung tam Anh ngit Language Link Da
Néng 13 hét strc can thiét va mang tinh thuc tién cao. Nghién ctru nay khéng chi gitp
trung tam nang cao chét luong dich vy, gilr chan hoc vién hiéu qua ma con gép phén
gia ting uy tin, ning cao vi thé canh tranh ciia trung tim trén thi trudng gido duc tai

Pa Nang.

Vi véy, t6i quyét dinh chon dé tai:“Mét s6 giai phap hoan thién hoat dong
chiim s6¢ khach hang tai Trung tim Anh ngir Language Link Pa Ning” lam d¢ tai

nghién ctru cho khoa luan t6t nghiép cia minh.
2. Muc tiéu nghién ciru
a. Muc tiéu nghién ciru chung

Pé tai nghién ciu nham xéac dinh thyc trang hoat dong chim soéc khach hang
hién nay tai Trung tdm Anh ngit Language Link Pa Nang va cac yéu té anh huong dén
hoat dong chiam soc khach hang. Tir d6 dé xuat mot sd giai phap nham hoan thién hoat

dong cham s6c khach hang tai trung tam.
b. Muc tiéu nghién ciru cu thé

Hé thong hoa cac 1y luan co so vé hoat dong cham soc khach hang trong linh vuc

gido duc — dao tao, dac biét l1a tai cac trung tdm ngoai ngir.

Xéc dinh cac yéu td cdu thanh va tiéu chi danh gia hoat dong chim soc khach
hang tai Language Link Da Nang.
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Phan tich va danh gia thuc trang hoat dong cham soc khéach hang tai trung tam,

bao gém ca khach hang hoc vién va phu huynh.

Pé xuat mot sé giai phap nham nang cao chat lwong chim soc khach hang, gop
phan nang cao mirc do hai 1ong va gitt chan hoc vién tai Trung tim Anh ngit Language

Link Pa Nang.
3. P6i twong va pham vi nghién ctru

Pbi tuong nghién ciru: Hoat dong cham séc khach hang tai Trung tim Anh ngit

Language Link Pa Ning.
Pham vi nghién ctru ciia dé tai bao gom:

Vé khong gian: Nghién ctru tip trung vao hoc vién, phu huynh va nhdn vién

dang 1am viéc tai Trung tim Anh ngit Language Link Da Ning.

Vé thoi gian: D¢ tai tap trung nghién ctru hoat dong cham séc khach hang cua

trung tAm trong giai doan tir nam 2022 dén nam 2024.
4. Phwong phap nghién ctru

Tac gia tién hanh tim hiéu va thu thap céac dir ligu thu cép vé co cu to chure, sb
lugng nhan sy, tinh hinh hoat dong cham s6c khach hang,... tir cac tai li¢u va phong

ban chtrc nang cua trung tam.

Str dung phwong phap nghién ctru dinh tinh dé xac dinh cac anh huong dén sy

hai long cta khach hang, bao gom:

Phuong phép thu thap thong tin: tir tai liéu ndi1 bd cua trung tam, cic trang web,
sach va cac nguon dir lidu lién quan dén dich vu chiam soéc khach hang trong linh vuc

gido duc.

Phuong phap quan sat: theo ddi qua trinh tuong tac gitra nhan vién trung tam va

khach hang trong thyc té.
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Phuong phép phan tich, tong hop va danh gia: tong hop céc thong tin va phan
tich nham rat ra nhan xét, so sanh thyc trang véi 1y thuyét va dé xuat giai phap phu

hop.

5. Két cAu ciia bai khoa luan

Ngoai phan m¢ dau va két luan, ndi dung khoa luan gdm 3 chuong:
Chuong 1: Co s& 1y luan vé hoat dong cham soc khach hang

Chuong 2: Thuc trang hoat dong cham s6c khach hang tai Trung tdm Anh ngilr
Language Link Pa Ning

Chuong 3: Mot sb giai phap hoan thién hoat dong chiam soc khach hang tai Trung tam
Anh ngit Language Link Da Ning
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LOI CAM ON

Trong subt qua trinh lya chon, tim hiéu va thuc hién dé tai, em dd nhan duoc rat
nhiéu sy hd trg quy bau ca vé tinh than 13n chuyén mén. Nhiing ¥ kién dong gop, su
dong vién va hudng din tan tinh tir quy thay c6 va don vi thuc tap di gitp em c6 thém

dong luc va co sd dé hoan thanh tot bai khoa luan tot nghiép nay.

Trudc hét, em xin bay to long biét on sau sic dén quy thdy c6 nganh Quan tri
Kinh doanh, Khoa Kinh té cing toan thé giang vién Truong DPai hoc Kién trac Pa
Néng di tan tinh giang day, truyén dat nhitng kién thtrc quy gid, 1a nén tang viing chic

gitp em trong qua trinh hoc tdp va nghién ciu.

Pac bi¢t, em xin gui 161 cdm on chan thanh va sau sic dén c6 Phan Thi Thu Ha,
giang vién hudng dan, nguoi d tan tm hd trg, dinh hudng va gop y chi tiét trong sudt
qua trinh em thuc hién dé tai. Nhitng nhan xét va dong gop cua co 1a kim chi nam giup

em hoan thién bai khoa luan mot cach chin chu va khoa hoc hon.

Bén canh d6, em xin gui 16i cam on dén Trung tdm Anh ngit Language Link Pa
Naclng — noi di tao diéu kién thuan loi cho em trong subt qua trinh thyc tap. Trung tdm
d3 hd tro em tiép can thuc té cong viéc, déng thot cung cép nhirng thong tin hitu ich,

thiét thyc giip em hoan thién ndi dung nghién ctru mot cach sau sac hon.

Mic du d4 nd lyc hét minh, nhung do gidi han vé thoi gian, kinh nghiém va kién
thirc chuyén mon, bai khoa luin chic chin khong tranh khoi nhiing thiéu sét. Em rat
mong nhan duoc nhing y kién dong gop tir quy thdy c6 dé em c6 thé tiép tuc hoan

thién hon trong tuong lai.
Em xin chan thanh cam on!
Pa Ning, ngay 26 thang 05 nim 2025

Sinh vién thuc hién

Nguyén Thanh Hoa
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CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG

1.1. TONG QUAN VE KHACH HANG
1.1.1. Khai niém vé khach hang

Trong nén kinh té thi trudng khach hang co vi tri rit quan trong, khach hang 13
Thuong Dé. Tom Peters xem khach hang 1a “tai san 1am tang thém gia tri”. Do 1a tai
san quan trong nhat mic du gia tri cia ho khong cé ghi trong so sach cua cong ty. Vi
vay cac doanh nghiép phai xem khach hang nhu 1a ngudn vén can dugc quan Iy va
phat huy nhu bat ky ngudn von nao khac.

Khach hang ctia mot to chirc 1a mot tap hop nhitng ca nhan, nhom ngudi, doanh
nghiép,... c6 nhu cau sir dung san pham cta doanh nghiép va mong mudn dugc thoa
méan nhu cau do.

Peters Drucker, cha dé ciia nganh quan tri cho rang muc tiéu ctia doanh nghiép
1a “tao ra khach hang”. Khach hang 13 ngudi quan trong nhat d6i véi chung ta. Ho
khong phu thudc vao chiing ta ma ching ta phu thudc vao hg. Ho khong phai 1a ngudi
ngodi cudc ma chinh 1a mot phan trong viéc kinh doanh cua ching ta. Khi phuc vu
khach hang, khong phai chung ta gitip d& ho ma ho dang gitip d& ching ta bang cach
cho ching ta co hd dé phuc vu.

1.1.2. Phan loai khach hang
1.1.2.1 Khach hang bén ngoai

Khach hang bén ngoai 1 nhitng nguoi truc tiép thyc hién giao dich véi doanh
nghiép thong qua nhiéu phuong thirc khac nhau, ching han nhu gip mat truc tiép tai
clra hang, van phong, hodc thong qua cac nén tang truc tuyén, cac cudc goi dién thoai
va nhitng kénh giao tiép khac. Ho déng vai trd quan trong trong sy ton tai va phat trién
ctia doanh nghiép. Néu khong c6 khach hang, doanh nghiép s& khong thé duy tri hoat
dong, bat ké quy mo hay linh vyc kinh doanh.

Trong mét thi truong canh tranh, khach hang ludn c6 quyén lua chon gitta nhiéu
nha cung cap khac nhau. Néu san pham hoic dich vu ctia doanh nghiép khéng dap tng
dugc mong doi hodc nhu cau cua ho, khach hang hoan toan co thé tim dén mot don vi

khac ¢ chét luong tét hon, gia ca hop 1y hon hodc dich vu khach hang t6t hon. Piéu
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nay dong nghia v&i viéc doanh nghiép khong chi mét di doanh thu ma con c¢é thé danh

mat uy tin, anh hudng dén su phat trién trong tuong lai.

Nguoc lai, khi khach hang cam thiy hai 10ng voi san pham va dich vu ma doanh
nghi¢p cung cép, ho khong chi tiép tuc ung hd ma con cé thé gid1 thiéu cho ban be,
nguodi than, giup doanh nghiép mé rdng t€p khach hang va gia tang loi nhuan. Su hai
1ong ctia khach hang chinh 13 yéu t6 ¢t 161 gitp doanh nghiép phat trién bén viing,

khang dinh vi thé trén thi truong va dat duoc thanh cong lau dai.

Khach hang bén ngoai bao gom: Khach hang ca nhin va khach hang doanh
nghiép

» Khach hang céa nhan:

- Hoc sinh & sinh vién: Cac khoa hoc tiéng Anh tré em, tiéng Anh THCS, THPT,
luyén thi IELTS, TOEFL, SAT...

- Ngudi di lam: Cac khoa hoc tiéng Anh giao tiép, tiéng Anh thuong mai, luyén thi

chung chi quc té.

- Nguoi hoc theo sé thich: Nhirng nguoi muén nang cao kha ning tiéng Anh cho du

lich, giao tiép qudc té.
»  Khach hang doanh nghiép:

Doanh nghiép trong nwéc & nuwée ngoai: Cic cong ty mudn nang cao ky ning

tiéng Anh cho nhan sy.

- Trudng hoc & to chire gido duc: Cac don vi hop tac voi Language Link dé t6 chiic

chuong trinh dao tao.

Co quan nha nuéc & to chirc phi chinh phii: Pao tao tiéng Anh phuc vu cong

viéc va hoi nhap quoc te.

1.1.2.2 Khach hang néi b
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Nhan vién khong chi 1a luc luong lao dong ¢t 161 ma con c6 thé duge xem nhu
nhimg "khach hang ndi bo" ciia doanh nghiép. Mot doanh nghiép mudn phat trién bén
vitng khong thé chi tap trung vao khach hang bén ngoai ma con phai quan tdm dén doi
song, nhu cdu va sy hai 10ng cta chinh doi ngii nhan vién cia minh. Khi nhan vién
duoc d6i xtr cong bang, duoc dap tmg cac nhu cau vé mdi truong 1am viée, phic loi va
co hoi thang tién, ho sé co dong luc dé céng hién hét minh, tir d6 nang cao hi¢u suat

1am viéc va gop phan xay dung doanh nghiép vitng manh.

Khong chi dimg lai & mdi quan hé giita doanh nghiép va nhan vién, ma ngay
trong ndi bo to chire, cic nhan vién ciing can coi nhau nhu nhitng "khach hang" ma ho
phai phuc vy, hd tro. Mot moi truong lam viéc 1y tudng la noi ma céc thanh vién
khong chi hoan thanh tét cong viéc ca nhan ma con biét phdi hop, giup d& dong nghiép
dé cung huéng dén muc tiéu chung. Khi nhan vién c6 tinh than hop tac, sdn sang hd
trg nhau trong cong vi¢c, sy gén két ndi bd s& duoc cung ¢d, tao nén mot tap thé doan

két, thong nht.

Chi khi doanh nghiép thuc sy quan tdm dén nhan vién, tao diéu kién dé ho gén
b6 va phét trién, dong thoi ban than nhan vién cling biét hd tro 1an nhau trong cong
viéc, thi méi c6 thé xay dung dugc mot doi ngli virng manh vai tinh than 1am viéc tich
cuc. Pay chinh 13 nén tang dé cung cap nhiing san pham, dich vu chat luong t6t nhat
dén khach hang bén ngoai, dam bao su phat trién 1au dai va bén viing cta doanh

nghiép.

1.1.3 Vai tro cia khach hang

Hién tai tinh hinh kinh té tuy dang ¢ trong giai doan phuc hoi nhung van con rat
kho khan. Khi ma su canh tranh tai cic doanh nghiép ngdy cang gay gat thi vai tro cia
khach hang d6i véi doanh nghiép ngay cang ting cao va anh hudng manh mé téi su
t6n tai va phat trién ctia doanh nghiép.

Trén thi truong, moi mat hang, dich vu, déu co nhiéu nha cung cép, cac san
pham thay thé ciing rat da dang, diéu ndy dem lai quyén lua chon cho khach hang.
Doanh nghiép nao ciing cung cip san pham phu hop nhat, co cac chinh sach cham soc

t6t nhat s& duoc khach hang Iya chon. Néu khach hang khong vira long véi san pham
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hay dich vu cia mot doanh nghié€p, ho luén cé thé chon ngay san phélm, dich vu cua
mot doanh nghiép khac.

Nhu vy, doanh nghiép ton tai nho vao viéc cung cap hang hoa va dich vu cho
thi truong va ho khong c6 lva chon nao khac ngoai viéc canh tranh dé danh khach
hang, sy séng con cia doanh nghiép phu thudc vao khach hang. Khach hang cé vai trd
la nguoi tiéu thu san phém dich vu, 1a nguoi dem lai 1gi nhuan cho doanh nghiép.
Nhirng van dé nhu vé& miu ma, chat luong, $6 lugng, gia ca,... doanh nghiép khong tu
quyét dinh duoc ma phy thudc rat nhiéu vao nhu cau thi hiéu cua khach hang. Tir 46
doanh nghiép méi bat ddu quyét dinh dau tu, xay dung quy mo san xuat, kinh doanh
cho phit hop véi kha ning ctia minh va dap Gng nhu ciu cua thi truong.

“ Doanh nghiép chi giit tién, cdc khdch hang méi la nhitng nguoi tra hrong cho
cdc nhan vién” D06 1a nhan dinh cua nha sang 14p Ford Motor - 6ng Henry Ford da
cho thay vai tro ctia khach hang trong moi hoat dong kinh doanh. Trong luc khé khan,
vai tro cua khach hang cang tré nén rd rang hon. Cang thu hat dugc nhiéu khach hang,
doanh nghiép cang mau chong va dé dang vuot qua giai doan khing hoang.

1.2. TONG QUAN VE CHAM SOC KHACH HANG
1.2.1 Khai niém vé chiim séc khach hang

Cung v6i nhan thirc dung dan vé vai trd cta khach hang ddi véi su ton tai va phat
trién ctia doanh nghiép, ngay nay cong tac cham séc khach hang rat dugc chu trong,
dam bao su thanh cong ciia bat ctr doanh nghiép naio.

Chim so6c khach hang 13 hoat dong mang tinh chién lugc canh tranh cua doanh
nghiép dé tiép can va giir khach hang ca bang 1y tri va tinh cam. Pau tu cho chim soc
khach hang khéng phai 14 cac khoan chi phi thong thudng, ma 1a dau tu c6 tinh lau dai,
mang tam chién luoc. Cham soc khach hang bén ngoai ¢ lién hé mat thiét véi cham
soc khach hang bén trong.

Hon nira, cham soc khach hang khong chi 1a thai do lich sy va than thién khi tiép
xuc khach hang, ma con phai dugc thuc hién trén moi khia canh ctia san phém va dich
vu cung cdp cho khach hang. Gidng nhu Marketing, hoat dong chiam séc khach hang
cling xuat phat tir thyc tién, thong qua qua trinh tong két kinh nghiém thyc tién, khai
quat thanh 1y luan. Vay nén chiang ta c6 thé dinh nghia mot cach twong d6i nhu sau:

“Cham séc khach hang la tdt ca nhitng gi ma mot doanh nghiép cé thé lam dé thod

Trang 19



man nhu cau va mong doi cia khach hang. Cham séc khach hang la phuc vu khdch

hang theo cach ma ho mong muon”.

1.2.2 Cham s6c khach hang tai cong ty dich vu

V&1 doanh nghiép dich vu thi san phém ma ho cung cép chinh la dich vy, do tinh
v6 hinh va tinh khong tach rdi nén san pham dugc chia thanh hai 16p: Lép dich vu cot
161 va 16p dich vu bao quanh.

Dich vy c6t 16i: La dich vu thoa méan nhu cau chinh cua khach hang, 13 Iy do
chinh dé khach hang mua dich vu va la co s& dé lua chon loai dich vu.

Dich vu bao quanh: La dich vu cung cép thém cho khach hang cac lgi ich kém
theo khi st dung dich vu. Py 14 co s dé khach hang lua chon doanh nghiép cung cip
dich vu. Li do 1a vi khi cac doanh nghiép ciing cung cap 1 loai dich vu cot 161 véi cling
murc gia thi cac gia tri bao quanh nhu ché d6 hau mai, tu van s& dugc khach hang coi
nhu 1a thudc do giad tri nhan dugc dé quyét dinh chon lya nha cung cép. Do d6, cham
soc khach hang 1a mot thanh phan quan trong nam trong qua trinh cung cap dich vu
bao quanh cho khach hang, 1a mot bd phan cAu thanh nén san phém, déng thoi cling 1a
vii khi canh tranh cua cdc doanh nghiép.

Trong canh tranh, cac doanh nghiép s& c6 xu hudéng cd gang giam tdi da chi phi,
nhung ho luon dam bao ngudn kinh phi on dinh cho cic hoat dong chiam séc khach
hang. Béi chi phi cho cc hoat dong cham soc 13 ré hon so véi chi phi tim kiém khach
hang méi ma van gop phan gitp coéng ty cd dugec mot ngudn doanh thu cao tir cac
khéach hang quay lai. Do d6, cang ngay cac hoat dong cham soc khach hang cang dugc
cac cong ty chu trong phat trién manh mé hon.

1.2.3 Muc dich cua cham séc khach hang

Khach hang quyét dinh su sdng con ciia doanh nghiép vi vy chim soc khach
hang trd thanh mot trong nhimng yéu t6 quan trong ctia mdi doanh nghiép. Khong don
thuan 1a hoat dong ban cho khach hang bang san pham hay dich vu ma con 13 su hai
long tuyét ddi cho khach hang ddi voi san phém, dich vu cua ho.

Hoat dong cham s6c khach hang dugc cac doanh nghi¢p thuc hién nham dat duoc
ba muc dich chinh:

Thir nhat 1a dé gia ting kha nang canh tranh cho doanh nghiép. Nhu d phan tich &
trén, viéc ting cudng cac hoat dong cham soc khach hang dong nghia voi viée gia tang
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cac gia tri bao quanh san pham, dich vu. Tir d6 s& gitip san pham cta doanh nghiép s&
c6 tinh canh tranh cao hon. Nhiing loi thé vé tinh ning san pham hay vé gia c6 thé bi
san lap trong thoi gian ngan, nhung viéc doanh nghiép so hitu mot vin hoa chim séc
khach hang tot s& rat kho bi sao chép boi ddi th.

Thtr hai la cham séc khach hang sé dem lai sy hai long, tin cay cho khach hang.
Cung véi gia tri nhan dugc tang thém, mac do hai lIong khi stir dung dich vu cua doanh
nghi¢p cling s€ 1a cao hon. Bugc hudéng mot ché @6 cham soc, hd trg nhiét tinh tur phia
cong ty, cac khach hang s& cam thdy duoc tran trong, qua d6 gop phan gia ting long
trung thanh cua ho vdi doanh nghiép.

Thu ba la tang loi thé canh tranh cua doanh nghiép. Dich vu cham séc¢ khach hang
tao ra sirc manh canh tranh ctia doanh nghiép trén thi truong thanh phé va trong nuée.
Do vay, cung mdt loai san phélm, dich vu chat luong nhu nhau, doanh nghiép muén
gy 4n tuong budc phai chi trong vao chiam soc khach hang.

1.2.4. Vai tro cia hoat dong cham séc khach hang

Cham soc khach hang 1a mot trong nhitng yéu té quan trong nhat gitp doanh
nghi¢p duy tri va phat trién bén viing trong thi trudong canh tranh hi¢n nay. Pdc biét
ddi v6i cac doanh nghiép cung cép dich vy, hoat dong cham s6c khach hang con co6 vai
tro quyét dinh trong viéc tao dung uy tin, sy trung thanh cta khach hang va phat trién

dich vu.
1.2.4.1 Pdi v6i doanh nghiép néi chung
» Tang su trung thanh ctia khach hang

Chim séc khach hang 13 mot trong nhirng yéu t6 quan trong gitip xdy dung su
trung thanh ctia khach hang d6i véi doanh nghiép. Khi khach hang cam thdy duoc
quan tam, lang nghe va nhan duogc sy hd tro kip thoi tir doanh nghiép, ho s& cam thiy
thoai mai hon khi quay lai mua san pham hodc st dung dich vu cta doanh nghiép
trong tuong lai. Su trung thanh nay khong chi giup doanh nghiép gitr chan khach hang

ma con giup giam chi phi marketing dé thu hat khach hang méi.
» Cai thién trai nghiém khach hang
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Trai nghiém cua khach hang véi san pham hodc dich vu khong chi ding lai ¢ chat
lugng san phém, ma con bao gém cach ho duoc ddi xir va ho tro khi gap van dé. Chim
soc khach hang giup dam bao rang khach hang luén cam thay hai 10ng trong suét hanh
trinh s dung san phém hodc dich vu cuia doanh nghié€p. Mot trai nghi¢m tbt khong chi
khién khach hang quay lai ma con khién ho chia sé nhiing 4n tuong tich cuc vé thuong

hiu, tr d6 lan toa su tin tuéng va nhan thirc vé thuong hi¢u rong rai hon.
> Giam thiéu khiéu nai va bio vé uy tin thwong hiéu

Mot trong nhiing tac dung quan trong ctia cham soc khach hang 1a giam thiéu cac
khiéu nai va bao vé uy tin thuong hiéu. Khi khach hang gip van dé, viéc doanh nghiép
giai quyét nhanh chong va hiéu qua s& giup han ché tdi da tinh trang khiéu nai kéo dai.
Viéc giai quyét van dé tot con gitip khach hang cam thdy ho duoc tran trong va ton

trong, qua d6 giam thiéu nguy co tiéu cuc anh huong dén uy tin thwong hiéu.
> Quang ba mién phi thong qua khach hang

Khi khéch hang hai long véi dich vy chdm séc cuia doanh nghiép, ho ¢6 xu hudng
chia sé trai nghiém tot ctia minh v6i nhitng nguoi xung quanh, tir ban bé, gia dinh cho
dén trén cac mang xi hoi. Piéu nay 13 mot hinh thirc quang ba mién phi va co sirc anh
huong rat 16n, giup doanh nghiép c6 thém nhitng khach hang méi ma khong phai tén

chi phi marketing.
1.2.4.2 P6i véi doanh nghiép cung cip dich vu
> Dich vu la san pham chinh

Péi voi cac doanh nghiép cung cap dich vu, chat luong dich vu 14 yéu t& quyét
dinh sy thanh cong. Dich vu khong c6 hinh thirc vat chét rd rang nhu san pham, vi vy,
su hai long cta khach hang chu yéu phu thudc vao trai nghi€ém dich vu ma ho nhan
duoc. Hoat dong cham séc khach hang 1a mot phan khong thé thiéu dé dam bao chat
luong dich vu ludn dat mirc cao nhat, tir viéc giai quyét cac yéu cau cua khach hang

cho dén viéc dam bao rang dich vu dugc cung cap dung thoi gian va chat luong.
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> Giai quyét van dé va khiéu nai kip thoi

Trong nganh dich vy, khach hang thuong xuyén gip phai nhiing tinh huéng can
giai quyét nhanh chong, nhu yéu cau sira chira, hoan tra dich vu, hodc thay doi cac yéu
ciu di dit. Cham soc khach hang chuyén nghiép gitp doanh nghiép giai quyét nhimng
van dé nay mot cach nhanh chong va hiéu qua, khong chi giup gitt duoc su hai long
ctia khach hang ma con tranh duoc nhitng phan nan hoic khiéu nai c6 thé anh hudng

dén uy tin doanh nghiép.
> Xay dung moi quan hé lau dai v6i khach hang

Trong cac doanh nghiép cung cdp dich vu, su trung thanh cua khach hang 1a yéu
t6 cuc ky quan trong, bai ho s& phai sir dung dich vu l1au dai. Cham soc khach hang
khong chi gitip doanh nghiép giai quyét van dé trong qua trinh str dung dich vu ma con
1 co hoi dé doanh nghiép tao dung mbi quan h¢ lau dai véi khach hang, tir do tao ra
gia tri bén viing cho doanh nghiép. Nhitng khach hang trung thanh khong chi quay lai
st dung dich vy ma con cé thé gidi1 thiéu dich vu dén nhirng nguoi khac, giup doanh

nghié€p mo rong thi truong.
> Cai tién va t6i wu hoa dich vu

Mot yéu t6 quan trong khac trong chim soéc khach hang 1a thu thap y kién va
phan hoi tir khach hang dé cai tién dich vu. Khi doanh nghiép cung cap dich vu, viéc
ling nghe va giai quyét nhimg gop ¥, phan anh cua khach hang sé& gitip doanh nghiép
cai tién dich vy ngay cang t6t hon. Thong qua cac cudc khao sat, yéu cau ciia khach
hang, doanh nghiép cé thé nhan dién duoc nhiing yéu diém trong dich vu ciia minh va
tién hanh thay d6i, nang cdp dich vu dé dap tmg nhu ciu ngay cang cao cta khach

hang.
1.3 NOI DUNG HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG

Cham séc khach hang 13 mot phan quan trong trong chién lugc kinh doanh, phan
anh nhirng hoat dong cu thé ma doanh nghiép thuc hién nham dap tng va phuc vu nhu
cau cua khach hang. Tuy nhién, doanh nghi¢p khong thé tu xac dinh noi dung chdm

soc khach hang mot cach chii quan, ma can dua trén mong mudn thuc té cta khach
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hang. Viéc nghién ciru tim 1y, hanh vi mua sam gitp doanh nghiép phan loai khach
hang mot cach hop 1y, tir d6 xay dung cac chuong trinh cham séc¢ phu hop va hiéu qua

hon.

Trong bdi canh thi truong ngay cang canh tranh khdc liét, hoat dong cham soc
khach hang ciing can duoc d6i méi lién tuc, trd nén da dang va hap dan hon. Hién nay,
cac doanh nghiép thuong tap trung vao nhiing khia canh chinh nhu: nang cao trai
nghiém khach hang, cai thién chat luong dich vu thong qua yéu to con ngudi, téi uu
san pham va trién khai cac chuong trinh cham soéc dic biét nham gia ting sy hai long

va gan két v6i khach hang.
1.3.1 T6 chirc by may chim séc khach hang

MJi doanh nghiép khac nhau thi s& c6 cac t6 chirc bd may chim séc khach hang
pht hop nhét sao cho khach hang ciia doanh nghiép duoc phuc vu tot nhat. Vi mdi
nhom khach hang khac nhau sé c6 mot hinh thirc cham soc phu hop, nén b méy cham
soc khach hang duoc t6 chire rat linh hoat trong timg doanh nghiép. Vi vy, khong co

mo hinh théng nhat vé to chitc bd may cham soc khach hang.

Trong mdi cong ty hodc doanh nghiép, bt ky phong ban, bd phan hay nhin vién
nao ciing déu co khach hang, c6 thé 1a khach hang bén ngoai hay khach hang noi bo.
Vi vay, hoat dong chim séc khach hang 13 hoat dong chung cua ca cong ty, can duoc
tat ca moi nguoi nghiém tuc thuc hién. B0 may cham s6c khach hang can duoc van

hanh trong toan doanh nghiép, ké tir cac nha quan 1y dén cac nhéan vién binh thudng.

Déi v6i khach hang bén ngoai, hoat dong cham soc khach hang do phong cham séc
khach hang, hoac b phan thudc phong kinh doanh dam nhiém. DPéi véi cac khach
hang noi bo, hoat ddng cham soéc khach hang sé& 13 tit ca cac thanh vién trong cong ty.
Céc 1anh dao can xay dung mdt van hod doanh nghi¢p that tdt dé hoat dong nay tré

nén hi€u qua nhat.

Quyét dinh lya chon quy md, co cau cua bd phan chim séc khach hang & mdi
doanh nghi¢p dua vao nhiéu y€u t6: Pac diém san pham, dich vy, dic diém khach

hang, ning lyc ctia doanh nghiép... O cac doanh nghiép 16n, sé lugng khach hang
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nhiéu, bd phan cham séc¢ khach hang hoat dong mét cach doc 1ap véi cac b phan khac
nhu nghién ctu thi trudng, tiép thi, quang cdo,... Piéu nay giup cho cic nhan vién
cham soc khach hang co thé chu trong hoan thanh t6t nhiém vu ctia minh. O cac doanh
nghiép nho, do diéu kién han ché vé kinh phi va nhan lyc ma cac nhan vién cham soc
khach hang c6 thé kiém phu trach cac cong viéc khac nhu nhin vién ban hang, nhan

vién nghién ctu thi truong. ..

Bd phan cham soc khéach hang ctia doanh nghi¢p chiu trach nhiém quén ly chung,
phdi hop tat ca cac hoat dong cta nhan vién chuyén trach 13n nhan vién ban hang. O
nhiing cong ty ma hoat dong cham séc khach hang dugc coi trong dat bi¢t, bd phan
nay c6 thé duoc nang 1én thanh phong Kinh doanh tiép thi truc thudc Giam dbc cong

ty.

bé tang cuong hi¢u qua hoat dong cua by may chdm soc khach hang, cac doanh
nghiép hién nay thuong xay dung mot hé thong thong tin ndi bo vé cham soc khach
hang. Trong hé théng nay, nhiém vy, chitc nang ctia cac by phan thanh phén duoc
phéan dinh 10 rang, trong d6 bd phan chan s6c hach hang gilt vai tro chinh, chiu trach
nhiém phdi hop hoat dong ciia cac bo phan khac. Thong tin cia khach hang di vao hé
thong (théng tin dau vao) duoc xtr Iy theo mdt quy trinh théng nhat, hop 1y dé c6 duoc

céc thong tin phan hoi (théng tin dau ra) mot cach nhanh nhat va hiéu qua.
1.3.2 Quy trinh cham soéc khach hang

Cham s6c khach hang khong chi dimg lai ¢ viée tu van hay hd tro khi mua hang
ma con 1 ca mot quy trinh dai hoi, giup doanh nghiép xay dung méi quan hé bén viing
v6i khach hang. Mot doanh nghiép mudn phat trién bén viing khong thé bo qua viée
cham séc khach hang trude khi ban, trong khi ban va sau khi ban. Mdi giai doan déu
c6 muc ti€u va cach thyc hién riéng, nhdm dam bao khach hang c6 dugc trai nghi¢m

t6t nhat khi tiép can va sir dung san pham/dich vy cia doanh nghiép.
1.3.2.1. Cham soc khach hang trudc khi ban

» Muc tiéu
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Giai doan chiam séc khach hang trudc khi ban 1a bude quan trong dé tao an tugng
ban dau, thu hat khach hang tiém ning va giup ho hiéu rd hon vé san pham hoic dich
vu. Muc tiéu chinh cta giai doan nay 1a tiép can dung ddi tugng, xay dung hinh anh
thuong hi¢u chuyén nghiép va tao su tin tuédng véi khach hang. Mot khi khach hang da
c6 thién cam vdéi thuong hi€u, ho s€ c6 xu hudng tim hiéu sau hon va can nhéc viéc

mua hang.
» Cac buéc thuc hién
Buéc 1: Tiép cin va thu hat khach hang

Trude khi c¢6 thé tu van va thuyét phuc khach hang dang ky hoc, trung tim Anh ngir
can chu dong tiép can va thu hat sy chu y cua ho. biéu nay co thé duoc thuc hién
thong qua cac kénh truyén théng nhu website, mang x3 hoi (Facebook, Instagram,
TikTok) va cac chién dich quang céo online hoic offline. Ngoai ra, to chirc cac su kién
mién phi nhu hdi thao, 16p hoc thtr, hodc bai kiém tra trinh d6 ciing 1a cach hiéu qua dé
khach hang c6 co hoi trai nghiém truée khi quyét dinh dang ky. Viéc cung cip noi
dung hitu ich nhu bai hoc mién phi, meo hoc tiéng Anh ciing gitip trung tim xay dung

hinh anh chuyén nghiép va tao su tin tudng voi khach hang tiém ning.
Budée 2: Tw van va tim hiéu nhu cau khach hang

Sau khi thu hat duoc su quan tim, budc tiép theo 1 tu van va tim hiéu nhu cau cia
khach hang. Nhan vién tu van can ling nghe dé hiéu rd muc tiéu, trinh do va mong
mudn cia ting hoc vién. Piéu nay gitp dua ra 10i khuyén va khéa hoc phu hop nhat
v6i nhu cdu ca nhan ciia ho. Ngoai ra, viéc giai dap cac thic mac vé gido trinh, phuong
phap giang day, hoc phi va cac chuong trinh wu dai s€ giap khach hang c¢6 cai nhin rd
rang hon vé trung tdm. Mot tu van vién chuyén nghiép khong chi cung cap thong tin

ma con biét cach dinh hudng va gitp khach hang cam thay ty tin khi dwa ra quyét dinh.
Budc 3: Xay dung long tin véi khach hang

Long tin 13 yéu t6 quan trong quyét dinh khach hang c6 dang ky khoa hoc hay khong.
Trung tam c6 thé xdy dung long tin bang cach chia sé nhiing phan hdi tich cuc tir hoc

vién cil, cung cép nhiing ciu chuyén thanh cong dé tao dong luc cho khach hang mai.
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Ngoai ra, cac chinh sach cam két chat luong nhu hoan tién, hoc bu, hodc hoc lai néu
khong dat két qua mong mudn ciing giup khach hang yén tdm hon khi lua chon trung
tam. Bén canh d6, viéc nhdn manh nhirng diém khac biét nhu doi ngll gido vién ban
ngit, phuong phap giang day tién tién hay cong nghé hd trg hoc tap ciing la cach dé

nang cao g1 thé canh tranh va tao su khac biét trén thi truong.
Budéc 4: Chiam séc khach hang truwée khi quyét dinh ding ky

Trong giai doan khach hang con dang cén nhic, trung tam can duy tri sy quan tdm va
cham s6c ho mot cach chu ddo. Viéc giri email hoac tin nhédn nhic nhd vé cac thong tin
khoa hoc, wu dai, hodc lich khai gidng s& giup khach hang khong bd 16 co hoi. Ngoai
ra, nhan vién tu van c6 thé goi dién hoi tham, hd tro giai dap thém nhimng bin khoin
cua khach hang dé tang co hoi chdt don. Mot chién luge hiéu qua khac 1a tao cam giac
cip bach bang cach gi6i han thoi gian wu dai, giap khach hang c6 dong luc ding ky

som hon thay vi tiép tuc tri hodn quyét dinh.
1.3.2.2 Cham soc khach hang trong khi ban
» Muc tiéu

Chiam séc khach hang trong khi ban gitip khach hang c6 trai nghiém mua sam tot
nhat, ddm bao ho nhan duoc su hd trg kip thoi, tan tinh va tao dong luc dé ho hoan tat
giao dich. C6 nhitng muc tiéu nhu 13: Tiép can dugc khach hang, tu van va thuyét phuc

dugc khéach hang, thic déy quyét dinh str dung dich vu cua khach hang.
» Cac buéc thuc hién
Buéc 1: Chao don va tu van chuyén nghiép

o Nhéan vién can chao don khach hang véi thai d§ niém nd, than thién, thé hién su
quan tdm ngay tur 1an dau tiép xuc.
o Tim hi€u nhu cau ctua khach hang dé tu van sdn pham phu hop véi1 mong muon

va ngan séch.
Budc 2: Ho trg khach hang lua chon dich vu
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« Pua ra thong tin chi tiét vé dich vu, giup khach hang dé dang so sanh va luya
chon.

« Cung cap tai liéu hudng dan dé ho hiéu rd hon.
Budre 3: Giai dap thac mac, xir 1y phan hoi

. Liang nghe va giai dap nhanh chong moi cau hoi, phan hdi ctia khach hang.
o Néu khach hang c6 lo lang hay chua hai long, can dua ra giai phap hop 1y, tranh

gy kho chiu hodc mat 1ong tin.
Buéc 4: Huéng din thanh todn va giao nhan

« Cung cip cac phuong thirc thanh toan linh hoat (chuyén khoan, tra gép, tién
mat...).

« Theo dbi tién do, cap nhat thong tin dé khach hang yén tam hon.
1.3.2.3 Cham soc khach hang sau khi ban
» Muc tiéu

Muc tiéu cta giai doan nay la giit chan khach hang, duy tri mdi quan hé lau dai va

khuyén khich ho quay lai mua hang ciing nhu gi6i thiéu thuong hiéu dén nguoi khac.
» Cac buéc thuc hién
Buwdc 1: Gui 101 cam on va xac nhan giao dich

« Ngay sau khi khach hang mua hang, doanh nghiép nén giri email/tin nhan cam
on dé thé hién sy tran trong.
« Xac nhén lai tinh trang don hang hodc cap nhat thong tin giao hang dé khach

hang yén tam.
Buéc 2: Huéng dan st dung va ho tro sau mua

o Cung cap tai liéu hudéng dan str dung sdn pham, meo bao quan hodc cach tan

dung t6i da gia tri san pham/dich vu.
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« Pam bao khach hang co thé d& dang lién hé néu can hd trg thém.
Buée 3: Thu thap phan hoi tir khach hang

« Gui khao sat danh gia trai nghiém mua sam dé biét khach hang c6 hai long
khong.
o Ghi nhan y kién dong gop dé cai thién san pham/dich vu trong twong lai.

Budc 4: Duy tri lién lac va chdm soc dinh ky

« Cap nhat thong tin vé cac chuong trinh khuyén mai, uu dii dac biét dé thu hut
khach hang quay lai.
« Gui 10i chiic vao nhiing dip dic biét nhu sinh nhat, 18 Tét dé tao cam giac than

thiét.
Buéc 5: Khuyén khich khach hang quay lai va gi6i thiéu ban bé

« Tao chuong trinh khach hang than thiét véi wu dii dic biét cho khach hang cil.

« Ting voucher giam gia hodc phan qua nho khi khach hang gidi thiéu ban beé.
1.3.3 Cac yéu t6 anh huwéng dén hoat dong chiim séc khach hang

Hoat dong cham s6c khach hang bi anh hudéng boi rat nhiéu nhan td xung

quanh, c6 thé chia thanh hai nhém nhan t 13 yéu t6 bén trong va yéu t6 bén ngoai.
1.3.3.1 Yéu t6 bén trong
» Con nguoi

Con ngudi 1a tai san quy gid nhat caa doanh nghiép, khong chi tao ra san pham,
dich vu ma con gép phan xay dung hinh anh va uy tin thuong hiéu. Pac biét trong linh
vuc dich vy, noi khach hang kh6é cdm nhén tryc tiép chat lugng, nhan vién tuyén dau
dong vai trd quan trong trong viéc mang dén trai nghiém tot nhat. Ho 1a cau ndi gitta
doanh nghiép va khach hang, gop phan quyét dinh su hai long va 1ong trung thanh cia

khach hang. Vi vay, doanh nghiép can chi trong xay dung doi ngii chim séc khach
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hang chuyén nghiép, tdn tdm, ning dong, cung véi mot doi ngii hd trg giau chuyén

mon dé dam bao chét luong phuc vu va ning cao vi thé doanh nghiép.
> Co sé vat chat

Co so vat chat k§ thuat kém chat lugng s& khong thé tao ra nhitng san pham va
dich vu tdt, dic biét 1a cac dich vu yéu cau trinh d6 khoa hoc cao. Vi vay, co sO vat
chat k¥ thuat dong vai tro quan trong trong viéc khach hang danh gia chat lugng dich
vu, dong thoi 14 yéu t6 can thiét dé doanh nghiép nang cao hiéu qua cham soc khach
hang. Khi duoc trang bi déy du co s& vat chat, doanh nghiép s€ co diéu kién thuan loi

dé thuc hién cac hoat dong cham s6c khach hang mot cach hiéu qua hon.
> Chinh sach déi véi nhan vién

MGdi doanh nghiép néu ap dung cac chinh sach khuyén khich va dong vién hop 1y
s& giip nhan vién nhi¢t tinh va hi¢éu qua hon trong cong tdc cham soc khach hang.
Nguoc lai, néu khong co6 su khen thudng va dong vién kip thoi, nhan vién céd thé cam

théy chan nan, thiéu dong luc lam viéc.
> Trinh d§ to chirc quan 1y ciia doanh nghiép

Doanh nghiép 1a mot hé thong ma trong d6 cac bd phan chirc ning can co su phdi
hop chit ché va thong nhét. Khi dir liéu duoc quan 1y dong bo, cac chi tiéu duoc thiét
lap r6 rang, doanh nghiép s& nang cao hiéu qua trong viéc cham séc khach hang. Néu
t6 chirc b phan cham soéc khach hang theo huéng chuyén nghiép, khoa hoc, doi ngil
nay s€ hoat dong hi¢u qua hon, tranh tinh trang mdt nhan vién phai ddm nhan qua
nhiéu nhiém vy, 1am giam mic d6 chuyén mon hoa va anh hudng dén chit luong dich

VUu.
1.3.3.2 Yéu t6 bén ngoai
» Khach hang

Dich vu chim soc khach hang tap trung vao viéc dap umg va thoa mén nhu cau

ctia khach hang mot cach hiéu qua nhat. Do d6, khach hang dong vai tro cbt 161, quyét
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dinh dén chét luong va phuong thirc chim séc ma doanh nghiép ap dung. Tuy vao
timg nhom khach hang cu thé, doanh nghiép can co chién luge va phuong phap cham

soc phit hop dé mang lai trai nghiém tot nhat.
> DOi thii canh tranh

Chinh sach cham soc khach hang cé tac dong 16n dén hoat dong kinh doanh cua
doanh nghiép. Khi ddi thil canh tranh 4p dung cac chién lugc chim séc khach hang
hiéu qua, doanh nghiép budc phai cai thién dich vu cta minh dé duy tri vi thé va phat

trién trén thi truong.
» Tinh hinh canh tranh trén thi truomng

Viéc chiam soc khach hang c6 anh hudng 16n dén cac quyét dinh ciia doanh nghiép.
Trong nhimg thi truong canh tranh khéc liét, noi c6 nhidu doanh nghiép cung cap san
pham va dich vu véi chat lugng khac nhau, cham séc khach hang tré thanh yéu t6

quan trong giup doanh nghiép tao dau 4n riéng, thu hit va giir chan khach hang.
1.4 Céc yéu t6 tao nén su hai long ciia khach hang

Yéu t6 thoi gian: Khach hang s& cam thay hai long khi dugc phuc vu dang thoi
gian va dinh han nhu d3 cam két. Can xac dinh 13 thoi gian phuc vu khach hang va dap
mg chinh x4c thoi gian d6. Khach hang s& dua vao co so nday dé danh gid vé chat

lugng phuc vu cling nhu nang lyc ctia cong ty.

P chinh xac ciia thong tin: Khach hang s& thdy hai 1ong khi nhan duoc nhiing
thong tin vé dich vu 13 chinh x4c. Néu thong tin cung cép sai sot, khong dung vé noi

dung s& khién khach hang khé quay lai st dung san pham trong tuong lai.

Thai d§ phuc vu: Thai do giao tiép cua nhan vién khi tiép xuc voi khach hang
hét stic quan trong néu mudn c6 dugc su thoa méin cta khach hang. Cling mot muc gia,
cung mot chat luong phuc vu, yéu t6 con nguoi trd nén rat quan trong. Khi d6 khach
hang s& chon san pham nao ma khi dén mua hang khach hang duoc chao don niém ng,
an can, chu dao,... Ttc 1a khach hang s& chon san phdm nao c6 cong tac chim soc
khach hang t6t hon.
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Nhung tit ca nhitng nu cudi than thién va nhiing chao moi lich sy khong thé bu
ddp cho nhitng san pham/dich vu khong dang tin cdy hay khong dat tiéu chuan. Cong
tac cham soc khach hang chi c6 thé duoc cong nhan 1a tét néu nd gan lién véi mot san
phém/dich vu tbt. Bai hoc rat ra, mdi yéu td trén déu lién quan chdt che, gop phén

hoan thién cong tac cham soc khach hang.
1.5 Céc yéu t6 tac dong dén hiéu qua chim séc khach hang

Cham s6c khach hang khong chi 1a mot b phan hd trg ma con dong vai trd quan
trong trong viéc duy tri va phat trién doanh nghiép. Mot chién lugc cham soc khach
hang hiéu qua gitp gilr viing muc doanh thu, tao dung hinh anh chuyén nghiép va gia
ting uy tin cia doanh nghiép trén thi truong. Piéu ma khach hang mong doi khong chi
la san phém hodc dich vu chat luong ma con la su tin cay, thuan tién va trai nghiém

tuy€t voi tir doanh nghiép.

Viéc xdy dung mot chuong trinh cham soc khach hang chuyén nghiép can xem
xét nhiéu yéu t6 quan trong, bao gdm san pham, dich vu, trai nghiém khach hang va
ddc biét 1a con nguoi. Mot hé thong cham soc khach hang hiéu qua khong chi giup
doanh nghiép duy tri khach hang hién tai ma con thu hat thém nhiéu khach hang tiém

nang thong qua sy hai long va long trung thanh cta khéach hang cii.

Duéi ddy 14 ba yéu t6 chinh quyét dinh dén chat lugng dich vu cham soc khach

hang:
1.5.1 Con nguoi

Nhan sy 1a tai san vo gia ctia doanh nghi¢p, dac bi¢t trong linh vuc dich vu. Khi
khach hang tiép xtic v6i doanh nghiép, ho khong chi danh gia san pham ma con quan
tam dén cach doanh nghiép phuc vu ho. Vi thé, mot doi ngili nhan vién chuyén nghiép,

tan tdm s€ mang lai trai nghiém tich cuc cho khach hang.
a. Chuyén nghiép va tian tam

Nhan vién c6 k§ ning chuyén mén cao, hiéu rd vé san pham/dich vu sé mang
dén nhig giai phap phu hop nhat cho khach hang. Ho can thé hién sy tin tAm qua
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viéc san sang ho tro khach hang mot cach nhiét tinh va nhanh chéng. Su chu dong,

sang tao trong viéc giai quyét van dé ciing giup nang cao trai nghiém cua khach hang.
b. K¥ niing giao tiép

Giao tiép hiéu qua la chia khoa dé truyén tai thong diép mot cach rd rang. Nhan
vién can sir dung ngon tur lich sy, dé hiéu va biét léng nghe dé ndm bat nhu cau thuc sy
ciia khach hang. Giong diéu, thai d6 va ngdn ngir co thé ciing 1a nhiing yéu té anh

huong dén sy hai long ctia khach hang.
c. K§ ning giao tiép va giai quyét van dé

Khach hang c6 thé gip phai nhiing van dé phat sinh trong qua trinh st dung san
pham/dich vu. Khi d6, nhan vién can xu 1y khéo 1éo, nhanh chong va hiéu qua. Pao
tao thuong xuyén vé cac tinh hudng thuc té s& gitip nhan vién linh hoat hon trong viéc

giai quyét cac van dé phurc tap.
1.5.2 Sy thuin tién

Khach hang ngdy nay luén mong mudén su nhanh chong va tién loi trong moi
giao dich. Vi vay, doanh nghiép can t6i uu hoa cac yéu té thuan tién dé dap tmg nhu

cau nay.
a. Dia diém kinh doanh

Mot dia diém thuén loi, dé tim kiém va tiép can s& giup khach hang cam thay dé
dang hon khi mua sdm hodc st dung dich vu. Doanh nghiép c6 thé xem xét mo rong

chi nhanh, hop tac vai cac ddi tac dé nang cao kha nang tiép can khach hang.
b. Da dang kénh lién lac

Khach hang cn c6 nhiéu lwa chon dé lién hé v6i doanh nghiép. Cac kénh lién lac

pho bién bao gém:

® Tong dai dién thoai

® Email
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® Live chat trén website
® Mang xa hdi (Facebook, Zalo, Instagram...)

® Ung dung di dong

Viéc cung cip da dang kénh lién lac s& gitip doanh nghiép phan hoi nhanh chong

hon va tao su tién 1gi cho khéach hang.
c. Kénh truyén théng va cung cap thong tin

Khach hang can dugc cap nhat thong tin vé san phém/dich vu mot cach nhanh

chong va rd rang. Doanh nghiép co thé tin dung cac nén tang truyén thong dé chia sé

thong tin:

® Website chinh thurc

® Blog doanh nghiép

® Email marketing

® Quang céo tryc tuyén

Thong tin can duoc trinh bay chi tiét, d& hiéu va c6 sin 24/7 dé khach hang d&

dang tra ctru khi can.
d. Phuong thirc thanh toan

Khach hang ngay cang ua chudng cac phuong thic thanh todn linh hoat va tién

loi. Doanh nghiép nén cung cap nhiéu lya chon nhu:

Tién mit

Thé tin dung/thé ghi ng

Chuyén khoan ngan hang

Vi dién tr (Momo, ZaloPay, VNPay...)
Thanh toan qua QR Code

Sy linh hoat trong thanh toan gitup khach hang tiét kiém thoi gian va nang cao

trai nghi€ém mua sam.

1.5.3 San pham
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Dich vu cham soc khach hang chét lugng s& giup doanh nghiép giit chan khach
hang va tao loi thé canh tranh trén thi truong. Ba yéu t6 quan trong cua dich vu bao

gom:
a. Chit lwong san phim

Chét lwong san pham phai dap tmg hodc vuot qua mong doi cta khach hang.

biéu nay bao gom:

® Dam bao san phém/dich vu hoat dong 6n dinh
® Cung cip hd tro nhanh chéng khi khach hang gip van dé

® (Cai thién lién tuc dé nang cao trai nghiém khach hang
b. Gia ca hop ly

Gia ca can phu hop vé6i gia tri thuc té ma san pham/dich vu mang lai. Mirc gia
phai canh tranh trén thi truong nhung van dam bao doanh nghiép c6 lgi nhuan dé tiép

tuc dau tu va phat trién.
c. Pa dang san pham/dich vu

Cung cap nhiéu loai san pham/dich vu khac nhau sé& gitip doanh nghiép tiép can
nhiéu phan khac khach hang hon. Viéc khéng ngimg d6i méi va phat trién cac san

pham/dich vu mdi ciing gitip doanh nghiép gitr chan khach hang lau dai.
Két Luan

Cham soc khach hang khong chi 1a mot cong viéc don thuan ma 13 mot chién
luge kinh doanh quan trong. Pé thanh cong, doanh nghiép can dau tu vao con ngudi,
t61 uu hoa su thuan tién va khéng ngimg nang cao chat luong dich vu. Khi khach hang
cam nhan dugc su chuyén nghiép, tan tdm va tién loi tr doanh nghié€p, ho s€ tr¢ thanh
khach hang trung thanh va tham chi gidi thiéu thém nhiéu khach hang khac. Pay chinh
1a yéu t6 then chét gitip doanh nghiép phat trién bén viing trong thoi dai canh tranh

ngay nay.

1.6 Cac hinh thirc cham soc khach hang
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Céc phuong thuc chdm soc khach hang hién dugc cac doanh nghiép su dung
phong pht, mdi phuong thirc ¢6 wu, nhuge diém nhét dinh. Dé Iya chon phuong thirc
pht hop nhat cac doanh nghiép phai cin clr vao yéu cau ciing nhu nguén lyc ciia minh.

C0 thé chia cac hinh thic chim soc khach hang 13 3 loai sau:
1.6.1 Chim séc true tiép tap trung

Pic diém: Pay 1a hinh thitc cham séc khach hang tai cac trung tdm dich vu
khach hang. Céc trung tdm nay duoc dat tai cac dia diém c6 vi tri thuan loi. Cac trung
tam s& hitu nguén luc chat luong, co sé vat chat hién dai c6 thé thuc hién cac hoat

dong cham séc khach hang mot cach tt nhat.

Uu diém: Qua giao tiép tryc tiép, ngudi ban hang c6 co hoi hiéu rd khach hang,
nhan biét dugc thai do cia khach hang tir d6 c6 thé diéu chinh hanh vi ciia minh, véi
su hd trg cua cac thiét bi may moéc chuyén biét hién dai nén khach hang dugc cham
soc mdt cach ki ludng, nhiét tinh hon. Ngoai ngon ngit 161 n6i con cé su tdc dong cua

ngon ngir co thé, hiéu qua biéu dat su quan tam tdt hon.

Nhuoc diém: Chi phi xay dyng trung tdm 10n, sé lugng trung tdm han ché, nén
doanh nghiép chi co thé dat tai mot sd dia diém, noi tap trung dong dan cu, mat do
khach hang cao. Chinh vi vdy ma khong phai khach hang nio ciing c6 diéu kién dé

dugc phuc vu tai cac trung tam cham soc khéach hang.
1.6.2 Chiim séc tryc tiép, phan tan tai dia chi ciia khach hang

Pic diém: Tai dia diém cta khach hang hinh thic nay sé ap dung véi nhom
khach hang 16n, khach hang ddc biét. Doanh nghi¢p cur riéng mot nhom chuyén vién

vé cham soc khach hang dén tan dia chi ciia khach hang.

Uu diém: Hiéu qua rat cao, ching t6 su quan tdm siu sic cta doanh nghiép t6i
khach hang. Cac khach hang s& cam thiy duoc doanh nghiép thuc su ton trong boi
hinh thirc chim soc ndy mang lai sy thuén tién trong di chuyén, tiét kiém thoi gian toi

da cho ho.
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Nhuoc diém: Poi hoéi doanh nghiép phai c6 luc luong chuyén vién chim soc
khéach hang 16n. Hon nira hinh thire cham s6c khach hang nay cling doi hoi1 maot chi phi
rat 1on dé duy tri. Vi vdy chim séc khach hang tai dia chi khach hang chi dugc ap
dung véi nhém khach hang 16n, khach hang dic biét.

1.6.3 Chim séc khach hang gian tiép

Dic diém: 13 hinh thitc chdm séc khach hang dugc thuc hién qua cac phuong tién
lién lac hi€én dai nhu: Qua thu tay, qua di¢n thoai, qua mang internet. Hinh thirc nay
ngay cang duoc st dung rong rdi theo su phat trién ciia cic phuong tién thong tin lién
lac. Nhan lyc: Can t6 chtirc mot doi ngli nhan vién ¢6 chuyén mon va thiét 1ap mot hé

thong thong tin da phuong tién phuc vu khach hang.

Uu diém: Pem lai loi ich cho ca khach hang 1an doanh nghiép. Khach hang duoc
phuc vu bat ¢t liic nao, bat cit & dau, khong can dén cac diém ban hang hay cac trung
tam dich vu khach hang, khong can doi dén gio mé cira giao dich, ho c6 thé ngdi ngay
tai nha ma van c6 duoc cc thong tin can thiét. V6i doanh nghiép c6 thé tiép can rong

rai véi nhicu doi tugng khéach hang, véi chi phi khong qua cao.

Nhuoc diém: Nbi dung cac hoat dong cham soc chi la sy trao doi thong tin.
Khong tiép xuc truc tiép, nhan vién khong thé nhan biét duoc tam trang, thai do cua
khach hang, khong thé 1am ho hai 1ong hon. Nhin chung, hiéu qua chim séc khach
hang cua hinh thirc nay chua that su ti wu, dic biét véi cong tac ho trg, chim soc cla

khach hang 16n, quan trong ctia doanh nghiép.
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CHUONG 2: THUC TRANG HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG CUA
TRUNG TAM ANH NGU LANGUAGE LINK DA NANG

I. TONG QUAN VE TRUNG TAM ANH NGU LANGUAGE LINK PA NANG
1.1 Lich sir hinh thanh va phat trién
1.1.1 Mt vai thong tin chung vé trung tim:

Tén trung tam: Trung tAm ngoai ngir Language Link Pa Ning

Logo:

o ¢ ® Language
LinKacapemic

Dia chi: 419-421 Nguyén Hitu Tho, Khué Trung, Cam Lé&, Pa Ning
Dién thoai: 02366288228
Ngay hoat dong: 15/9/2019

Website: https://danang.llv.edu.vn/

Fanpage: https://www.facebook.com/languagelinkdanang/

Tén tru s& chinh: Language Link Vi¢t Nam

Dia chi tru so chinh : Tang 2, Toa nha 34T, dudng Hoang Pao Thuy, phuong
Trung Hoa, quan Cau Gidy, thanh ph6é Ha Noi
1.1.2. Lich sir hinh thanh va phat trién

Tap doan Language Link:

Tap doan Language Link (LL) dugc thanh 13p vao nam 1975 tai London, tap
trung dao tao tiéng Anh nhu mot hanh trang cho hoc vién moéi truong hoc tap va su
nghiép ctia minh.

T nam 1975 d&én 1990, LL van hanh 05 truong ¢ Mién Trung London véi
khoang 8,000 sinh vién mdi nam, tir 56 qubc gia khac nhau. Diéu niy cho phép trung
tam xac dinh va phat trién duoc cic giai phap dbi véi viée hoc anh ngir trén pham vi

toan cau. Tt ca chuong trinh, gido trinh ddo tao dugc LL nghién ciru va phat trién doc
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quyén dé ph hop v6i kha nang hoc tap ngon ngit ciia hoc vién trén ting khu vuc, timg
qudc gia.

Pén nay, Language Link di thiét 1ap duoc mang ludi tai Anh Qudc, Chau Au,
Nga, Viét Nam, Trung Quéc, Uzbekistan, Kazakhstan, Malaysia,... va 1a mgt trong
nhimg chiéc nodi dio tao gido vién Tiéng Anh trén toan thé gidi. Language Link tu hao
v6i hon 45 nam kinh nghiém van hanh trung tim dao tao va giang day tiéng Anh trén
toan cau.

Hién tai, Language Link Viét Nam da dao tao 614.923 hoc vién trén toan quéc tai
cac chi nhanh, co s& nhugng quyén trén khiap Viét Nam:

Ha Noi:
S6 62 Yén Phy, Ba Binh, Hai Ba Trung, Ha N1
S6 63 Tran Qudc Hoan, Cau Gidy, Ha Noi
S6 24 Pai C6 Viét, quan Hai Ba Trung, Ha Noi.
Téng 2, Toa nha 34T, Hoang Pao Thuy, Trung Hoa, Cau Giéy, Ha No1
S6 24 Nguyén Co Thach, p. My Pinh 1, Nam Tur Liém, Ha Noi
Tp H Chi Minh:
S6 229, Tang 2, Saigon Trade Center, 37 Ton Pirc Thang, Quén 1.

YV V V VY V

Céc chi nhanh nhuong quyén tai cac tinh:

Tang 4 toa nha Phiic Thanh, Nguyén Thién Thuat, P. My Hao, tinh Hung Yén.

Tb 3, Khu 7, tinh Quang Ninh

Téng 7, Nha sach Vi¢t Ly, 118, Phan Chu Trinh, P. Bong Tho, Thanh phé Thanh
Hoéa, Thanh Hoa

YV V V V VY

A\

20 Lé Quang Pao, Pong Nguyén, Tir Son, tinh Bic Ninh
158 Ngo Quyén, P. Thanh Trung, Thanh phd Hai Duong, Hai Duong

Y

> Tang 4, Toa nha Tuan Son, 38 duong Hai Ba Trung, phuong Nguyén Trai, thanh
phé Ha Giang
> 432 P. Nguyén Tét Thanh, Ph.Tan Dan, Thanh phd Viét Tri, Phu Tho
Pén thang 9/2019: nhuong quyén thuong hiéu thanh cong cho cong ty TNHH
phat trién gido duc Minh Piang ldy tén 1a Trung tim ngoai ngit Language Link Pa

Ning
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Language Link Viét Nam duoc thanh Ié nam 1996

Hinh 1: Language Link Academic - 419 Nguyén Hiru Tho, Khué Trung, Cam Lg,
Pa Ning

1.2 TAm nhin, sir ménh,gia tri ¢t 16i va tiéu chuin chat lwong

1.2.1 TAm nhin thwong hiéu:

Language Link khong ngimg nd luc cai tién chat lugng giang day, dich vu khach
hang dé trd thanh T6 chire gido duc tiéng Anh hang dau tai Viét Nam dao tao cac khoa
hoc tiéng Anh toan dién cho moi dbi tuong hoc vién theo 10 trinh phu hop.

1.2.2 Sir ménh:

V61 40 nam kinh nghiém trén toan cau va 20 nam thau hiéu hoc vién Viét Nam,
Language Link dit cho minh s ménh nang cao chat lugng dao tao, gitp hoc vién hinh
thanh va phat trién ning luc sir dung tiéng Anh toan dién — nghia 1a vira giao tiép
thuan thuc trong cudc séng thuong ngay, vira sir dung tot trong cac moi trudng hoc tap,
thi ctr, 1am viéc trong nudc va qudc té.

Chung toi con thyc hién st ménh cta minh thong qua viéc nang cao chat luong
gido vién giang day tiéng Anh — bao gom gi4o vién cta Language Link va gido vién
Viét Nam thong qua viéc tham gia dao tao gido vién trong khuon khd Dé an Ngoai
Ngir Qudc gia 2020 cua B6 gido duc va dao tao.

Language Link ciing 1a don vi di ddu trong phong trao ¢ vil viéc hoc tap tiéng

Anh toan dién tai cac trudng pho thong Viét Nam thong qua viéc phdi hop cing So
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Gido duc & Pao tao Tp. Ha Noi t6 chirc cac ky thi Olympic tiéng Anh Tiéu hoc,
THCS va THPT trong 13 nam qua, thu hit hang chuc ngan hoc sinh tham gia.
1.2.3 Gia tri cot 16i:
a. Well-established (Bén viing):

Thuong hiéu gido duc Anh ngit hang dau dén tir Anh Qubc v6i hon 45 nam danh
tiéng qudc té va hon 25 nam kinh nghiém tai Viét Nam.
b. Trusted (Tin cdy):

Nén tang phat trién giao duc kinh nghiém va uy tin d6i v6i hoc vién, phy huynh,
nha trudng va céac to chuc, dbi tac.

c. Innovative (Dot pha):

Luon khéng nging nd luc nghién ctru, sang tao, cai tién vé chit luong giang day
va dich vu khach hang.
d. Superior (Vuot troi):

Chuong trinh tiéng Anh tich hop dugc thiét ké doc quyén béi cac chuyén gia khao
thi quéc té cho hiéu suit hoc tap vuot troi.
e. Result-oriented (Hiéu qua):

Phuong phép giang day nham t6i két qua, gitp hoc vién giao tiép ty tin, thanh thao
va hoc tap, lam viéc thanh cong tai bat ctr mdi truong nao.
f. Enriched (Toan dién):

Gido trinh, hoc liéu va hoc cu phong pht, da dang, hd tro hoc vién phat trién nang
luc Anh ngir mot cach toan dién.
1.2.4 Tiéu chuin chit lwong:

Trong sudt 20 nim hoat dong tai Viét Nam, Language Link Viét Nam luén phan
dau dap ung nhitng tiéu chuan chit luong cao nhat. Pat ching chi chit luong ISO
9001 (do TH chirc BVQI Vuong qudc Anh cong nhan) 1a mot trong rat nhiéu nd luc

nham khéng dinh chét luong gido duc vuot troi danh cho hoc vién Viét Nam.

Ngoai ra, ching toi con dap ung duoc nhitng yéu cau khit khe cua Pai hoc
Cambridge, PH Trinity dé tr¢ thanh t6 chirc duoc uy nhiém 1am don vi ddo tao gido

vién Anh ngit qudc té (CELTA, TYLEC).
1.3 Linh vuc hoat dong

Céac linh vyuc hoat dong cia trung tAm ngoai ngir Language Link Pa Nang:
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Hé thong trung tam anh ngir Language Link Academic

Chuong trinh ddo tao tiéng Anh lién két truong hoc Schools Link
Trung tdm khdo thi Cambridge Language Link Viét Nam

Trung tdm ddo tao tiéng Anh va k¥ nang chuyén nghiép Corporate Link

Y V V V VY

Trung tam dich vu tu van va du hoc
1.4. Co cau to chirc va chirc nang nhiém vu cua cac phong ban

1.4.1 Co clu t6 chire

GIAM BOC

| I |
P Ve
Phang Dao Tao Phong Kinh Doanh Phbng Marketing ‘ ( Phéng Nhén Su ‘ ‘ Phang Ké todn J
[ I | [
Marketing Leader

{ Gidm déc dao tao
L J

— 1 | l |

I'e ’ N N N / A\

i

Trugng phang kinh

doanh Trudng phong nhén sur

Trugng phong ké ma‘nJ

Gido vién Hocvu Trg gidng Nhén \:‘len u Whéin i
van Marketing
X 4N 4N J

Nhan s l Ké toan vién
J | J — N J

So dé 1. So do co ciu to chirc ciia Language Link Da Ning
Nguon: Phong Nhan sie

1.4.2 Chirc nang nhiém vu cia cac phong ban

Qua mb hinh trén ta thay co cdu to chtc cia Language Link Pa Néng duoc thiét
ké kha khoa hoc. Co ciu to chic nay duoc quyét dinh béi Giam ddc voi sy tham muu,
g6p ¥ cua Phong Nhan su. Do d6 moi hoat dong cia Language Link Pa Nang duoc
quan tim maot cach toan dién va dong bo, nham dap tng duoc yéu cau cua cong viée
trong ting thoi ky.

o Gidm doc

La nguoi dai dién phéap ly va lam tron nghia vu voi nha nudc. Bén canh do, giam

ddc duyét cac ké hoach kinh doanh dya trén dinh hudng chién luoc phat trién.
o Giam doc trung tim

Churc nang:
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La nguoi gitp giam déc diéu hanh mot sé linh vyc cia trung tim theo su phan
cong ctia giam dbc, chiu trach nhiém trude giam ddc va phap luat vé nhirng cong viée
duogc giao.

Nhiem vu:

Giam ddc trung tam truc tiép phu trach céc linh vuc:

- Cong tac T6 chirc — Nhan su, thi dua khen thuong va ky luat.

- Cong tac Tai chinh — K& toan.

- Cong tac Kinh doanh:

+ K& hoach ngén han, dai han va chién luroc kinh doanh.

+ Lua chon ddi tac, hinh thtc hop tac, tién do cung (mg san pham ra thi trudng.

+ Quy md, phuong thirc dau tu phat trién thi truong.

e Phong Tw vin

Churc nang:

- Cau ndi gitta cac bac phy huynh, hoc sinh va nhitng ngudi ¢6 nhu cau hoc tip
tiéng Anh véi trung tim.

- Tim kiém, cung cap thong tin, tu van.

- Cham soc khach hang

- Quan 1y 16p hoc

Nhiém vu:

- Chiu trach nhiém tim kiém khach hang tiém ning, cung cép toan bo thong tin
lién quan dén san pham khoa hoc cho nhitng khach hang. Quan tam va theo sat, hd tro
hoc vién trong sudt qua trinh hoc.

- Lién h¢ voi khach hang (1a hoc sinh, phu huynh hoc sinh va nhiing nguoi co6
nhu cau hoc tap) qua cac kénh khac nhau nhu dién thoai, nhén tin, mang xa hoi, ...

- Tim hiéu nhu cau hoc tap ctia khach hang.

- Tiép nhan ¥ kién, thac mic, phan hoi ciia khach hang va kip thoi giai dap.

- Theo di qua trinh hoc tap, viét danh gia va giri cho khach hang.

- Gitr lién lac voi nhitng khach hang tiém ning.

Tham gia t6 chirc cac su kién gi6i1 thiéu khoa hoc.

e Phong Dao tao

Churc nang
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Phong dao tao c6 churc nang tham muu hoach dinh chién luoc phat trién dao tao,
xay dung cac quy ché va vin ban phuc vu t6 chic va quan 1y dio tao va hoat dong cua
doanh nghiép.

Nhiem vu:

Quan 1y, trién khai cac chuong trinh dao tao bao gém cac ké hoach, chuong trinh
hoc, hoc liéu, to chirc giang day va chat luong giang day theo quy ché cta bo gido duc
va cua Trung tam.

Quan ly cac khda hoc va chuong trinh hoc, danh sach hoc vién, quan ly hoc vién.

® Phong Nhan sy

Churc nang:

Chiu trach nhiém quén 1y cac nhan vién, tuyén dung, dao tao nhan vién mai va
danh giad hiéu qua lam viéc. Thuc déy cac nhan vién lam viéc, truyén thong ndi bo.

Nhiém vu:

Tuyén dung nhan vién va cOng tac vién trong van phong

Lén ké hoach tuyén dung cho phong ban cta trung tim

Tién hanh phong van cho ngudi hoc viée va thuc tap sinh cho phong ban

Xem x¢ét Ién 1am nhan vién chinh thure sau qué trinh thuc tap cong tac tai trung
tam
e Phong Ké todn

Chure nang:

- Cong tac tai chinh.

- Cong tac ké toan.

- Cong tac kiém tra, giam sat va danh gia hiéu qua hoat dong doanh nghiép.

Nhiém vu:

- Cong téc tai chinh:

Xay dung sb tay ké toan quan tri va phan tich tai chinh doanh nghiép.

Lap ké hoach tai chinh, vén ngén han va dai han cho hoat dong kinh doanh cua
trung tam, cin d6i von va dé xuat cac giai phap huy dong von; can ddi dong tién thu,
chi hang ndm cua trung tdm phu hop véi cac quy dinh hién hanh.

Phan tich gi4 thanh san pham, phan tich hiéu qua hoat dong kinh doanh cua trung
tam va dé xuat giai phap nham cai thién tinh hinh tai chinh, ndng cao hiéu quéa kinh
doanh.
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Thuc hién ché d6 bao céo, cong bd thong tin tai chinh thudc tham quyén cua
trung tam, phtt hop quy dinh cta phap luat va yéu cau cia trung tam.

- Cong tac ké toan:

T6 chirc bd may ké toan pht hop voi mé hinh t6 chire kinh doanh cua trung tam.

T6 chirc phd bién va hudng dan kip thoi cac ché do, chinh sach tai chinh, ké toan
cua nha nudc va cua trung tam.

X4y dung cam nang thi tuc ké toan va to chic phd bién, huéng dan dén timg can
bo cong nhan vién trung tam dé thuc hién.

Ghi chép va hach toan dung, ddy du va kip thoi cac nghiép vu kinh té phat sinh
theo chuan muc, ché d6 ké toan Viét Nam, quy dinh cu thé cua trung tam. Tb chuc
hoach toan tong hop cac loai vén, quy, tong hop gia thanh, két qua kinh doanh cua
trung tam.

Kiém tra tinh hop 1y, hop 1€ cua tat ca cac loai hoa don, chung tur, hoan chinh cac
thu tuc ké toan trude khi trinh Lanh dao trung tim phé duyét.

T6 chirc va tham gia kiém ké dinh ky hoac dot xudt toan bo vat tu, tai san, tién
vbn theo quy dinh ctia Nha nudc, theo yéu ciu cua trung tdm, dong thoi dé xuat hudng
xur 1y két qua kiém ke.

K¢é khai, trich ndp va quyét toan cac khoan ndp ngan sach; thanh toan cac khoan
tién vay, cac khoan cong no phai thu, phai tra.

Chép hanh quyét dinh ciia trung tdm, cic co quan thanh tra, kiém toan nha nudc
vé viéc kiém tra hoat dong ké toan tai chinh cta trung tam.

Lap va ndp cac bao céo tai chinh theo ché do quy dinh.

- Cong tac kiém tra, giam sat va danh gia hiéu qua hoat dong doanh nghiép:

Kiém tra, giam sat cac dinh muec, tiéu chuan, dy toan kinh té k¥ thuat, cac khoan
thu, chi tai chinh; cac nghia vu thu, ndp, thanh toan no; kiém tra viéc quan ly, str dung
tai san, vat tu va tién von; phat hién, ngin nglra cac hanh vi vi pham phap luat vé tai
chinh, ké toan tai trung tam.

Thuc hién ché do kiém tra, giam sat va danh gia hiéu qua hoat dong doanh
nghiép theo quy dinh ctia Nha nudc va cua trung tam.

® Phong Marketing

Chure nang:

- Chién luoc, ké hoach.
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- Thong ké tong hop.
- Nghién cuu thi truong.
- Nghi¢p vu Marketing.
Nhiém vu:
- T6 chtic cac chién dich quang céo, quan 1y truyén thong, tao ndi dung sang tao va duy
tri mdi quan hé véi khach hang. Bén canh dé, ho hd tro ting doanh sb thong qua cic
chuong trinh khuyén mai va cham soc khach hang, déng thoi sir dung cac cong cu phan
tich dé do luong hiéu qua. Tat ca nham muc tiéu xdy dung gia tri thwong hiéu va thuc
day sy phat trién bén viing cua doanh nghiép.
II. PHAN TiCH CAC YEU TO MOI TRUONG TAC PONG PEN HOAT
PONG KINH DOANH CUA DOANH NGHIEP
MBoi truong 13 yéu tb tac dong dén Language Link Pa Ning dudi day 1a tac dong

ctia moi trudng dén Language Link Pa Ning:
2..1 Cac yéu to vi md
2.1.1 Cac yéu to khach hang

Khach hang 1a yéu tb trung tdm trong méi trudng vi md ctia Language Link Da

Nang.
Phan khuc khach hang:

Hoc sinh tiéu hoc va trung hoc: Nhom khach hang nidy mong muén nang cao k¥

ning tiéng Anh, dic biét dé dat duoc diém cao trong cac ky thi quan trong nhu ky thi
hoc ky, chuyén Anh va tuyén sinh 16p 10 chuyén ngén ngir. Nhu cau hoc tiéng Anh tir

som gitip nhom nay dinh hinh t6t kha ning ngon ngit trong tuong lai.

Sinh vién dai hoc: P61 tuong nay cé nhu cau ro rang trong viéc thi cac chung chi

quéc té nhu IELTS, TOEIC, va TOEFL dé nang cao kha nang canh tranh khi xin vi¢c

lam hoac di du hoc. Ho thudng tim kiém nhitng khoa hoc ¢6 chuong trinh bai ban,

nhan manh vao k¥ nang thi cua.

Nhén vién céng tv: Nhom khach hang ndy mong mudn nang cao ki ning giao

tiép trong moi truong qudc té va phuc vu cong viéc. Ho thuong tim kiém nhirng khoa
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hoc linh hoat vé thoi gian, c6 thé hoc budi téi hodc cudi tudn dé khong anh huong dén

cong viéc chinh.

Nhu cdu khdch hang:

Hoc tap voi giao vién ban ngir: Khach hang danh gia cao viéc dugc hoc tap voi
giao vién ban ngir vi di€u nay gitp ho nang cao kha ning giao ti€p thuc t€ va phat trién

phat am chuén.

Moi truong hoc hién dai: Trung tdm can dau tu co sé vat chat nhu phong hoc

tién tién, trang thiét bi hé thong nghe nhin day du va khu vuc thu gidn cho hoc vién.

Khéa hoc linh hoat: Khach hang danh gia cao cac chuwong trinh hoc linh hoat vé
thoi gian, c6 thé Iwa chon hoc truc tuyén hoac truc tiép, tung budc phu hop véi nhé

nhém khéc nhau.
2.1.2 Poi thit canh tranh

Language Link Pa Ning d6i mat voi nhiéu dbi thu canh tranh ddng gom trong khu

vuc. Duéi ddy 1a bang danh gia chi tiét vé diém manh va diém yéu ctia mdi do6i thu:

Poi thi canh tranh

biém manh

bieém yeu

 Nhiéu khéa hoc da
dang cho moi dbi tuong.
* Cha trong vao phat

trien k¥ nang mém.

Apollo English « Chuong trinh giang | + Hoc phi cao, kho tiép
day chuan qudc té. can voi khach hang thu
* Doi ngli gido vién ban nhdp trung binh.
ngtr giau kinh nghiém. * Chuong trinh chua linh
« Dao tao chuyén sau vé hoat vé thoi gian.
ky ning giao tiép va tu
tin.

ILA VietNam « Co s& vat chét cao cap. |+ Tap trung vao phan

khic cao cip, chua khai
thac tot khach hang dai

chung.

* Muc do canh tranh vé
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gia chua cao.

AMA « M6 hinh Active |+ Han ché vé doi ngil
Learning gitip hoc vién | gido vién ban ngir.
an ong k¥ nang gi . A %
tang cuong ky nang giao | | Co so vat chat chua
tiép. A

p dau tu manh.

* Hoc phi hop 1y.

* Chuong trinh linh

hoat, dé tiép can.

Trung tam nho 1é « Hoc phi thap. « Chua dau tu manh vao

* Linh hoat trong lich co s& vt chat.

hoc. * Chua c6 giang vién
A . . , ban ngfr.
* Gan gti vo1 khéach

hang dia phuong.

Bing 2.1 : Doi thii canh tranh chinh ciia Language Link Pa Ning

Két Luin :Language Link Pa Ning 1a mot trung tim tiéng Anh uy tin v6i nhiéu loi
thé canh tranh so véi cac dbi thi. So voi Apollo English, Language Link c6 mirc hoc
phi hop 1y hon va lich hoc linh hoat, giup dé dang tiép can khach hang tam trung. Khi
dat canh ILA Vietnam, mic du ILA c6 co s& vat chat cao cép va chu trong k¥ ndng
mém, Language Link lai ndi bat véi gia ca canh tranh va chét luong giang day on dinh.
Dboi véi AMA, Language Link vuot troi nho ddi ngili gido vién ban ngir chat lugng, du
AMA c6 loi thé vé m6 hinh hoc linh hoat va chi phi thap. Cubi ciing, so véi cac trung
tam nho 1é, Language Link giit vitng uy tin nhd chwong trinh chuan quéc té va moi
truong hoc hién dai, tuy can linh hoat hon dé dap tng nhu cau khach hang dia phuong.
Véi nhitg diém manh nay, Language Link c¢6 thé khang dinh vi thé néu tiép tuc dau tu

vao chat luong giang day va trai nghiém hoc vién.
2.2 Cac yéu to vi mo

2.2.1 Méi trwong kinh té
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Nam 2024, nén kinh t& Viét Nam tiép tuc duy tri da phat trién on dinh, tao diéu
kién thuan loi cho cic trung tim Anh ngit md rong va phat trién. S6 liéu cho thiy su
tang trudng manh mé trong céac linh vuc lién quan dén gido duc, dic biét 1a nganh day
tiéng Anh. Cuy thé, s6 luong doanh nghiép méi dang ky thanh 1ap trong nim 2024 dat
ky luc 159.294 doanh nghiép, ting 7,2% so véi cung ky nam 2023, trong d6 nhiéu
trung tam Anh nglr gia nhap thi truong. Bén canh do, 58.412 doanh nghiép quay lai
hoat dong, gop phan thic dy su phuc hdi cua cac trung tim day ngoai ngit sau dai
dich. Tong s6 doanh nghiép gia nhap va tai gia nhap thi trudng 1én dén 217.706 doanh
nghiép, tang 4,5% so véi nam 2023 va gip 1,3 14n so v6i sé doanh nghiép rat lui khoi
thi truong. Su gia tang nay phdn anh strc hut manh mé ctia nganh gido duc ngoai ngir,
dic biét 1a cac trung tAm Anh ngir. Ngoai ra, s6 lao dong dang ky tai cac doanh nghiép
mai thanh 13p trong nam 2024 dat 1.052.575 nguoi, tang 7,3% so véi nam trude, cho
thiy nhu cau vé doi ngil giang vién va nhan vién hd tro tai cic trung tim Anh ngit
cling dang ting 1én. Tong s6 von dang ky mai ciia cac doanh nghiép trong nim 2024
cling dat muc cao, tir 310.331 ty dong & Quy I dén 434.483 ty dong & Quy IV. Nhiing
s6 liéu ndy minh chimg cho sy phét trién bén viing ctia nganh gido duc ngoai ngir tai
Viét Nam, dic biét 1a trong linh vuc giang day tiéng Anh, khi méi trudng kinh té vi mo

on dinh va nhu cau hoc ngoai nglr ngay cang tang cao.

Két Luan: Nhitng so liéu nay minh ching cho su phét trién bén viing ctia nganh gido
duc ngoai nglr tai Viét Nam,dac biét ddi vai cac trung tdm Anh nglr nhu Languagee
Link Pa Nang. Viéc s6 luong doanh nghiép méi va tai gia nhap thi truong dat ky luc
cung vo1 sy gia tang manh mé cua lao dong trong nganh gidao duc ngoai ngir chiing to
nhu cau hoc tiéng Anh va cac dich vu lién quan dang trén da tang trudng. Piéu nay tao
ra mot co hdi 16n cho Languagee Link Pa Nang khong chi duy tri ma con mé rong
hoat dong, dap img nhu cau hoc tap cua hoc vién trong moi truong kinh té 6n dinh. Su
gia tang tong s6 von dau tu va luc luong lao dong trong cac trung tim Anh ngit 1a
minh chimg rd rang cho sy phat trién bén vimng va tiém ning cia nganh, hira hen sé

tiép tuc phat trién manh mé trong nhitng nim téi.
2.2.2 Méi trudong nhan khau hoc

Dan s6 Viét Nam tinh dén ngay 31 thang 12 nim 2024 wdc tinh dat khoang 99
triéu ngudi, voi ty 1& gia ting dan sb ty nhién duong va su chénh léch giita s6 nguoi
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sinh va sd ngudi chét 1én dén 737.733 ngudi. V6i do tudi trung binh 1a 33,2 tudi, nhu
cau hoc tiéng Anh trong x3 hoi dang ngdy cang ting, dic biét & nhém hoc vién trudng
thanh. Khu vyc mién Trung - Tdy Nguyén c6 dan s6 khoang 19,5 triéu nguoi, chiém
12,5% dan sb ca nudc, trong d6 Pa Ning 14 trung tAm kinh té va gido duc cua khu vuc,
1a thi truong tiém niang 16n cho cac trung tim Anh ngir. Mat do dan sé cao (320
ngudi/km?) va ty 18 dan s6 do thi ngdy cang gia ting, Pa Nang hién 13 trung tdm gio
duc hang dau khu vyc mién Trung - Ty Nguyén, voi quy mé 16n va da dang. Thanh
phd c6 32 trudng Trung hoc Pho thong, 60 trudng Trung hoc Co sd, 99 trudng Ticu
hoc, cung voi 4 trudng Miu gido va 213 trudng mam non, phuc vu cho hon 37.800
hoc sinh va d6i ngil gido vién 1én dén 2.422 nguoi. Pa Nang ciing 1 noi tip trung céc
co s¢ giao duc dai hoc 16n, chiém 4,2% téng s6 co s& dai hoc cua ca nudc, Xép thtr ba
sau Ha No6i va TP HO6 Chi Minh. Nho vao nhing chinh sach phét trién gido duc, thanh
phé dang nd luc boi dudng nguén nhan luc c6 trinh d6 chuyén mon cao, tao ra mot
moi trudng tri thire phat trién, gop phan dap ting nhu cu lao dong chit lugng cho céac

doanh nghiép trong va ngoai nudc.

Két ludn: V6i sy gia ting dan sé manh mé& va nhu cau hoc tiéng Anh ngay cang cao,
Language Link Pa Nang c6 nhiéu co hoi phat trién trong bdi canh thi trudong gido duc
tai mién Trung va Ty Nguyén. Pa Nang, v6i vi thé 1 trung tdm kinh té va gido duc
ctia khu vuc, ciing voi mat do dan sb cao va ty 1é dan cu do thi gia ting, 13 noi Iy tuong
dé trung tdm khai thac va thu hat hoc vién. Tuy nhién, dé tan dung t6i da tiém ning
nay, Language Link Pa Ning can c6 chién lugc canh tranh hiéu qua, phat trién céac
chuong trinh ddo tao phu hop va dap ung nhu cau ngay cang da dang cua hoc vién,
dong thoi chi trong vao viée d6i méi phuong thire giang day dé giit vitng va mé rong

thi phan trong thi trudng ngoai ngir ddy tiém niang nhung cling rat canh tranh nay.
2.2.3 Moi trwomg van hoa xa hoi

Moi trudng vin hoa xa hoi & Viét Nam va Pa Néng c6 anh huong sau sic dén sy
phat trién cta cac trung tim Anh ngir nhu Language Link. Tai Viét Nam, tinh than
hiéu hoc va su coi trong gido duc luén dugc dat 1én hang dau, dic biét 1a trong boi
canh toan cau hoa. Piéu nay tao nén tang viing chic cho nhu cau hoc ngoai ngir, dic
biét 1a tiéng Anh, nham nang cao kha ning giao tiép va phat trién sy nghiép. Bén canh
d6, sy anh hudng cia cong nghé va xu huéng toan cau hoa ciing thuc day viéc hoc
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tiéng Anh, boi day 1a cong cu quan trong dé hoi nhap va phat trién. Trong moi truong
lam viéc hién dai, tiéng Anh trd thanh k¥ ning khong thé thiéu, lam gia ting nhu ciu
hoc Anh ngit & moi tang 16p xa hoi. P6i vi Pa Néng, 1a thanh phd tré va nang dong,
v6i dan s cha yéu 1a thanh nién va lao dong tré, nhu cau hoc tiéng Anh cang cao do
su tip trung vao cac nganh cong nghé, du lich va dich vu chuyén nghiép yéu cau giao
tiép qubc té. Vi tri chién luoc cua Pa Nang, cira ngd ctia mién Trung, ciing véi su thu
hat khach du lich qudc té, cling 1am gia ting nhu cau hoc tiéng Anh dé phuc vu cho
nganh du lich va giao tiép v6i cong dong qudc té. Sy hién dién ngdy cang nhiéu cia
cac chuyén gia va to chirc qudc té tai Pa Ning cang 1am cho viéc hoc tiéng Anh trd
thanh yéu cau thiét yéu doi vdi ngudi dan dia phuong dé nang cao kha ning canh tranh

trong thi truong lao dong.

Két ludn: Moi trudng van hod xa hoi tai Viét Nam va Pa Nang di tao ra nhiing diéu
kién thuan loi cho sy phat trién ctia Trung tdm Anh ngir Language Link Pa Ning. Vi
tinh than hiéu hoc va su coi trong giao duc, dac biét trong boi canh hoi nhap quéc té,
nhu ciu hoc tiéng Anh ngiy cang gia ting, khong chi ¢ cac do thi 16n ma con tai Da
Néng, noi ¢ su phat trién manh mé cta cac nganh nghé yéu ciu ky ning ngoai ngi.
Vi tri chién lugc cua Pa Nang cung voi su thu hat cia cong dong qudc té va nganh du
lich cang 1am ndi bat vai tro cua tiéng Anh trong giao tiép va cong viéc. Language
Link Pa Ning, nhd vao viéc nam bat nhu ciu va xu hudng nay, da phat trién cac
chuong trinh hoc phu hop, giup hoc vién ning cao kha ning giao tiép va canh tranh
trong moi truong toan cau. Tuy nhién, dé duy tri va phat trién, trung tdm can tiép tuc
d6i méi phwong phap giang day va nang cao chat luong dich vu, dap Gng ngdy cang

cao nhu cau hoc tiéng Anh ctia cong dong.

III. PHAN TiCH CAC NGUON LUC CUA CONG TY ANH HUONG PEN
HOAT PONG KINH DOANH

3.1 Co s& vat chat

3.1.1 My méc thiét bi
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DVT: Cai

2022 2023 2024

Chi tiéu , , ,
So lwgng SO lwgng SO lwgng

Diéu hoa 10 12 18
May tinh 13 16 17
Quat treo tuong 18 18 18
Tivi 6 6 10
Bang ¢ dinh tring 18 18 18
May chiéu 4 4 6
Ban 200 250 300
K¢ sach 10 13 17
Ghé 250 300 360
May in 3 3 4
Dién thoai ban 6 6 11
Man hinh tuong tac 5 6 10

Nguon: Phong Ké todn
Bing 2.2: Co s6 vit chit
Nhan xét:

Tai Language Link Pa Nang co so vat chat va trang thiét bi duoc duy tri va cai
thién qua cac nam, thé hién qua su gia tang sb lugng ctia mot s6 thiét bi quan trong
nhu diéu hoa (ting tir 10 cai nam 2022 1én 18 cai nam 2024), may tinh (tir 13 1én 17
cai), va tivi (tir 6 1én 10 cai). Piéu nay cho thy su chu trong dau tu vao khong gian

lam viéc nham tao diéu kién lam viéc tot hon cho nhan vién.

Cac trang thiét bj van phong co ban nhu ban, ghé, va ké sach ciing duoc ting
cudng, v4i s6 luong ban tang tir 200 cai nam 2022 1én 300 cai nam 2024, va sd luong

ghé tir 250 1én 360 cai, dam bao day du cho sb lugng nhan si ngay cang ting.

Tuy nhién, mot s6 thiét bi khac nhu quat treo tudng va bang cd dinh trang van giit
nguyén sb lugng trong sudt giai doan 2022-2024, diéu nay co thé 1a do cac thiét bi nay

da dap tng ¢t nhu cau hoic khong c6 sy thay ddi 16n vé chirc ning sir dung.

Ngoai ra, s6 luogng céac thi€t bi cong ngh¢ khac nhu may chiéu, may in, va man hinh

tuong tac déu co su gia ting, dac biét 1a man hinh tuwong tac (tir 5 cai nam 2022 Ién 10
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cai nam 2024), cho thay su dau tu vao cong nghé dé hd trg cac hoat dong truyén thong,

dao tao va lam viéc nhom.
3.2 Nguon nhan lue

Tong hop thong ké thuc trang d6i ngil vién chirc va ngudi lao dong cta Trung tim

Anh ngir Language Link Pa Nang
Tong s6 vién chirc, ngudi lao dong ciia Trung tam hién tai 1a: 44 ngudi, trong do:

* Gidi tinh

2022 2023 2024

Ty Ty

Gidi tinh SL Ty trong SL
trong | SL (nguwoi) trong
(nguoi) (%) | (nguoi)

(%) (%)
Nam 5] 25.00% 14| 41.18% 18 | 40.91%
Nir 15| 75.00% 20 58.82% 26 | 59.09%
Tong cong 20 100% 34 100% 44 100%

Nguon: Phong nhan su

Bing 2.3: Biéu do thé hién ty trong co ciu theo gidi tinh

Nhan xét: Theo s6 lidu thong ké duoc trinh bay, trong ndm 2024, ty 1¢ giéi tinh
trong tong s6 ngudi tham gia cho thay nit gidi chiém wu thé vai 59,09%, trong khi nam
gidi chiém 40,91%. Pay 1a mot sy gia ting nhe nhung dang chu y so véi ty 18 58,82%
nit vao nam 2023. Tuy nhién, néu so sanh v&i nam 2022 — khi nit gidi chiém t&i 75% —
c6 thé thdy mot su diéu chinh nhe trong co cau gidi tinh, nhung xu hudng chung van

cho théiy su hién dién vuot troi ciia phu nir.

Viéc nit gidi lién tuc chiém ty 1& cao trong nhiéu nam lién tiép phan anh rd nét
vai trd ngady cang ndi bat cta ho trong linh vuc duoc théng ké. Diéu nay khong chi 1a
con sd don thuan ma con 13 minh chimg cho su chuyén bién trong xa hoi, noi phu nit
ngay cang c6 nhiéu co hoi tiép can, tham gia va dong gop vao cac hoat dong chung —

tir gido duc, nghién ctru dén cac chuong trinh cong dong hodc phat trién nghé nghiép.
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Biéu do thé hién co cau gidi tinh nam 2024 mot 1an nira khang dinh xu huéng
nay khi tryc quan hoa su chénh 1éch giira hai giéi. Véi ty 18 nit chiém gin 60%, biéu
do khong chi cho théiy su hién dién ro0 rét ciia phu nit ma con co thé dugc xem nhu mot
chi bao vé su thay doi trong dinh hudéng chinh sdch hodc co hoi tiép can ma cac

chuong trinh, du an dang hudng dén.

Sy gia ting ty 1é tham gia ctia nit gidi co thé bit ngudn tir nhiéu yéu t6 xa hoi
khac nhau, bao gdom nhan thirc ngdy cang cao vé binh dang gidi, nhitng thay ddi trong
moi truong gido duc — dao tao, cling nhu sy khuyén khich manh mé& tr phia céc td
chtrc, co quan nhim tao diéu kién thuan loi cho phu nir phat trién ban than va dong

g6p vao su phat trién chung.

Tong thé, nhitng chuyén dong trong co cau gidi tinh qua cac nam khong chi phan
anh sy thay doi trong s6 liéu, ma con md ra goéc nhin sau sac hon vé xu hudng xa hoi,
dac biét 1a ve vai tro va vi tri cua phu nir trong céc linh vuc ngay cang da dang va co

suc anh hudng.

*Do tuoi

2022 2023 2024
) Ty
Po tuoi | SL SL Ty trong | SL Ty trong
trong
(nguoi) (nguoi) | (%) (nguoi) | (%)
(o)
Tir 20-30 15| 75.00% 29 85.29% 39 88.64%
T 31-40 4| 20.00% 4 11.76% 4 9.09%
Trén 40 1 5.00% 1 2.94% 1 2.27%
Tong cong 20 100% 34 100% 44 100%

Nguon: Phong nhén su

Bing 2.4. Co ciu lao dong theo dj tudi

Nhan xét: Tir bang s6 liéu vé co cdu lao dong theo do tudi tai Language Link Pa
Néng trong giai doan 2022-2024, c6 thé nhan thdy mot xu hudng thay doi rd rét va
dang chl y trong phan bb do tudi cta doi ngii nhan sy. Cu thé, ty trong lao dong thudce

nhém tudi tir 20 dén 30 da c6 su gia ting manh me¢, tor mac 75% vao nam 2022 1én dén
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88,64% vao nam 2024. Diéu nay cho thdy mot xu hudng tré hoa o rét trong luc luong
lao dong, khi cac nhan su tré tudi ngay cang chiém wu thé va dong vai trd chu dao
trong to chirc. Pay co6 thé 1a két qua cua chién luge tuyén dung tap trung vao ngudn
nhan lyc tré, ning dong va linh hoat hon trong viéc thich tmg v6i nhitng yéu ciu thay

do61 nhanh chong cua méi truong gido duc va dao tao hién dai.

Nguoc lai, nhém lao dong trong do tudi tir 31 dén 40 lai ghi nhan sy syt gidm
dang ké, tir 20% vao nam 2022 xudng con 9,09% vao nim 2024. Mic giam nay phan
anh mdt su thay ddi vé co cdu nhan sy, c¢6 thé do nhiéu yéu t6 nhu su dich chuyén
nghé nghiép, thay doi nhu cau cong viéc, hodc don gian 1a nhom nhan sy nay it duoc
tuyén dung méi trong giai doan gan day. Trong khi d6, nhom lao dong trén 40 tudi van
duy tri & mic thap va 6n dinh trong sudt ba nim, tir 5% vao nim 2022 giam nhe xudng
con 2,27% vao nam 2024. Piéu nay cho thiy rang luc lugng lao dong 16n tudi khong
phai 1 nhom chiém ty trong dang ké trong t6 chuc, c6 thé do tinh chit cong viéc tai
Language Link Pa Nang doi hoi su linh hoat va kha ning thich ing cao — nhiing yéu

t6 ma nhom lao dong tré c6 xu hudng dap vmg tét hon.

Téng thé, buc tranh vé co cau lao dong tai Language Link Pa Nang giai doan
2022-2024 phan anh 1o nét qua trinh tré hoa luc lwong nhan sy. Su gia tang ty trong
cia nhom tudi 20-30 khong chi cho thdy mot xu hudng trong chinh sach tuyén dung
ma con thé hién su thay d6i trong dinh hudng phat trién ngudn nhan lyc cua don vi
nay. Vi doi ngil nhan vién tré trung, niang dong va c6 kha ning tiép can nhanh véi
cong nghé, Language Link Pa Ning dudng nhu dang huéng dén mé hinh t6 chirc hién
dai, linh hoat va sin sang d6i méi dé thich ung v6i nhimg thay d6i lién tuc cua thi

truong giao duc.
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*Trinh do

2022 2023 2024
. R SL Ty SL SL
Trinh dg Ty trong Ty trong
trong
(nguoi) (nguoi) | (%) (nguoi) | (%)
(o)
Pai hoc tré 1én 18 | 90.00% 321 94.12% 42 | 95.45%
Cao dang va
, 1| 5.00% 1 2.94% 1 2.27%
trung cap
Lao ddong pho
1| 5.00% 1 2.94% 1 2.27%
thong
Tong cong 20 100% 34 100% 44 100%

Nguon: Phong nhan sy

Bing 2.5: Co ciu lao dpng theo trinh dp chuyén mon

Nhan xét: Dua vao bang s6 liéu, co thé nhan théy su thay ddi 16 rét vé co cau
lao dong theo trinh d6 chuyén mon tai Trung tim Anh ngit Language Link Pa Ning
trong giai doan ba ndm tir 2022 dén 2024. Trong khoang thoi gian nay, ty 1¢ lao dong
co trinh d6 dai hoc trd 1€n lién tuc gia tdng, phan danh mot xu hudng tich cuc trong viéc
nang cao chat lugng dd1 ngli nhan sy cua trung tdm. Cu thé, nim 2022, sb lao dong co
trinh do tir dai hoc trd 1én chiém 90% tong s6 nhan vién. Ty 1é nay tiép tuc ting lén
94,12% vao nam 2023 va dat dén 95,45% vao nam 2024. Su ting truong déu dan nay
cho thiy Trung tdm da va dang cha trong dau tu vao ngudn nhan lyc chit luong cao,
nham nang cao hiéu qua giang day va dich vu, dap tng ngay cang t6t hon nhu ciu hoc

tap cua hoc vién.

Song song voi do, ty 1& lao dong co trinh do cao ding, trung cap va lao dong phd
thong lai c6 xu hudéng gidm ro rét. Tr muc 5% trong nam 2022, nhom lao dong nay
chi con chiém 2,27% trong hai ndm tiép theo, cho thay su chuyén dich manh mé trong
co cau nhan su theo hudng chuyén mon hoa cao va tip trung vao nhitng ci nhan co

trinh d§ hoc van cao hon.
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Bén canh sy thay d6i vé chét luong doi ngil, quy mo lao dong cua Trung tdm
cling c6 sy gia ting dang ké. Tong sb lao dong di ting hon gap ddi trong vong ba nim,
tor 20 nguoi vao nam 2022 1én 34 ngudi nam 2023, va dat 44 ngudi vao nam 2024.
Diéu nay cho thdy Trung tim Anh ngit Language Link Pa Ning khong chi mé rong

quy mo hoat dong ma con nang cao ca vé so lugng lan chat lugng ngudn nhan lyec.

Tom lai, nhitng s6 liéu trén phan anh mot birc tranh tich cyc vé su phat trién cua
Trung tam trong thoi gian qua. Viéc chl trong ning cao trinh d6 chuyén moén cho doi
ngili nhan vién song hanh cung vdi viee moé rong quy mo hoat dong 1a minh chung rd
nét cho chién lugc phat trién bén vimg va cé tim nhin dai han ctiia Language Link Pa

Ning.

*Tinh chit lao dong

2022 2023 2024
Tinh chit lao | SL SL Ty SL
Ty trong Ty trong
dong trong
(nguoi) | (%) (nguoi) (nguoi) | (%)
(%)
Lao dong
, 15| 75.00% 29 | 85.29% 39 88.64%
truc tiep
Lao dong
, 5| 25.00% 51 14.71% 5 11.36%
gian tiep
Tong cong 20 100% 34 100% 44 100%

Nguén: Phong nhdn sur
Bing 2.6: Co ciu lao djng theo tinh chit lao dpng

Nhan xét:Bang s6 liéu thé hién co céu lao dong theo tinh chét lao dong tai Trung
tdm Anh ngit Language Link Pa Nang trong ba nam lién tiép tir 2022 dén 2024 da
phan 4nh 1& nét xu huéng chuyén dich ngudn nhan luc theo hudng wu tién lao dong
truc tiép. Cu thé, trong ndm 2022, ty trong lao dong truc tiép chiém 75% téng s6 lao
dong toan trung tim. Con sb nay tiép tuc ting manh trong nam 2023, dat muc 85,29%,

va dén nam 2024, ty 18 nay 1én toi 88,64%. Nguoc lai, ty trong lao dong gian tiép co
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xu huéng giam dan qua ting nam, tir mirc 25% vao nam 2022, xudng con 14,71% vao

nam 2023 va chi con 11,36% vao nam 2024.

Sy thay d6i nay khong chi phan anh chién luoc diéu chinh co cau lao dong cia
trung tim, ma con cho thay dinh hudng phat trién mang tinh tap trung va chuyén mon
hoa cao hon trong hoat dong giang day. Viéc ting cudng s6 luong lao dong truc tiép
— bao gdm gido vién giang day, tro giang, va cac nhan su tham gia tryc tiép vao qua
trinh dao tao — 1a mot minh ching cho nd luc ning cao chat luong giang day va dap
mg ngay cang t6t hon nhu cau hoc tip cta hoc vién. Tong thé, co cau lao dong cua
Trung tdm Anh ngir Language Link Pa Nang dang cho thiy mot xu hudng phat trién
1 rét theo hudng chuyén nghiép hoéa, 1ay hoat dong gido duc lam trong tim, dong thoi
thé hién su thich nghi linh hoat véi nhitng doi hoi ngay cang cao cua thi trudng dio tao
ngoai ngit. Pay dugc xem 1a budc di chién luge, gop phan nang cao niang luc canh

tranh va uy tin cla trung tdm trong linh vuc gido duc ngdn ngit tai khu vuc mién Trung

3.3 Nguon le tai chinh va tinh hinh kinh doanh
3.3.1 Ngudn luec tai chinh

Bang 2.7: Can doi ké toan mgt vai so liéu

Chi tiéu

2022

2023

2024

Tong tai san

1,637,146,950

1,908,742,676

2,243,990,499

Tai san ngan han

781,585,565

842,563,756

904,752,753

Tai san dai han

855,561,385

1,066,178,920

1,339,237,746

Tong nguon von

1,637,146,950

1,908,742,676

2,243,990,499

No phai tra

500,000,000

500,000,000

500,000,000

Voén chu s& hiru

1,137,146,950

1,408,742,676

1,743,990,499

Nguon

: Phong Ké todn
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Bing 2.8: Bing phan tich d léch chudn qua cdc nim

D0 chénh léch
Chi tiéu 2023 so vai 2022 2024 so voi 2023
VND Ty 1€ VND Ty 1€

Tong tai san 271,595,726 16.59% 335,247,823 17.56%
Tai san ngin 243,523,526 14.74% 312,452,122 16.26%
han

Tai san dai 257,452,786 15,98% 327,472,006 17.07%
han

No phai tra 0 0 0 0
Von chi sé 271,595,726 23.88% 335,247,823 23.80%
hiru

Tong ngudn 271,595,726 16.59% 335,247,823 17.56%
von

Nguon: Phong Ké todn

Nhan xét:Trong giai doan tir nim 2022 dén nam 2024, tong tai san cta doanh
nghiép tang trudng lién tuc, tir 1,637,146,950 VND nam 2022 1én 1,908,742,676 VND
nam 2023, va dat 2,243,990,499 VND vao ndm 2024. Mtc tang tuyét doi trong nam
2023 so v&i ndm 2022 1a 271,595,726 VND, tuong duong ty 1¢ tang 16.59%. Nam
2024, tong tai san tiép tuc ting thém 335,247,823 VND so véi nim 2023, tuong tng
Vi ty 16 ting 17.56%. Piéu nay phan 4nh tc do ting truong 6n dinh va c6 xu hudng
ting nhe qua cac nam, cho thiy doanh nghiép dang mo rong quy mé hoat dong va co

su gia tdng vé dau tu.

V& co ciu tai san, tai san ngan han trong nam 2022 1a 781,585,565 VNP, ting
1én 842,563,756 VND vao nam 2023 (tang 60,978,191 VND, tuong duong 7.80%),
sau do tang tiép 1én 904,752,753 VND vao nim 2024 (ting 62,188,997 VND, tuong
duong 7.38%). Tuy nhién, theo Bang 1.7, con s6 chénh léch duoc trinh bay la
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243,523,526 VND va 312,452,122 VND, tuong Gng vdi ty 1€ tang 14.74% va 16.26%.
Diéu nay cho thy sb lidu gbc trong bang 1.6 va bang phan tich c¢6 thé di dugc 1am
tron hodc bi 1éch. Tuy nhién, néu dua vao sb liéu trong bang 1.7, thi tai san ngfm han
ting twong d6i déu dan qua ting nidm, phan anh kha ning thanh khoan cta doanh

nghiép dugc cai thién.

Tai san dai han cling tding manh qua tung ndm. Cy thé, nam 2022 1a 855,561,385
VND, tang 1én 1,066,178,920 VND nam 2023 (tang 210,617,535 VND, tuong duong
24.62%) va tiép tuc tang l1én 1,339,237,746 VND niam 2024 (ting 273,058,826 VND,
tuong duong 25.62%). Theo bang 1.7, con s ting dugc ghi nhan 1a 257,452,786 VND
(15.98%) nam 2023 va 327,472,006 VND (17.07%) nam 2024. Sy tang truong tai san
dai han cao hon tai san ngén han phan anh chién lugce dau tu dai han ctia doanh nghiép
dang duogc déy manh, c6 thé 1a mé rong nha may, dau tu vao tai san cb dinh hodc cac

khoan dau tu dai han khac.

Téng ngudn von ting trong Gng véi tong tai san, gilt nguyén trang thai cAn bang
trong bang can ddi ké toan qua cac nam. Ngudn vén ting tir 1,637,146,950 VND nim
2022 Ién 1,908,742,676 VND nam 2023 (tang 271,595,726 VND, 16.59%) va dat
2,243,990,499 VND vao nam 2024 (tang 335,247,823 VND, 17.56%). Tang truéng

ngudn von cho thay doanh nghiép c6 kha ning huy dong va quan 1y von tét.

Piém dic biét 1a no phai tra khong thay doi qua ba nidm, giit nguyén & mic
500,000,000 VND. Diéu nay ching to doanh nghiép khong gia tang ap luc vay ng,
hoic ¢o thé dang trong chién luoc duy tri ty 16 ng & mirc an toan. Khong cé su ting
truong vé ng phai tra cho thiy ting trudng tai san hoan toan dén tir von chil sé hitu.
Vén cha so hitu da tang tir 1,137,146,950 VND nam 2022 1én 1,408,742,676 VND
nam 2023 (ting 271,595,726 VND, 23.88%) va tiép tuc ting 1én 1,743,990,499 VNP
nam 2024 (tang 335,247,823 VND, 23.80%).

Ty 1¢ ting von chii s¢ hitu cao hon ty 1¢ ting tong tai san va tai san ngan han cho
thiy doanh nghiép di c6 mot ngudn loi nhudn giit lai dang ké hodc c6 thém vén gop tir
) dong. DPay la tin hiéu tich cuc, thé hién ndi luc tai chinh vitng manh, kha nang tu tai

trg ting 1én va giam thiéu rui ro tai chinh do khong phu thudc vao ngudn vén vay.
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Téng két, cac chi sb tai chinh trong bang can d6i ké toan giai doan 2022-2024

déu phan anh sy tdng trudng 6n dinh va bén viing. Cau trac tai san c6 su chuyén dich

theo hudng dau tu dai han manh mé hon, trong khi ngudn von cha yéu dén tir ndi luc

ctia doanh nghiép. Viéc khong gia ting ng vay cho thiy chién lugc tai chinh than trong

nhung hiéu qua.

3.3.2 Tinh hinh kinh doanh

Bing 2.9: Bdo cdo két qud hoat déng kinh doanh

Nam 2022 Niam 2023 Niam 2024 Chénh léch 2023/2022 | Chénh léch 2024/2023
S6 tién Ty trong So tién Ty trong
Doanh thu
thuén vé
BH va 9.321.804.750(15.847.916.000| 21.345.246.728 |6.526.151.250| 70,01 |5.497.330.728 | 34,69
CCDbV
Chi phi tai
chinh 4.660.902.375(9.508.733.600 | 12.637.976.738 |4.847.831.225| 104,01 |3.129.243.138| 32,9
Loi nhuan
: odp *14.660.902.375| 6.339.182.400 | 8.707.269.990 |1.678.280.025| 36,01 [2.368.087.590| 37,36
Thué
TNDN 932.180.475 | 1.267.836.480 | 1.741.453.998 | 335.656.005 36,01 473.617.518 | 37,36
Loi nhuan
) *13.728.721.900| 5.071.345.920 | 6.965.815.992 |1.342.624.020| 36,01 |1.894.470.072| 37,36

rong

Nguén: Phong Ké todn

Bing 2.10: Bing phan tich d léch chudn qua cdc nim
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Do chénh léch

Chi tiéu

2023 so voi 2022

2024 so vaoi 2023

VND Ty 16

VND

Ty 18

1.Doanh thu
thuin vé ban
hang va cung

cip dich vu

893,220,000 132%

988,600,000

62.90%

ban

2.Gia von hang

8,734,111 99%

13,256,480

75.68%

3.Lgi nhuin

va cung cap

dich vu

gop vé ban hang

884,485,889 132%

975,343,520

62.76%

4.Lgi nhuin
thuan tir hoat
dong kinh
doanh

271,595,726 198%

335,247,823

82.02%

5.Tong loi

trude thué

nhuin keé toan

271,595,726 198%

335,247,823

82.02%

TNDN hién
hanh

6.Chi phi thué

54,010,245 38%

92,420,250

54%

7.Chi phi thué
TNDN hoan lai

75,420,367 45%

127,200,459

67%

thué TNDN

8.L¢i nhuin sau

124,120,845 56%

175,448,204

76%

Nhan xét:

Nguén: Phong Ké todn
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Dua vao sb liéu tir Bang 1.8 va Bang 1.9, co thé nhan théy hoat dong kinh doanh
ciia Language Link Pa Néng trong giai doan 2022-2024 ting trudng rd rét, thé hién

qua su gia tang manh mé& vé doanh thu cling nhu loi nhuan.

Vé doanh thu thuan, nim 2022 dat 678,380,000 dong, ting 1én 1,571,600,000
dong trong nam 2023, twong dwong murc ting 132%. Pén nam 2024, doanh thu tiép
tuc tang lén 2,560,200,000 déng, tuong duong muc tang 62.90% so véi ndm 2023. Sy
tang trudng nay phan anh nhu cau thi truong d6i véi dich vu dao tao tiéng Anh cia

cong ty ngay cang lon.

Gia von hang ban ciing ting theo, tir 8,782,710 dong nam 2022 1én 17,516,821
ddng nim 2023 (ting 99%), va tiép tuc ting 1én 30,773,301 dong vao nim 2024 (ting
75.68%). Tuy gia von ting, nhung toc d6 ting thap hon doanh thu, ddn dén loi nhuan
g0p tang dang ké.

Cu thé, loi nhuin gop ting tir 669,597,290 déng nam 2022 1én 1,554,083,179
déng nam 2023 (tang 132%), va dat 2,529,426,699 déng vao ndm 2024 (tang 62.76%).

Diéu nay cho thay hiéu qua kinh doanh cua cong ty ngay cang duoc cai thién.

Loi nhuin thuan tir hoat dong kinh doanh ciing c6 xu huéng ting manh: tir
137,146,950 dong nam 2022 1én 408,742,676 ddng nam 2023 (ting 198%), va dat
743,990,499 ddng nam 2024 (ting 82.02%). Diéu nay phan anh cong ty dang van hanh

hiéu qua va kiém soat chi phi tot.

Téng loi nhuan ké toan trude thué gitr nguyén bang loi nhuan thuan tir hoat dong
kinh doanh trong ca ba nim, lan luot 1a 137,146,950 dong, 408,742,676 dong va
743,990,499 ddng, cho thay khong co thu nhap hay chi phi khac dang ké anh huong
dén két qua kinh doanh.

Vé mit thué, chi phi thué thu nhap doanh nghiép hién hanh ting tir 33,919,000
ddng nam 2022 1én 78,580,000 déng nam 2023 (ting 38%), va tiép tuc ting lén
128,010,000 dong nim 2024 (ting 54%). Chi phi thué thu nhap doanh nghiép hon lai
cling ting manh tir 34,220,433 ddng 1én 105,420,550 dong (ting 45%) va dat
156,002,142 ddng nam 2024 (tang 67%).
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Tuy nhién, lgi nhuan sau thué c6 xu huéng khac biét: tir 89,124,452 dong nim
2022, ting lén 221,142,334 ddng nam 2023 (ting 56%), nhung lai giam con
156,478,994 déng nam 2024, tic giam 64,663,340 déng so vo1 nam 2023. Mac du
doanh thu va loi nhuén trude thué van tang, nhung vi¢c chi phi thué tdng nhanh da anh

huodng ti€u cyc dén logi nhuan rong.

Téng két lai, Language Link Pa Nang dang c6 téc do ting truong tdt, thé hién
qua su gia ting déu din vé doanh thu va loi nhuan gop, dong thoi cho thiy ning luc
diéu hanh hiéu qua. Tuy nhién, doanh nghiép cin chu trong hon dén quan 1y nghia vu
thué dé dam bao loi nhudn sau thué ting trudng 6n dinh va bén viing trong nhitng nim

to1.

IV. THUC TRANG VE HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG TAI
TRUNG TAM ANH NGU LANGUAGE LINK DA NANG

4.1 Pic diém va cong tac quan Iy khach hang cia cong ty
4.1.1 Pic diém khach hang cia cong ty

Xac dinh duoc dic diém khach hang cia cong ty 1a mot budc vo clung quan
trong trong viéc thiét 1ap chuong trinh cham séc khach hang ciia bat ky doanh nghiép
nao. Nhan thic duoc diéu d6, Language Link da tién hanh quan sat va nghién ciru,

thong ké rut ra duoc dic diém cia d6i tuong khach hang cia minh.

Khach hang ciia Language Link bao gdm nhiéu nhom ddi tugng khac nhau, tir
hoc sinh, sinh vién, ngudi di 1am cho dén doanh nghiép va céc to chirc. Trong d6, hoc
sinh va sinh vién chiém ty 1¢ 16n, v&i nhu cau hoc tiéng Anh dé phuc vu viéc hoc tap,
thi ctr va dinh hudng du hoc. Nhom nguoi di 1am thuong tim kiém cac khéa hoc tiéng
Anh giao tiép, tiéng Anh thuong mai hodc cac chwong trinh dao tao chuyén sau dé
nang cao k¥ nang trong cong viéc. Ngoai ra, cac doanh nghiép cling la khach hang
quan trong ctia Language Link, khi ho c6 nhu ciu t6 chirc cac khoa dao tao tiéng Anh
ndi bo nham cai thién kha ning giao tiép va lam viéc trong méi trudng qubc té cho
nhan vién. Bén canh do, phu huynh hoc sinh cting dong vai tro quan trong khi 1a nguoi

tryc tiép lya chon chuong trinh hoc cho con em minh, quan tdim dén chat luong giang
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day va 19 trinh hoc tap. Ngoai nhitng nhom dbi twong trén, Language Link con phuc vu
nhimg c4 nhan c6 nhu cdu hoc tiéng Anh vi so thich c4 nhan, mong mudn giao tiép tot
hon khi du lich hoic mé& rong kién thirc. Piém chung cua khach hang tai Language
Link 12 mong mudn cai thién trinh d6 tiéng Anh mot cach bai ban, voi phuong phap
giang day hiéu qua va doi ngii giang vién giau kinh nghiém. Viéc hiéu rd dic diém
khéach hang giup Language Link xay dung nhitng chuong trinh hoc phu hop, dap ting

nhu ciu da dang va mang lai gia tri thiét thuc cho nguoi hoc.
» Khach hang ca nhan:

Language Link Pa Ning hoat dong trong linh vuc gido duc, chuyén dao tao tiéng
Anh cho nhiéu déi twong khach hang khac nhau, trong d6 khach hang ca nhan van
chiém ty trong 16n trong co cau khach hang cua trung tam. Pay 1a nhom khach hang
chinh bao gdm hoc sinh, sinh vién, ngudi di 1am, va phu huynh ding ky cho con em
theo hoc. Mac du murc chi ti€u ca nhan cho giao duc co thé khac nhau gitra cac nhom
doi tuong, nhung nhu cau hoc tiéng Anh dé phuc vu hoc tap, cong viéc, hoac phat trién
k¥ ning c4 nhan ngdy cang gia ting da gop phan duy tri vai trd quan trong cua khach

hang ca nhan trong hoat dong kinh doanh cuta trung tam.

Pbi v6i nhom khach hang nay, trung tdm tap trung cung cip cac khoa hoc da
dang, tir tiéng Anh giao tiép, tiéng Anh hoc thuat cho hoc sinh — sinh vién, dén tiéng
Anh chuyén nganh cho nguodi di lam. Ngoai ra, viéc xay dung chuong trinh hoc linh
hoat, phu hop véi trinh d§ va muc ti€u hoc tap cua tirng hoc vién cling 1a mdt yéu tb
then chét giup Language Link duy tri va mo rong nhém khach hang nay. Pong thoi,
trung tAm cling ddy manh hoat dong tu van, cham soc khach hang, va nang cao chat

luong giang day nham tao dyng niém tin va giir chan hoc vién lau dai.
> Khach hang t6 chirc:

Khach hang to chuc tai Language Link Pa Néng bao gdm cac cong ty, doanh
nghiép, trudng hoc va céc to chirc gido duc khac c6 nhu ciu dio tao tiéng Anh cho can
bd nhan vién, hoc sinh hodc sinh vién. Nhém khach hang nay thudng c6 nhu ciu sir
dung dich vu v6i quy md 16n, yéu cau chuong trinh hoc duoc thiét ké riéng, phu hop
v&i muc tiéu dao tao cu thé caa tung don vi.
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Mic du s6 lugng khach hang to chirc thuong khong nhiéu bang khach hang ca
nhan, nhung day 12 nhoém khach hang mang lai gia tri hop dong cao, dong thoi doi hoi
muc d6 chuyén nghiép cao trong khau to chic 16p hoc, bao cao két qua, ciing nhu

cham so6c khach hang sau khoa hoc.

Viéc hop tac vai cac to chiic giup trung tdm khong chi mo rong tép khach hang
ma con gép phan nang cao uy tin va hinh anh thwong hiéu. Dé duy tri va phat trién
quan hé véi nhom khach hang nay, Language Link Pa Ning tap trung vao viéc thiét ké
cac giai phap hoc tap linh hoat, phuwong phap giang day thyc tién, va doi ngil gido vién
¢6 chuyén mén cao. Trung tdm ciing thudng xuyén trién khai cac chinh sach hd tro
nhu vu dii theo s6 lwong hoc vién, tw vAn mién phi chwong trinh hoc, va hd trg quan 1y

ddo tao, nham tao dung sy hai long va khuyén khich hop tac lau dai.
4.1.2 Cong tac quan ly khach hang cua cong ty

Hién nay, co s¢ dir 1iéu khach hang cia cong ty Language Link dugc luu triy tap
trung trén hé théng may chu dit tai phong Kinh doanh. Cong ty d bt dau chu trong
dén viéc xay dung va hoan thién hé thong thong tin khach hang, véi cac dit liéu co ban
nhu: ho tén, dia chi, sé dién thoai lién hé, va phan loai tinh trang khach hang (vi du:
khach hang than thiét, khach hang tiém ning, khach hang méi can tiép can, v.v.). Nhin

chung, thong tin dugc cap nhat kha déy du va chinh xac.

Vé mit bao mat, cong ty dac biét quan tam dén viéc bao vé dir liéu khach hang.
Chi nhitng c4 nhan thuéc Ban Giam dbc, truong cac phong ban va bd phan co lién
quan dén cham séc khach hang méi duoc cap quyén truy cip hé thong nay. Theo quy
dinh trong diéu 1¢ hoat dong cua cong ty, dit liéu khach hang duoc coi 13 tai san sé hitu
ctia doanh nghiép, moi hanh vi xAm pham—du tryc tiép hay gian tiép—déu bi xem 13
vi pham phap luat va s& bi xtr 1y nghiém theo dung quy dinh. Pong thoi, diéu khoan
bao mat thong tin khach hang dugc dua vao hop dong lao dong ma nhéan vién ky véi
cong ty. Nhan vién phu trach nhap va cap nhat dir liéu con phai ky cam két riéng vé
viéc gitr bi mat thong tin khach hang, ké ca sau khi da nghi viéc. Pay dugc coi 1a mot

chuan muc dao dirc nghé nghiép bt budc trong ndi bo doanh nghiép.
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Tuy nhién, viéc khai thac va sir dung co s& dit liéu khach hang hién van chua dat
hiéu qua mong muén. Dt liéu chul yéu chi duoc dung dé giai dap thac méc hodc tu van
khi ¢6 yéu cau, thay vi chii dong phuc vu cho cac hoat dong nhu phan tich thi truong
hay du bao xu hudng ti€u dung. Ngay ca hoat dong chdm s6c khach hang ciling chi
dimg ¢ muc phan tng—tic 1a doi khach hang lién hé—thay vi cha dong tiép can céac
nhom khach hang theo phan loai di co trong hé thong. Nhin chung, viéc sit dung co so
dir liéu khach hang ctia cong ty van con mang tinh thu dong, chua khai thac dugc hét

tiém ndng ma nguodn dir li¢u nay c6 thé mang lai.

Mot trong nhirng nguyén nhan dan dén thuc trang nay 1a han ché vé mat k¥ thuat
cua phén mém quan ly hién tai. Viéc cap nhat dit licu van cha yéu thuc hién thu cong,
gdy ra tdm 1y e ngai cho nhan vién khi phai nhap sé luong 16n thong tin. Hon nita,
trinh d0 st dung may tinh cua mot s6 nhan vién con han ché, din dén viéc nhap sai
hoic thiéu théng tin. Nhirng sai sét nay khong chi anh huéng dén do chinh xac cua dir

liéu ma con gay kho khan trong qua trinh khai thac va cham s6c khach hang.

Nhitng bat cap trén di tac dong truc tiép dén hiéu qua cua cong tac chim soc
khach hang. Cu thé, hoat dong cham soc con thiéu su déng b0, phan loai khach hang
chua chinh xac do dir li€u chua dugc cap nhat kip thoi va déy du. Mot sd khach hang
bi bo s6t hoic khong dugc nhan dién dung nhom, dan dén viéc ho khong dugc hudng
cac chuong trinh chim séc phu hop. Pong thoi, viéc theo ddi giao dich va lich sir
tuong tac v6i khach hang gip nhiéu khé khin do thiéu hé thong theo ddi hiéu qua.
Viéc phan loai va td churc thong tin con so sai, chua dugc thuc hién theo cac ti€u chi rd

rang nham t6i wu hoa viéc khai thac va phuc vu khach hang.

Toém lai, mac du da c6 nhiing nd luc nhéit dinh trong viéc xay duyng va bdo mat
co so dit lidu khach hang, nhung hé thong quan 1y hién tai ctia cong ty van con nhiéu
diém can cai thién. Pé ning cao hiéu qua quan 1y va cham soc khach hang, Language
Link can dau tu hon nita vao cong nghé, nang cao ning lyc st dung hé thong ciia nhan
vién, déng thot déy manh vi¢c phan tich dir li¢u nham phuc vu cho cac chién luge tiép

thi, cham so6c va gilt chan khach hang mgt cach chu dong va hi¢u qua hon.
4.2.2 Quy trinh cham soc khach hang
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» Cham séc khach hang trudc khi sir dung

Cong tac chiam soc khach hang trudc khi sir dung rt quan trong. Viéc tham do
va 10i kéo khach hang chi 1 sy khoi dau cho qua trinh nhung cong ty phai c6 nhiing
budc cham soc khach hang theo cach truyén théng dé hoan thanh qua trinh ban hang
mot cach thuan loi hon. Language Link da trién khai dugc mot sb cac hoat dong phuc

vu cho cong tac cham soc trude khi ban nhu sau:

Cong ty ciing thudng xuyén t chirc cic sy kién tai nhitng diém truong dé nham
thu hut cac khach hang trong tuong lai cho cong ty. Tao ra cac san choi b ich ciing
nhu bén canh d6 ¢6 nhitng phan qua hip dan cho cac khach hang, lam cho thuong hiéu
clia cong ty duoc nhan biét rong rai hon ciing nhu 1a thu hut va hai 1ong d6i voi khach

hang vé cong ty.

Hinh 2: Hinh anh Language Link t6 chikc sw kién tai trwong Tiéu hoc Ly

Céng Uin

Khi khach hang c6 nhu cau sir dung dich vu cua cong ty, cdc nhan vién s€ co
nhiém vu dua ra cac goi gidi phap, phuong an dé khach hang hi€u rd va lya chon sao

cho hop 1y v6i muc ki vong dat ra.
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Ngoai ra, cong ty ciing xay dung doi ngii tu van vién ciia cong ty va khong gian
cho khach tai sanh chinh dé ¢ thé tiép don cac khach hang truc tiép t6i cong ty dé
giao dich hodc mong mubn nhan dugc sy tu van. Nhin chung trong giai doan nay,
Language Link di nd lyc danh duoc hai 1ong khach hang thong qua céc cong tac chim
soc khach hang ban dau, voi mong mudn khach hang cam thay su thoai méi va thuin

tién nhat trude khi quyét dinh sir dung dich vu cia cong ty.

Bo phan tuyén sinh va chim soc khach hang s& phdi hop dé trién khai quy trinh

chdm soc khach hang trude khi ban nhu sau:

Buéc 1: Tim kiém data hoc vién
Thong tin hoc vién dwoc thu thip théng qua nhiéu ngudn: chay quing cdo
Facebook/Google, t6 chirc hoi thao tai truong hoc, cac sy kién cong déng hodc tir danh
sach khach hang d3 timg hoc tai trung tam. BO phan tuyén sinh s& phan bo dir liéu nay

cho tirg nhan vién phuy trach dé dam bao chat luong cham soc.

Budc 2: Xac dinh khach hang muc tiéu
Pé xac dinh hoc vién tiém nang, trung tdm can phén loai theo do tudi (thiéu nhi, sinh
vién, nguoi di 1am), nhu cau hoc (IELTS, giao tiép, chuyén nganh...), khu vuc sinh
song va mdi quan tam cu thé (du hoc, céng viée, du lich...). Dit liéu dugc thu thap qua
khao sat, diang ky tu vin va quang cdo truc tuyén, sau d6 phan tich bang CRM hoic
bang thong ké dé 1én ké hoach tuyén sinh va to chiic 16p phu hop. Cach tiép can nay

gitp t61 uvu ngudn luc va nang cao hi¢u qua dao tao

Buéc 3: Tiép can khach hang
Nhan vién tu van chu dong lién hé véi hoc vién hodac phy huynh qua dién thoai, email,
Zalo hoic gap truc tiép. Muc tiéu 1a xay dung mdi quan hé ban dau, lang nghe nhu cau
hoc tap va gidi thiéu chuong trinh phu hop. Trong giai doan nay, nhan vién can thé

hién su chuyén nghiép, tan tam dé tao dugc thién cam va niém tin tir khach hang.

Buéc 4: Cung cp thong tin khéa hoc
Trung tAm sé& gidi thiéu chi tiét vé ndi dung khoa hoc, giao trinh, doi ngii gido vién, 16
trinh hoc va cac chuong trinh wu dii dang 4p dung. Viéc nay giup khach hang hiéu rd
hon vé gia tri ma trung tim mang lai.
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Buéc 5: Xay dung hé thong dir liéu khach hang
Thong tin khach hang dugc luu trit vao hé thong CRM ciia trung tdm nham muc tiéu
phan loai, theo ddi va tiép tuc cham soc hiéu qua hon. Piéu nay giup nhan vién tu van

c6 thé nhanh chéng hd trg hoc vién trong cac 1an twong tac tiép theo.
» Cham séc khach hang khi st dung dich vu

Cham so6c khach hang trong qué trinh st dung dich vu cua trung tdm Anh ngit
Language Link dugc danh gia 1a mot trong nhiing yéu t6 then chdt gop phan tao nén
uy tin thuong hi€u cling nhu gilr chan hoc vién lau dai. Trung tam khong chi tap trung
vao chat luong giang day ma con dic biét chu trong dén trai nghiém tong thé cua hoc
vién va phu huynh ngay tir khi buéc chin vao trung tam. Doi ngii nhan vién tu van tai
Language Link dugc ddo tao bai ban, luon san sang hd tro hoc vién mdt cach tan tinh
trong viéc lya chon khoa hoc phu hop véi trinh dg, do tudi va muc tiéu hoc tap. Hoc
vién moi s& dugc kiém tra ddu vao k¥ ludng va nhan tu van c4 nhan hoa nham xay

dung 10 trinh hoc tap hi¢u qua va t8i wu nht.

Trong suét qua trinh hoc, trung tim duy tri viéc theo ddi sat sao tién do hoc tap
cua hoc vién. Gido vién thuong xuyén dua ra nhan xét, danh gid c4 nhan sau mdi budi
hoc, dong thoi phu huynh ciing duge cung cép bao cdo dinh ky dé nam bat tinh hinh
hoc tap ctia con em minh. Language Link con to chirc cac budi hop phu huynh — gido
vién dé trao doi truc tiép, tir d6 nang cao hiéu qua hoc tip va giup phu huynh phdi hop

cung trung tam trong viéc ho trg con em minh.
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Hinh 3: Hinh dnh gido vién theo doi sdt sao hoc vién

Pic biét, mot diém ndi bat trong cong tac cham séc khach hang cua Language
Link chinh 1a khong gian hoc tap va cho doi dugc dau tu ky ludng, tao cam gidc thoai
mai va than thién. Tai céc trung tam, hoc vién va phu huynh cé thé ng(‘A)i nghi ngoi tai
khu vuc tiép doén dugce trang bi ban ghé sach s€, may lanh mat mé. Ngoai ra, Language
Link con bd tri sin nudc uéng, keo banh nhe mién phi va khu vuc trd choi véi nhiéu
hoat dong thu vi cho hoc vién nho tudi giai tri trude va sau gio hoc. Nhitng chi tiét nho
nay cho thdy su quan tdm ti mi cta trung tdm dén timg trai nghiém cta khach hang,
dic biét 1a d6i tuong tré em — von cin mot moi truong hoc tap vua hoc vira choi dé

phat trién toan dién.

Khong chi ding lai ¢ dich vu tai chd, Language Link con duy tri nhiéu kénh lién
lac mé nhu hotline, email, fanpage va tmg dung di dong dé hoc vién va phy huynh c6
thé d& dang lién hé, dit cdu hoi hodc giri phan hoi. Moi thic mic déu dwoc giai dap
nhanh chong va chuyén nghiép, thé hién rd su cam két ca trung tim trong viéc dong

hanh cting hoc vién trong sudt hanh trinh chinh phuc tiéng Anh. Véi sy chim séc chu
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dao, tan tdm va moi truong hoc tap hién dai, Language Link da va dang khéng dinh vi

thé 1a mot trong nhing trung tim Anh ngit hang dau tai Viét Nam.

s ¢ ¥ Language

AW LK e

Hinh 4: Khong gian cho doi va vui choi cia hoc vién
» Cham séc khach hang sau khi sir dung dich vu

Tai Trung tim Anh ngit Language Link Pa Ning, hanh trinh hoc tip cua hoc
vién khong két thiic khi khéa hoc khép lai. Nguoc lai, day chinh 1a thoi diém bat dau
mot giai doan quan trong khac — giai doan cham séc va déng hanh lau dai nham duy tri
su hai 1ong, cung c6 long tin va xay dung moi quan hé bén chit gitta trung tim va hoc
vién. Véi ton chi “Lay hoc vién lam trung tdm”, trung tdm trién khai mot hé thong
cham soc hoc vién toan dién sau khoéa hoc véi nhiéu hoat dong thiét thuc, khong chi
huéng t6i viée cai tién chét luong dich vu ma con gop phan tao nén mét cong dong

hoc tap gan két, tich cuc va phat trién bén viing.
1. Tw van 1§ trinh hoc tiép theo: C4a nhan héa hanh trinh hoc tip

Moi hoc vién déu c6 muc ti€u hoc tap riéng biét, va tai Language Link Pa Nang,

trung tam khong ap dung mét 19 trinh chung cho tat ca. Sau khoa hoc, d6i ngii tu van
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gido duc s& chi dong lién hé véi hoc vién dé dé xuat nhiing khéa hoc tiép theo phu
hop, dua trén két qua hoc tap, kha nang hién tai va muyc ti€u trong twong lai cta tung
ngudi. Viée tu van nay khong chi gitip hoc vién cé dinh huéng rd rang hon, tranh gian
doan qua trinh hoc ma con khuyén khich ho kién tri theo dudi muc tiéu tiéng Anh lau

dai nhu giao tiép chuyén sau, luyén thi IELTS, hoic tiéng Anh hoc thuat.
2. U'u dii diic biét danh cho hoc vién thén thiét: Tri 4n va ddng hanh

Language Link Pa Ning luén dé cao sy gan bo cua hoc vién cii nhu mdt phan
quan trong trong su phat trién bén viing cua trung tdm. Vi vdy, trung tim thuong
xuyén trién khai cac chuong trinh wu dai hap dan nhu giam hoc phi cho khéa tiép theo,
mién phi kiém tra dau vao lai, tang tai li¢u hoc tap, hodc nhiing mon qua tri an y nghia.
Nhiing chinh sach nay khong chi 12 16i cam on chan thanh ma con 1a dong luc dé hoc
vién tiép tuc lya chon Language Link 14 nguoi ban dong hanh tin cdy trén hanh trinh

nang cao trinh do Anh ngi.
3. Cap nhét thong tin va két ndi cong dong hoc tip: Gin két va lan toa gia tri

Khéng dimg lai & viée cung cip kién thtc trong 16p hoc, Language Link Pa
Naclng con chu trong xay dung mot cong déng hoc tap tich cuc va két ndi. Sau khoa hoc,
hoc vién sé tiép tuc dugc cap nhat thuong xuyén vé céc khoa hoc méi, 16p hoc thir, hoi
thao chuyén dé va hoat dong ngoai khoa thong qua email, Zalo, va cac kénh mang x4
hoi nhu fanpage Facebook. Hoc vién ciing c6 co hoi tham gia cac budi giao luu, chia
sé kinh nghiém hoc tiéng Anh, gip g& giang vién va nhimg nguoi hoc khac — tir d6

duy tri cam himg hoc tip va md rong mang ludi két noi.
4. Tiép nhin va xir Iy phan hoi: Cam két ling nghe va cai tién

Mot trong nhitng diém noi bat trong chinh sach chim séc hoc vién sau khoa hoc
clia trung tdm chinh 14 kha nang tiép nhan va xa 1y phan hoi mot cach chuyén nghiép
va kip thoi. Néu c6 bat ky van d& nao chua khién hoc vién hai long, trung tdm sin sang
tiép nhan thong tin qua cac kénh hd tro chinh thirc, sau d6 phdi hop giita cac phong
ban lién quan dé dua ra phuong 4n xu 1y hop 1y, thoa dang. Viéc phan hdi nhanh

chong va chu ddo nay khong chi thé hién trach nhiém ma con gbp phan xay dung niém
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tin manh mé noi hoc vién, déng thoi 1a dong luc dé Language Link Pa Nang khong

ngung hoan thién chat luong dich vu.

Véi chién luge chim séc hoc vién chu ddo, xuyén sudt va chuyén nghiép,
Language Link Pa Ning di va dang timg budc khang dinh vi thé 14 mot trung tam
Anh ngit uy tin, ludn dit loi ich va trai nghiém hoc vién 1am trong tAm. Nhitng nd luc
nay khong chi gitp hoc vién dat dugc muc ti€u hoc tap, ma con tao dung mbi quan hé

gan bo lau dai, bén virng gitra nguoi hoc va trung tam.
5. Khao sat y kién va cAi tién lién tuc

Cubi mdi khoa hoc, trung tam déu trién khai khao sat mac do hai long cua hoc
vién, thu thap cac y kién danh gia vé giang vién, chuong trinh hoc, co s vat chat va
dich vy hd trg. Nhimg gép v quy bau tir hoc vién s& duoc ghi nhan, phan tich va tong
hop dinh ky dé 1am co so cho viéc cai tién chat lugng dao tao. Pay 1a mot trong nhiing
yéu to giup Language Link Pa Nang khong nging hoan thién va phat trién, gifr viing

vi thé 1a mot trong nhiing trung tim Anh ngir uy tin hang dau khu vuc.

* Hai long vé co sé vit chit, ha tang

Bing 2.11: Mirc d¢ ddnh gid ciia hoc vién vé sw cin thiét sir dung dung cu trong

giang dgy
S6 lwong % Trung binh Danh gia
Rit can thiét 41.4 4.24 Rat can thiét
Can thiét 48.3
Khong can thiét 8.9
Rit khong can thiét 0
Can  thiét hay 3.4
khong giao vién sé
tu biét
Tong két

Nguon: Tong hop s6 liéu diéu tra nam 2024
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Két qua khao sat cho thay phan 16n ngudi tham gia ddnh gia cao tam quan trong
clia viéc dau tu vao co s& vat chit, ha téng trong moi truong gido duc. Cu thé, 41.4%
cho rang viéc nay 1a rdt can thiét va 48.3% cho 1a cdn thiét, chiém tong cong gan 90%
v kién. Diéu nay phan anh mot sy déng thuan tuong ddi cao trong viéc nhan thic vai

tro quan trong ctia diéu kién ha téng ddi véi chat lugng day va hoc.

Ngoai ra, chi ¢6 8.9% cho rang diéu ndy khdng can thiét, va khong co ¥ kién nao
danh gia 1a rdt khéng can thiét. Ty 1é nhé (3.4%) cho rang "can thiét hay khong gido
vién s& tu biét", phan 4nh mot nhom ngudi co quan diém trung lap hodc thién vé tu

chi chuyén mon.

Piém trung binh dat 4.24 (trén thang diém 5), cho thdy muc d6 dong thuin cao
va su danh gia tich cuc tir nguoi tham gia khdo sat ddi v6i nhu cau cai thién co so vat

chat va ha tang.

Bang 2.12: Mirc dj hai long cua hoc vién

S6 lrong % Trung binh Panh gia
Rit hai long 17.2 2.97 Hai long
Hai long 62.1
Tam hai long 20.7
Khong hai long 0
Tong két

Nguon: Tong hop s6 liéu diéu tra nam 2024

Bang s6 liéu cho thdy mirc d6 hai 1ong ciia nguoi tham gia khao sat nhin chung
1 rat tich cuc. Cu thé, c6 62,1% ngudi cam thay hai long, chiém ty 1é cao nhét trong
cac muc danh gia, cho thay su thoa man chung véi dich vu/san pham 1a kha cao. Bén
canh d6, 17,2% ngudi danh gia & muc rat hai long, phan anh mot bo phan khach hang
c6 trai nghiém vuot mong doi. Trong khi do, 20,7% nguodi chi tam hai long, tuy khong
mang tinh ti€u cyc nhung la nhom can duogc cha trong cai thién dé nang cao muc do
hai long. Pic biét, khong co ai danh gia & mic khong hai 1ong, cho thdy san pham

hoic dich vu khong giy ra su bat man rd rang nao. Véi diém trung binh 1a 2,97 trén
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thang diém 3, mirc d6 danh gia tong thé gan nhu tiém cin muc cao nhat — “Rat hai
10ng”, diéu nay khang dinh chit lugng dich vu/san phdm dang duoc khach hang danh

gia rat tot.

* Hai long vé chwong trinh gidang day

Bing 2.13: Mirc d¢ hai long ciia hoc vién vé chwong trinh giing day

Cac tiéu chi 50 lwgng (%) [ TB KL
RHIL. HL THL | KHL | RKHL |
I. V& ngi dung chweng trinh hoc -
1. W& phan bo thoi lvong va ndi dung khoa hoc hop i 48.28 | 4828 345 i i] 4,45 | RHL
2. S hai lang v2 +6 lwong bai kifm wa méi khoa 137937 821 [ 0] O] 438|RHL
3. Sy hai long v budi luyén 13p va gia s 48.28  37.93| 10.34 0 345 4.28 | HL
4. St phit hop gitta ndt dung khoa hoc véi chudn d3u ra 48,28 | 37.93( 1379 0 0 4.34 | RHL
5. Ve tinh thue 18 va cdp nhdl ndl dung khoa hoc 41,38 | 48.28| 1034 0 0 431 | RHL
6. V& hoat ﬁ@ﬂg cﬁng bo néi dung khoa hoc trwe khi bat dan | 138 4828 1034 0 0| 431 |RHL
7. Vé tinh d:;l'_\' g trong Lruy &n day ndi dung 5517 | 34.48 345 345| 345 4,34 | RHL
I1. Vé hinh thike gidng day
1. St hai long v hinh thirc gidng day 4138 | 58.62| 345 0 0]  4.52]RHL

Nguén: Tong hop s6 liéu diéu tra nam 2024

Dua trén két qua khao sat, nhin chung hoc vién danh gia cao chat lugng néi dung
chuong trinh hoc va hinh thuc giang day. Céc tiéu chi vé phan bo thoi luong, s6 lugng
bai kiém tra, su phu hop véi chuan dau ra va hoat dong cong bd nodi dung khoa hoc déu
nhan duoc mirc do hai 10ng cao, trong dé tiéu chi vé "Tinh day du trong truyén dat ndi
dung" va "Hinh thtrc giang day" ndi bat véi ty 1€ rat hai long cao nhét, 1an luot 1a
55,17% va 41,38%. Tuy nhién, van con mot s6 diém can luu y dé cai thién nhu "Tinh
thuc té va cap nhat nd1 dung khoéa hoc" (17,24% hoc vién chi & muc trung binh hai
10ng) va "Budi luyén tap va gia su" (10,34% trung binh hai 10ng, 3,45% khong hai
1ong). Nhin chung, két qua khao sat cho thay chuong trinh di dap tGng tét nhu cau
nguoi hoc, tuy nhién can tiép tuc hoan thién dé nang cao chét lugng, dac bi¢t 1a tdng

tinh thyc tién va hiéu qua cia cac budi luyén tap.
Trang 76



4.2.3. Cac hinh thirc cham séc khach hang cia cong ty

Hoat dong chim soc khach hang cia Language Link hién dang dugc trién khai

hiéu qua dudi mot vai hinh thue sau:
A. Chéam séc truc tiép

Hinh thtrc chdam s6c khach hang nay dugc thuc hién thong qua phong kinh doanh
clia cong ty. Khach hang co thé dén truc tiép tru so va lién hé v6i bo phan chim soc
khach hang dé duogc hd tro giai quyét cac van dé phat sinh. P4i véi nhitng trudng hop
nghiém trong hon, khach hang s& duoc sap xép gip truc tiép phd giam dbc phu trach

mang chdm soc khach hang.

bay 1a phuong thirc dem lai hi€u qua cao, boi khi dén 1am viéc tai cong ty, khach
hang s€ duoc tiép don va phuc vu tan tinh bdi doi ngti can bo c6 kinh nghiém, dugc
dao tao bai ban. Pia diém giao dich dugc trang bi co sd vat chat hién dai, voi day du
cong cu hd trg nham tao nén khong gian chuyén nghiép, sang trong nhung van 4m
cing. Viéc khach hang cé thé tiép xtc tryc tiép voi cac cap quan 1y cla cong ty ciing
thé hién sy cau thi, minh bach va cam két ling nghe tir phia doanh nghiép. Piéu nay
gitp khéach hang cam théy dugc ton trong, tir d6 c6 thién cdm hon véi cong ty, tham
chi sin sang chip nhan dé cong ty stra chira sai sot va khic phuc hau qua khi ¢6 van dé

phat sinh.

Tuy nhién, hinh thuc nay cling tdn tai mot sé nhuoc diém. Trude hét, khach hang
phai truc tiép dén tru s¢ cong ty, diéu nay gay bat tién, dic biét doi véi khach hang ca
nhan hoac nhitng ngudi ban ron. Gio lam viéc ¢ dinh ¢6 thé khién mot s6 khach hang
gip kho khin trong viéc sip xép thoi gian, dic biét trong cac khung gid cao diém.
Ngoai ra, vao nhitng thoi diém nhu cau ting manh, chang han nhu ky nghi hé — khi s6
luong ngudi tim dén cac trung tAim Anh ngit ting dot bién — hé thong tiép nhan c6 thé
bi qua tai. Piéu nay dan dén tinh trang khach hang phai chd doi lau, anh hudng dén

trai nghiém dich vu.

Pbi v6i trung tAim Anh ngit, nhugc diém cua phuong thirc chim soc khach hang

truc ti€p cang trd nén ro nét. SO lugng hoc vién tang cao vao cac mua cao diém co thé
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khién hé thong tiép don tré nén qua tai, nhan vién tu van khong kip hd tro day du cho
timg khach hang. Piéu nay co6 thé lam giam chét luong dich vu, giy ra su khong hai
1ong, tham chi khién khach hang tiém ning chuyén sang cac trung tam khac co quy
trinh hd trg linh hoat hon. Ngoai ra, voi khach hang ¢ xa hoac c6 lich trinh ban rdn,

yéu cau ho phai dén tan noi dé giai quyét cac van deé c6 thé 1a mot rao can 16n.

Nhu vay, du mang lai hi€u qua cao trong viéc tao dung niém tin va sy hai long
cua khach hang, hinh thirc cham séc truc tiép van can duge diéu chinh dé khic phuc
nhimg bét cép, chang han nhu mo rong thoi gian hd trg, ting cuong nhan sy vao mua
cao diém hodc trién khai thém cac kénh tu van truc tuyén dé giam tai ap luc cho hé

théng.
B. Cham séc gidn tiép

Trung tdm Anh ngit Language Link d trién khai nhiéu hoat dong chim soc
khach hang gian tiép nham mang dén sy thuén tién t6i da cho hoc vién va phu huynh.
Thong qua cac kénh lién lac nhu email, tong dai tu van, ciing nhu hé thdng thanh toan
da dang, Language Link khong chi giup khach hang tiét kiém thoi gian, cong stc di lai

ma con dam bao ho co6 thé nhan dugc ho tro moi lac, moi noi.

Hinh thirc chdm soc khach hang nay khong chi nang cao trai nghiém cua hoc
vién hién tai ma con giup trung tim tiép can duoc nhiéu ddi tuong tiém ning hon, bao
gdém ca nhiing nguoi chua ting st dung dich vu. Nho d6, Language Link c6 thé mo
rong pham vi tiép can ma khong can ton qua nhiéu chi phi, ddng thoi xay dung mdi

quan hé bén chit véi khach hang thong qua cac kénh giao tiép linh hoat va hién dai.

> Hotline

Phuong phép goi dién thoai tur van 1a mot kénh twong tac hiéu qua, giup giai dap
thiac mac va hd tro hoc vién ciing nhu phu huynh nhanh chéng. Trung tim Anh ngit
Language Link Pa Néng sir dung sb hotline 0236 6288 228 nham tao cau ndi tryc tiép
gifra trung tdm va khach hang, mang dén thong tin chi tiét vé cac khoa hoc, lich khai

giang, chinh sach hoc phi va cac chwong trinh vu dai dang trién khai.
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Poi ngil tu van vién cia trung tim duoc dao tao bai ban, c6 kha ning nim bat
nhu ciu va trinh d cta hoc vién dé dua ra nhitng 10i khuyén hoc tap phu hop. Ngoai
ra, qua cac cudc goi, phu huynh cling co thé nhan dugc tu van chuyén sau vé 10 trinh
hoc tap, cac ky thi chimg chi quéc té nhu IELTS, Cambridge. .. va giai dap nhiing van
dé phat sinh trong qua trinh hoc.

Noi dung cac cude goi khong chi tap trung vao thong tin khoa hoc, ma con thé
hién sy chuyén nghiép, than thién qua giong noi, cach giao tiép, gitp hoc vién va phu

huynh cam thiy yén tdm va hai 1ong khi Iya chon trung tam.
> Website

Trang web cia Language Link Pa Nang duoc thiét ké hién dai, than thién voi
nguoi ding, gitp hoc vién va phu huynh dé dang tim kiém thong tin vé cac khéa hoc,
chuong trinh dao tao va ddi ngil giang vién. Nguoi truy cdp cd thé vao website
https://danang.llv.edu.vn/ dé tim hiéu chi tiét vé cac chuong trinh tiéng Anh danh cho
moi ltra tudi nhu: tiéng Anh thiéu nhi, thiéu nién, luyén thi IELTS, TOEIC va cac khoa

hoc giao tiép.

Website cung cip giao dién truc quan, dé thao tac, cho phép nguoi dung dang ky
tu van online, dat lich kiém tra trinh do mién phi ciing nhu dang ky hoc thir. Ngoai ra,
trung tdm con tich hop chirc ning hd tro truc tuyén qua khung chat & goc phai man
hinh, gitp nguoi truy cap co thé nhanh chéng nhan dugc giai dap tir doi ngii tu van

vién.

Bén canh d6, hoc vién co thé dé dang tra ctru lich hoc, theo doi tién d6 hoc tap va
nhan thong bdo moi nhét thong qua tai khoan hoc vién ca nhan duoc cap khi dang ky

khoa hoc.

Trén website ciing co chuyén muc Hd tro hoc vién, noi nguoi dung cé thé tim
thay cac tai li¢u hoc tap, video huéng dan 6n luyén va cac cau hoéi thuong gip. Néu
can hd tro thém, phu huynh va hoc vién c6 thé giri yéu cau qua form lién hé hoic guri

email truc tiép dén bo phan tu van dé dugc phan hoi trong thoi gian sém nht.
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Hinh 5: Website cua trung tim Anh ngii Language Link
4.2.4 Cac nhan t6 anh hwéng dén chim séc khach hang ciia cong ty
4.2.4.1 Su thudn tién

Ngay tir nhitng ngdy dau hoat dong, Trung tdm Anh ngit Language Link da xay
dung mot hé théng hom thu dién tir chuyén dung, giup hoc vién va phu huynh c6 thé
gri moi thic méc hodc phan hoi vé chat lugng dich vu. Hinh thirc nay khong chi giup
tiét kiém thoi gian va chi phi di lai, ma con tao diéu kién thuan loi dé khach hang dé
dang két ndi vai trung tdm moi lac, moi noi. Bét ké thoi diém nao, hoc vién déu co thé
nhan dugc sy hd tro kip thoi tir doi ngil tu van vién. Bén canh d6, phuong thirc nay
cling giup Language Link tiép can dugc nhiéu d6i twong khach hang hon véi mire chi
phi hop 1y. Tuy nhién, viéc trao doi qua email c6 mot han ché 1 nhan vién tu van kho
c6 thé ndm bat duoc cam xtc va thai d6 cua hoc vién, diéu nay phén nao anh hudng

dén chat luong tuong tac.

Ngoai hinh thirc lién hé qua email, Language Link con cung cdp nhiéu phuong
thirc thanh toan linh hoat nhu thanh toan truc tiép béng tién mat tai trung tam, chuyén
khoan ngan hang hodc qua cac cong thanh toan dién tr. Tuy vao diéu kién dia Iy va
nhu cau ca nhan, khach hang c6 thé lya chon phuong thirc phu hop nhat dé tdi wu hoa

thot gian va chi phi.
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Trong truong hop can thém thoi gian dé xur 1y van dé, d6i ngii cham séc khach
hang s€ chu dong lién hé lai dé dam bao moi thic mic déu duoc giai quyét mot cach

thoa dang.

Ngoai viéc duy tri cac kénh lién lac linh hoat va cung cép dich vu hd trg nhanh
chong, Language Link con dac biét chu trong dén viéc toi vu hoa trai nghiém hoc tap
cua hoc vién thong qua yéu td dia diém va thoi gian hoc. Trung tam ludn lya chon dat
co s& tai nhitng vi tri chién luoc, d& dang tiép can — nhu gﬁn cac khu dan cu dong duc,
truong hoc, trung tm thuong mai hodc cac tuyén giao théng chinh — nhim tao diéu
kién thuan loi t6i da cho viéc di chuyén. Piéu nay khong chi gitp hoc vién va phu
huynh tiét kiém thoi gian va chi phi di lai, ma con gop phan giam thiéu cing thing

trong qua trinh dua don, tr d6 gitp viéc hoc tré nén nhe nhang va hiéu qua hon.

Bén canh do, lich hoc tai Language Link dugc thiét ké hét strc linh hoat, voi
nhiéu khung gio da dang tir sang sém dén t6i muon, ké ca vao cudi tuan. Sy linh dong
nay dap trng nhu cau cta nhiéu d6i tuong hoc vién khac nhau — tir hoc sinh tiéu hoc,
trung hoc cho dén sinh vién va nguoi di lam. Nhitng ai ¢6 lich trinh ban ron, khong cd
dinh hoan toan c6 thé dé dang sap xép thoi gian hoc phu hop ma khong anh huong dén
cong viéc hay viéc hoc chinh khéa. Pay 1a minh chung rd rang cho cam két cua
Language Link trong viéc c4 nhan héa trai nghiém hoc tap va dat quyén loi hoc vién

lam trong tam.

Khéng chi dimg lai & 16p hoc, Language Link con quan tdm dén sy thoai mai ciia
phu huynh trong thoi gian cho doi con em minh. Cac co sé ca trung tAm déu bd tri
khu vuc cho riéng biét, dugc vé sinh sach s&, trang bi dﬁy du tién nghi nhu ghé ngéi
thoai mai, wifi mién phi, may diéu hoa va nudc udng tinh khiét. Diéu nady mang lai
khong gian nghi ngoi dé chiu, giap phu huynh thu gidn trong khi van theo ddi duoc

hoat dong hoc tap cia con em minh mgt cach gian ti€p va an tam.

Pac biét, véi doi tuong hoc vién nhoé tudi, Language Link thiét ké riéng khu vuc
vui choi hién dai, an toan, nhi€éu mau sic va day tinh sang tao. Khu vyc nay khong chi
giip cac em gidi tri trude va sau gid hoc, ma con tao di€u kién phat trién ky nang xa

hoi va tri tuéng tuong thong qua cac hoat dong tuong tdc. Nho do, cac em ludn cam
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thdy vui vé, hao himg mdi khi dén 19p, tir d6 hinh thanh théi quen hoc tap tich cuc

ngay tir nhitng nim thang dau doi.

% Language’
A it
Hoc s, Graduate amywhere,

Hinh 6: Khu vwc vui choi ddy tinh sing tao

Téng hoa cac yéu t trén khong chi tao nén mdt moi trudng hoc tap than thién,
thun tién va toan dién, ma con thé hién rd nét triét 1y gido duc léy hoc vién lam trung
tam ma Language Link theo dudi. Viéc lién tuc cai tién dich vy, nang cao chét luong
co s vat chat va lang nghe nhu cau ciia khach hang 14 minh chimg song dong cho cam
két virg chic cua trung tdm trong viéc mang dén gid tri 1au dai, bén viing cho cong

ddng hoc tap.
4.2.4.2 Con ngwoi

Tai Language Link Pa Néng, doi ngii nhan sy dong vai tro then chdt trong viée
xay dung trai nghiém hoc tap chat luong cho hoc vién. Hién trung tdm c6 khoang 12
nhan vién thudc bd phan kinh doanh va chim séc khach hang, bao gébm 1 trudng

phong kinh doanh, 1 trg Iy quan 1y va cac chuyén vién tu van gido duc.

Dai ngii kinh doanh tai Language Link Pa Nang khong chi chiu trach nhiém tu
van, tuyén sinh ma con dong hanh, chdm séc hoc vién trong sudt qua trinh hoc. Trung
tam chu trong tuyén chon nhitng nhan sy c¢6 nén tang chuyén mon viing chac, ky ning

giao tiép tot va ddc biét 1a su thau hiéu tdm Iy hoc vién.
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> Ve kién thirc:

Céc nhan vién kinh doanh tai trung tam déu dat trinh do tir cao déng tré 1én,
trong d6 phan 16n tot nghiép cac chuyén nganh lién quan nhu quan tri kinh doanh, su
pham, ngoai ngit. Tuy nhién, dac thu nganh gido duc doi hoi nhan sy khong chi co
kién thtrc kinh doanh ma con can am hiéu sau sic vé san pham dao tao. Do do, trudc
khi bit dau cong viéc chinh thirc, tit ca nhan vién méi déu phai tham gia chuong trinh
dao tao nodi bd kéo dai tir 5 dén 7 ngay, bao gém cac ndi dung nhu: téng quan san
pham, quy trinh tu van hoc vién, k¥ ning chdm so6c khach hang, va cach thirc van hanh

hé théng CRM.

Bén canh do6, trung tdm td chirc cac budi dao tao cap nhat san phém va k¥ nang
mém dinh ky hang quy, dam bao doi ngii ludn theo kip xu hudng gido duc va cai thién

hiéu qua cong viéc.
> VéKky ning:

Nhan vién kinh doanh tai Language Link Pa Ning duoc danh gia cao ¢ kha ning
giao tiép, ling nghe va tu van theo nhu cdu ca nhan héa cua ting hoc vién va phu
huynh. Véi kinh nghiém thuc té trong nganh gido duc, phan 16n nhan vién nhanh
chong xay dung dugc mdi quan hé tin cdy v6i khach hang. Tuy nhién, trung tim ciing
luén cha trong bdi dudng thém cac k§ ning xir Iy tinh hudng, ddm phan va chim séc

sau tuy€n sinh nham nang cao su hai long va gilr chan hoc vién lau dai.

Pé dat hiéu qua cao trong cong viéc, nhan vién tai Language Link Pa Ning can
thanh thao viéc st dung cac cong cu hd trg nhu CRM, Excel, Gmail, cling nhu céac h¢
théng quan 1y hoc vién chuyén dung. Trong qué trinh lam viéc thuc té, k¥ ning nhan
dién nhu cau va tiém ning cta hoc vién, phy huynh con chua dong déu giita cac nhan
vién. Mot s6 nhan vién méi van can thém thoi gian dé rén luyén sy nhay bén va kha

nang xu 1y tinh hudng.

Ky ning giao tiép, thuyét phuc va giai quyét van dé ciing 1a yéu cau thiét yéu.
Nhiing nhan su c6 kinh nghiém thuong xur ly linh hoat va chuyén nghiép, trong khi

nhan vién mai can duge dao tao va ho trg thém deé tu tin hon trong giao tiép véi khach
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hang va hoc vién. Méi truong 1am viéc tai Language Link Pa Ning dé cao tinh than

lam viéc nhom, sy ho trg 1an nhau, va sy chu dong trong cong viéc.

Hé thdng quan 1y thong tin khach hang (CRM) hién tai van can dugc t6i uu hoa
dé dam bao thong tin hoc vién déy du, cap nhat, phuc vu tdt cho céc hoat dong cham

soc hoc vién va tu van khoa hoc.
» Tac phong va thai do lam viéc:

Pong phuc chuyén nghiép 1a mot phan quan trong trong viéc xdy dung hinh anh
thuong hiéu Language Link Pa Nang. B6 dong phuc mau xanh 14 dic trung giup nhan
vién dé dang dugc nhan dién, tao sy déng bo va thi¢n cam ngay tur lan dau tiép xuc voi

hoc vién va phu huynh.

Ngoai ddng phuc, tac phong giao tiép dong vai tro then chét trong viéc xay dung
an tuong ban dau. Nhan vién can gilr thai do lich su, niém né: ludn chao hoéi, mim cudi,
giao tiép 4nh mat than thién, va giir giong ndi chuyén nghiép. Piéu nay khong chi ting

d6 nhan dién thuong hiéu ma con gdp phan xay dung long tin noi khach hang.

Hién nay, mot s6 nhin sy méi chua tich lity du kinh nghiém trong viée xt Iy cac
tinh hudng phat sinh hodc phan héi linh hoat cac yéu cau tir hoc vién va phu huynh.
biéu nay anh huoéng nhét dinh dén chat lugng dich vu. Vi vay, trung tam can lién tuc
t6 chitc cac chwong trinh dao tao k§ ning mém, k¥ niang dich vu khach hang, dé ting

budc nang cao chat lugng cham soc hoc vién.
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Hinh 7: Tac phong dong phuc ciia nhén vién Language Link Pa Néing

4.2.4.3 Sin pham

Language Link Pa Néng tu hao mang dén cho hoc vién da dang cac chuong trinh
dao tao tiéng Anh chat luong cao, dap tmg nhu cau hoc tap va phat trién ngdn ngit O

nhi€u lra tudi va muc ti€u khac nhau. Céac san pham, dich vy ti€u biéu bao gom:

Chuong trinh tiéng Anh danh cho tré em (3.5 - 12 tudi):
Muc tiéu ciia chuyong trinh 13 gifip tré 1am quen va phat trién k¥ nang sir dung tiéng
Anh mét cach tu nhién thong qua phuong phap hoc tich cuc va vui nhon, dong thoi
16ng ghép cac ki niang sdng. Gido trinh ban quyén qudc té duoc cip nhat lién tuc, cling
v6i 16p hoc ¢6 ty 18 gido vién ban ngi cao, gitp tré tiép xtc voi tiéng Anh chuan ngay
tir dau. Chuong trinh phat trién déng bo 4 k¥ nang: Nghe, Noi, Doc, Viét, va hoc vién
s& tham gia cac ky thi danh gia ning luc dinh ky theo tiéu chuan quéc té Cambridge

(Starters, Movers, Flyers).

Chuwong trinh tiéng Anh hoc thuét cho thiéu nién (12 - 18 tudi):
Chuong trinh nay dugc thiét ké dé trang bi cho hoc vién nén tang tiéng Anh hoc thuat

vitng chac, nham chuan bi cho cac ky thi qudc té va kha nang hoc tap trong mdi truong
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quéc té. Ching t6i cung cdp cac khoa luyén thi Cambridge (KET, PET, FCE) va
IELTS v6i 10 trinh rd rang, dong thoi phat trién k¥ ning viét luan, thuyét trinh va tranh
luan bﬁng tiéng Anh. Hoc vién con duge tu van 16 trinh hoc tap va thi cir phu hop véi

muc ti€u ca nhan.

Khoa luyén thi ching chi quéc té IELTS, TOEIC, Cambridge):
Chung t6i cam két gitip hoc vién dat dugc ching chi tiéng Anh qudc té véi diém sb
mong muén trong thoi gian ngan nhat. V&i doi ngii giang vién chuyén sau luyén thi va
nhiéu nam kinh nghiém, chiing t6i thiét ké gido trinh hoc theo format dé thi thuc té va
cap nhat lién tuc. M6 hinh 16p hoc nhd, tuong tac cao, cung voi viée kiém tra va tu vin

ca nhan dinh ky, ddm bao hoc vién luén nhan dugc sy hd tro tot nhat.

Tiéng Anh giao tiép thue tién cho nguoi lon:
Chuong trinh nay giup hoc vién str dung tiéng Anh linh hoat trong méi trudng lam
viéc, du lich, hoi hop va giao luu qudc té. Ching t6i cung cap cac khéa hoc chuyén sau
theo chit @&, mo phong cac tinh hudng thuc té, dong thoi tng dung phwong phap hoc
qua dy an (Project-Based Learning) va hoc qua trai nghiém thyc té (Experiential
Learning). DPoi ngii gido vién ban ngir giau kinh nghiém s& dong hanh cing hoc vién

sudt qua trinh hoc.

Tiéng Anh doanh nghiép (Corporate Training):
Chung t6i cung cip cac khoa dio tao tiéng Anh chuyén nganh nhu tiéng Anh thuong
mai, k¥ thuat, nha hang - khach san, y té... theo nhu cau thuc té ctia tng doanh nghiép.
Chuong trinh hoc dugc thiét ké riéng biét cho ting cong ty va co lich hoc linh hoat tai
trung tadm hodc tai van phong doanh nghiép. Muc ti€u cia chuong trinh 1a ting cudng

cac k¥ ning giao tiép, thuyét trinh, viét email, ddm phan bang tiéng Anh cho nhan vién.

Trai he tiéng Anh (English Summer Camp):
Chung t6i mang dén co hdi hoc tap tiéng Anh trong méi truong vui tuoi, ning dong,
két hop véi phat trién ky nang mém, tu duy doc 1ap va 1am viéc nhém. Céac hoat dong
ngoai khoa, di ngoai va giao luu vin hoa bang tiéng Anh sé& gitip hoc vién thuc hanh
tiéng Anh 100%. Tét ca hoat dong déu duoc hudng dan boi gido vién ban ngit va doi

ngil chuyén gia k¥ ning song, tao ra mot trai nghiém hoc tap thd vi va hiu qua.
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Dich vu tw van du hoc va hd tro hoc thuit:
Chung t61 hd tro hoc vién chuén bj hanh trang ngoai ngir va hd so hoc thuét dé du hoc
tai cac qudc gia nhu Anh, My, Uc, Canada... Dich vu tu van cia ching t6i bao gdm
viéc Iya chon 16 trinh hoc tap phu hop voi timg qudc gia va nganh hoc, hd tro luyén thi
cac bai kiém tra ddu vao nhu IELTS, TOEFL, SAT, cung v6i viéc hudng dan lam ho

so xin hoc béng va thu tuc visa du hoc.
4.2.5 Cong tac xir Iy cac thong tin khiéu nai tir khach hang
4.2.5.1 Quy trinh xir Iy khiéu nai

Mot cong ty kinh doanh trong linh vuc dich vu chic chin s& khong tranh khéi
nhimng truong hop khach hang dua ra nhitng 101 phan nan, khiéu nai. Pé chi dong, cac
lanh dao ciia Language Link di chuan bj trudc mot quy trinh dé cac nhan vién ap dung
khi gip nhimng truong hop khach hang dua ra nhitng khiéu nai. Quy trinh khiéu nai

duoc Language Link dua ra bao gom 8 budc:
Budc 1: Chao hoi

Cac nhan vién s€ luon chao hoi truc tiép khach hang hodc qua dién thoai v1 mot
thai d6 tich cuc, niém nd. Cac nhan vién phai gitt mot thai do lac quan va phai bé qua
nhiing an tuong ti€u cuc trong viéc lién h¢ vai khach hang trude do. Va sy khaéi dau
t6t dep nay chinh 1a tién dé cho cudc néi chuyén tiép theo tré' nén dé dang va thuan loi

hon.
Buwéc 2: Ling nghe

Céc nhan vién cua cong ty s€ dé khach hang c6 co hdi dugc giai tod cac buc bai,
su khong hai vé dich vu cua cong ty. Nhiém vu luc nay cia cdc nhan vién la sy thé

hién su thong cam va lang nghe nhiing thong tin, cam xuc tir phia khach.
Budc 3: Tham hoi

Ti€p theo, cac nhan vién chi dong héi tham khach hang dé l1am rd moi quan tam

va khéo 1éo dit cac cau hoi cho t6i khi thuc sy hiéu rd vin dé ma ho dang gap phai,
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Nhiing cau hoi chi tiét s& gitip khach hang ¢ co hoi trai long va mang lai nhiéu
thong tin hon. Céac nhan vién can khéo 1éo lwa chon nhitng cau héi ngan gon, xuc tich

va khuyén khich khach hang céi mo trong cau chuyén.
Budc 4: Thong cam

Luc ndy, bd phan cham soc khach hang cua cong ty cn tim ra sy dong thuan véi
khach hang. Tuy vy, diéu nay khong c6 nghia 1a phia cong ty dong ¥ voi nhiing dicu
ma khach hang than phién, ma no thé hién viéc biét ling nghe va thau hiéu vé nhiing
gi khach hang quan tdm, dong thoi ciing s& hiéu nhiing gi thuc su quan trong ddi véi

ho.
Buéc 5: Giai quyét van dé

DPén budc nay, nhiing van dé vé mit cam xuc da gén nhu dugc thdo go hét, viéc
con lai chinh 14 giai quyét nhitng khia canh thyc té cta viéc khach hang phan anh.
Nhan trach nhiém cho nhitng sai pham thyc sy ctia cong ty, diéu nay co thé giup cong
ty bién than phién thanh co hoi. Vi néu cong ty cung voi khach hang giai quyét on thoa
duoc cac vuong mic thi ho s& cam thiy duoc ton trong va thudng s& co xu hudng

muon gan bo va ti€p tuc va st dung dich vu.
Budc 6: Dat cau héi kiém tra lai van de

Sau khi giai quyét van dé xong, cac nhan vién cham soc khach hang luc nay sé
hoi mot s6 cau hoi dé kiém tra cho cong ty da giai quyét cac van dé khiéu nai hiéu qua
téd1 muic nao. Tao di€u kién cho khach hang tiép tuc chia sé va thé hién cong ty rat biét

ling nghe ¥ kién cua khach hang.
Buéc 7: Cung cip thém sy hd tro khach hang

Céc nhan vién cham séc khach hang tiép tuc hoi xem c6 gitp gi duge nhiéu hon
cho khach hang khong? Piéu nay s& mang dén mot co hoi dé chuyén cha dé ra xa
huéng than phién, c6 co hdi phat hién ra nhiing van dé khac ciia khach hang va khién

cudc n6i chuyén duoc két thuc sudn sé. Cac khach hang ciing két thiic voi tim trang
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hoan toan thoai mai, hai long hon khi khong c6 nhitng van dé khi€u nai da duogc giai

quyét ma ho lai con nhan dugc thém su quan tAm tir phia cong ty.
Budc 8: Theo doi sat sao

Trén thuc té thi nhitng rac réi s& khong duoc giai quyét dut diém ngay tir cude
trao doi dau tién. B6 phan cham séc khach hang cin phai tiép tuc chu dong gir lién lac
v6i khach hang dé van dé duoc giai quyét mot cach nhan chong va hiéu qua nhat. Cho
du than phién da dugc giai quyét, thi cac nha lanh dao van nén tiép tuc chu dong tim 1y
do dé lién lac voi khach hang. Qua d6 nghién ctru ki hon nguyén nhan gdc ré nhiing
van dé xay ra trong to chtic ciia minh da anh huong toi chat luong dich vu nhu thé nao

dé dua ra nhitng giai phap khéc phuc kip thoi, tranh lip lai sai 1am trong twong lai.
4.2.5.2 Tinh hinh xir Iy khiéu nai ciia cong ty

Béng 2.14 : Tinh hinh khiéu nai ciia khach hang vé Trung tim Anh ngir

Language Link
Nim S6 lwong khach | S6 lwot khiéu nai | Ti 1é s6 lwot
hang khiéu nai/ so
khach hang(%)
2022 248 12 4,83
2023 279 8 2,86
2024 315 3 0,95

Nguon: Phong kinh doanh

Trén thuc té, s6 luong khach hang ctua Language Link c6 xu hudng ting theo cac
nam, vi vay véi cong ty s& gip nhiéu thach thirc hon trong dich vu chim séc khach
hang. Pic biét trong ndm 2024, cong ty bt dau tuyén dung thém nhan vién dé c6 thé
hoat dong v&1 mot khdi lugng cong viéc 16n va mang lai dich vu téi nhiéu khach hang
hon. Ti 1é khiéu nai trong nam 2024 giam ro rét so voi 2 nam trude. Vao nam 2022 véi
sO luot khiéu nai 1én t6i 12 luot ciing khong qua nhiéu nhung ciing 1a mot con s6 dang

bao dong khi vao thoi diém d6 bo phan chim séc van chua duoc hoan thién va con
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nhiéu thiéu s6t. Nhung vao cac nam 2023 va 2024 s6 luot khiéu nai giam rd rang khi
cac nhan vién trong cac by phan dugc di dao tao va c6 nhiitng kinh nghiém hon so véi

cac nam trudce nén viéc lugt khi€u nai gidm la diéu duong nhién.

Vé viéc giai quyét khiéu nai. Tuy vao mirc d6 nghiém trong cta khiéu nai cong
ty s& c6 nhitng phuong an cu thé. Déi véi cac khiéu nai khong qua nghiém trong (su
cham tré, thiéu linh hoat ctia nhan vién, cac sai s6t nho trong bao cao,..) cO thé giai
quyét trong thoi gian ngan, cic nhan vién sé& linh dong dong van dung quy trinh cia

cong ty dé giai quyét.

Trung tim Anh ngir Language Link dugc biét dén véi chat lugng giang day cao,
nhung mot sd hoc vién da phan anh vé thoi khoa biéu chua linh hoat va 16p hoc kha
d6ng. Nhiéu hoc vién gip kho khin trong viéc diéu chinh lich hoc sao cho phu hop véi
cong viéc hoac cam két c4 nhan. Bén canh do, 16p hoc dong khién viéc tuong tac gitra
gido vién va hoc vién khong duoc t61 uu, anh huong dén chat luong hoc tap. Mac du

vay, trung tdm van dang no luc cai thién dé dap ting tot hon nhu cdu cua hoc vién.

4.2.6 Panh gia hoat dong cham séc khach hang
> Dinh tinh.

Su hai long cia khach hang ludn 1a mot trong nhimg muc tiéu hang dau ma

Language Link Viét Nam hudng td1 trong moi hoat dong chdm séc khach hang.

Nhim nang cao chét luong dich vy va mang dén trai nghiém tdt nhat cho hoc
vién cling nhu phu huynh, Language Link ludn chi trong dén viéc lang nghe va ghi
nhan moi ¥ kién phan hdi tir khach hang. Nhitng nhan xét tich cuc 1a dong luyc dé
chung toi tiép tuc phat huy thé manh, trong khi cac gop y thang thin 1a co s& quan
trong gitip chung toi kip thoi diéu chinh va cai tién dich vy, dam bao mang dén sy hai

long ngay cang cao cho khéach hang.

Du6i ddy 1a mot s6 hinh anh phan hdi, ddnh gia thuc té tir khach hang dugc ghi
nhan qua cac nén ting mang xa hoi nhu Google, Facebook va cac kénh truyén thong

chinh thirc cua Language Link.
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a‘w Pa Nang 1l D3 thich
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b ' © Nhin tin

Bai viét Gidi thiéu Reels Anh Video Truc ti€p  Xem thém v

Hinh 8: Trang fanpage Language Link Pa Ning

Nguon: https://www.facebook.com/languagelinkdanang?locale=vi_VN

Vi¢éc Trung tdm Anh ngir Language Link c6 2.2 nghin lugt thich va 2.4 nghin
luot theo ddi trén nén tang mang xa hdi Facebook cho thiy trung tim da xiy dung
dugc mot mirc do nhan dién thuwong hi¢u nhét dinh va thu hat dugc su quan tam tur
phia hoc vién ciing nhu phu huynh. Luot theo ddi cao hon luot thich phan nao phan
anh rang ngudi dung c6 nhu cau cap nhat thudng xuyén cac thong tin tir trung tim nhu
chuong trinh hoc, khuyén mii hay hoat dong ngoai khoa. Tuy nhién, so v6i mit bang
chung cua cac trung tAm tiéng Anh 16n hién nay, con sé nay van con kha khiém tn,
cho thay Language Link van can diy manh hon nita vé mit truyén thong va cham soc
cong dong trén nén tang sb. Pidu nay dit ra yéu cau cho trung tdm trong viéc nang cao
chat luong ndi dung truyén thong, ting cudng twong tac véi ngudi dung, tir d6 gop
phan nang cao hinh anh thuong hiéu va cai thién hiéu qua cong tac chim soc khach

hang.
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Trung Tam Anh Ngir
Language Link

a7 (35) - o% 18 phut

Truding day tiéng Anh
Sap dong cifa » 21:00 » M@ Iic 13:30 Th 7

gido vién ban xif (+6) - D

¢¢1.6p hoc & Language
Link Ba N&ng ludn séi n
va hao hung. 5,

Téng quan Baidanh gia Anh Théng tin cap
@ 421 Nguyén Hitu Tho, Khué Trung, Cim L&, Pa
Ning 550000

Sap déng cifa » 21:00 » M8 c 13:30 Th7 v

)

hai nguyen van
2 danh gia

11 thang trudc
D0oi ngii gido vién ban xif than thién, nhiét tinh
giau kinh nghiém va chuyén mén cao, chudng
trinh hoc da dang theo chuan quéc t€, mang lai
hiéu qua véi moi Itfa tudi va trinh dd gitip phat

% Thanh Lam Nguyén
8 danh gia

X

¥
11 thang truéc

Minh hién dang hoc tiéng Anh tai Language Link
Pa Ning va cam thiy vé cling hai long.

Diéu khién minh an tudng nhat 1a ddi ngii gido
vién ban ngif nhiét tinh, tan tam, ludn sén sang
hd trd va giai dap moi thic mic chia hoc vién.
Nhd& vay, minh cé thé cai thién dang ké kha ning
giao tiép tiéng Anh ciia ban than.

Ldp hoc & Language Link Da Nang luén sdi noi va
hao hiing. Minh dugc tham gia nhiéu hoat déng
giao tiép thuc té gitip minh luyén tap tiéng Anh
mdt cach hiéu qua han.

Vé hoc phi, minh thdy miic phi & day kha hdp li
so v&i chét lugng giang day va dich vu ma trung
tam cung cap.

Néu ban dang tim kiém mét trung tam tiéng Anh
uy tin @& ning cao kha ning giao tiép tiéng Anh

clia ban than, Language Link Da Ning c6 thé sé

la Ia chon hoan hao danh cho ban.

Minh tin réing ban sé hai long véi trai nghiém hoc
tap tai ddy nhu minh!

X Taaid

11 thang truéc

dodi ngli gido vién ban xur giau kinh
nghiém, cung vai cac bai hoc thu vi va

trién toan dién 4 k§ ning nghe - néi - doc - viét.
Hoc & day cuf kiéu bi thich dén trung tam ludn ca
ngay..

hoat déng vui chai gilp cac con lam
quen vdi tiéng anh nhanh hon va rén
luyén giao tiép tu nhién hon.

Q) Nhan va giit dé bay té cam xic C Nhéin va giil 46 bay tb cim xic
Nguon (https://www.google.com/maps)

Hinh 9 : Mjt s6 nhin xét, danh gid ciia khdch hang trén nén ting Google

Trén nén tang mang xa hoi Google, Language Link Pa Nang nhan dugc danh gia
rt cao voi s6 diém 4.7/5.0, xép hang theo hé thong sao cung nhiéu nhan xét tich cuc
tir khach hang. Nhitng phan hoi tir t6t dén rat tét cho thidy mirc do hai 10ng cao ddi véi
cac dich vu ma trung tdm cung cap. Py 1a nhitng ghi nhan quy bau, khong chi khang
dinh chét luong giang day va dich vy, ma con la nguén dong lyc lon dé Language Link
Pa Nang tiép tuc phat trién, d6i méi va trién khai nhiéu chuong trinh hoc tap sang tao,
hap din hon nita. Vi sy uy tin va tan tdm, Language Link Da Ning luon nd lyc khong
ngimg dé tro thanh lya chon hang dau va ngudi ban ddng hanh dang tin cdy cua hoc

vién trong hanh trinh chinh phuc ngdén ngi.
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V. PANH GIA CHUNG VE HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG TAI
TRUNG TAM ANH NGU LANGUAGE LINK PA NANG.

5.1 Nhirng két qua dat dwoc

Tht nhét, d6i voi cac khach hang ndi bo, lanh dao cua cong ty da bat dau nhan
thirc dugc tim quan trong ctia nhém khach hang nay. Piéu nay di duoc ching minh
qua cac hoat dong cham séc khach hang ma cong ty huéng tdi nhom dbi twong nhu:
Viéc trién khai cac hoat dong cham s6c khach hang ndi bo da mang lai nhitng hi¢u ing
tich cuc cho cong ty, khoi day thai 6 1am viéc tich cuc, phat huy hét ning luc cia
nhan vién. Cac nhan vién c6 khi dugc tam su tam ly thoai mai, sy hao hing trong cong
viéc s€ mang lai hi¢u qua cong viéc cao hon. Mat khac, mot cach gian tiép, viéc cac
nhan vién tré nén nhiét tinh, hang hai trong cong viéc sé& lam ddy manh chat luong
dich vu cta cong ty, qua d6 ciing dem lai dich vu chim soc khach hang t6t cho céac

khach hang bén ngoai.

Madc du luc nay cac hoat dong cham soc khach hang ndi bd cua Language Link
Pa Ning con so sai va han ché vé nhiéu mat. Nhung trong twong lai, cac hoat dong
nay hira hen sé& tré nén phong phtl va hiéu qua hon béi cac lanh dao ciing da bit dau

chu trong hon téi yéu t6 con ngudi tai cong ty

Tht hai, cdc nd1 dung cia cong tdc cham soc khach hang bén ngoai dugc dau tu

khé ki ludng da mang lai nhiing hi€u qua trong cong ty.

0 giai doan trudc khi st dung dich vy, cong ty da t6 chue cac khoa hoc ngfm han
vé cong tac cham séc khach hang cho cac nhan vién. Cac khoa hoc da gitp cdc nhan
vién ¥ thire dugc tAm quan trong cua cong tic chim séc khach hang cling nhu ting

cudng thém kién thirc & linh vyc nay.

O giai doan st dung dich vu, sy ddy manh ting tac giita cac khach hang v6i nhan
vién cua cong ty da gitp chét lugng cua dich vy duge ting 1én. Viéc lién tuc gui cac
bao cdo tién do cong viéc gitip phia khach hang c6 thé cha dong nam bat dugc chuong
trinh va ban than Language Link s& c6 duoc diéu chinh kip thoi dé thoa man khach

hang mot cach tot hon.
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O giai doan sau sir dung dich vu, cac hoat dong nhu ting qua, giir thong tin lién
lac va mét s6 hoat dong hau mai khac,... da cho khach hang nhan théy dugc su quan
tam tir phia doanh nghiép, qua d6 ting mirc d6 hai long ddi véi dich vu ma Language

Link cung cap.

Thit ba, cong ty ciling da hinh thanh duoc mot quy trinh giai quyét khiéu nai khoa
hoc, linh hoat. Xay dyng mot quy trinh giip cac nhan vién xu 1i céac khiéu nai mét
cach chu dong, bai ban, tir 6 nang cai hi€u qua cho hoat dong nay. Hon ntra, cac budc
ctia quy trinh duoc sap xép kha hop 1y véi muc d6 chi tiét cao khong nhitng gitp cong
ty giai quyét duoc cac khiéu nai, van dé khach hang dang gap phai ma con khai thac
duoc nhitng thong tin tir phia khach hang dé tién hanh phén tich, khic phuc tan goc

nhimg khuyét diém trong dich vu cta cong ty.
5.2 Nhirng han ché

Mic du Language Link Pa Nang di c6 nhiéu nd lyc trong viéc chiam soc khach
hang, van con mot s6 han ché can khéc phuc dé nang cao trai nghiém hoc tap va sy hai
1ong cua hoc vién ciing nhu phu huynh. Nhitng bat cap nay co thé xuat phat tir cac yéu
t6 nhu hé thong quan 1y, quy trinh van hanh hay kha ning tuong tac giira trung tim va

khach hang.

Mot trong nhitng van dé co thé gap phai la kha nang phan hdi chdm trong mot s6
truong hop. Do lugng hoc vién va phu huynh can hd trg kha 16n, doi ngii tu van vién
d6i khi khong thé xur 1y ngay lap tirc tit ca cac yéu cau, dic biét 13 vao nhing thoi
diém cao diém nhu dau khéa hoc hodc mua tuyén sinh. Piéu nay c6 thé khién khach
hang cam théy chua dugc quan tam kip thoi hoac phai cho doi 1au dé nhan duoc cau

tra 10o1.

Bén canh do, chinh sach chdm s6c khach hang chua thyc sy ca nhan hoa cling la
mot han ché. Mic du Language Link c¢6 cac chuong trinh hd trg hoc vién, nhung doi
khi sy quan tam va tu van chua du sat sao véi tung ca nhan. Mdt s6 hoc vién co thé
can thém hudng dan cu thé vé 1 trinh hoc tap, cach cai thién k¥ niang hodc nhimng giai

phap hoc tap phu hop véi kha ning ctia minh, nhung chua nhan duoc su hd tro ding
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muc. Pi€u nay co6 thé dan dén viéc hoc vién cam thay it gan két vdoi trung tdm hodc

gap kho khan trong qua trinh hoc ma khdéng c6 sy can thiép kip thoi.

Ngoai ra, vi¢c cap nhat thong tin chua thuc su nhat quan trén cac kénh lién lac
cling c¢6 thé gy ra sy nham 1an cho hoc vién va phy huynh. Hién nay, Language Link
Pa Nang sir dung nhiéu nén tang nhu website, fanpage Facebook, email va hotline dé
két ndi v6i khach hang. Tuy nhién, néu khong c6 su dong bo 6t giita cac kénh nay, co
thé xay ra tinh trang thong tin chua thong nhat hodc bi bo sot, khién khach hang gip

kho khin khi tim kiém cau tra 10i.

Nhén vién chiam soc khach hang cia cac trung tdm doi khi van gip phai mot sb
thach thirc nhat dinh trong cong viéc. Mot s6 nhan vién co thé chwa nim bat day du
cac thong tin vé chuong trinh hoc va phuong phép giang day, din dén viéc giai dap
thdc mic cua hoc vién d6i ltic chua duge tron ven. K¥ nang giao tiép cling c6 thé can
duoc hoan thién thém dé giup truyén dat thong tin mot cach rd rang va tao dyng mdi
quan hé t6t hon v6i hoc vién. Ngoai ra, thoi gian phan hoi d6i khi chua duoc nhanh
chong nhu mong doi, va kha nang str dung cong nghé hd trg hoc tap hién dai van cé
thé duoc nang cao. Thém vao d6, khi gip phai cac tinh hudng dic biét tir hoc vién,

nhan vién ciing can thém thoi gian dé xir 1y linh hoat va hiéu qua hon.

Nhitng han ché trong méi truong 1am viéc hién nay co6 thé anh huong sau sic dén
su phat trién c4 nhan va hiéu qua cong viéc. Mot trong nhirng van dé ndi bat 1a su
thiéu minh bach trong cac quyét dinh quan 1y, dic biét 1a trong viéc danh gia hidu suat
lam viéc va co hoi thang tién. Khi cac tiéu chi danh gid khong ro rang hodc khong
duoc truyén dat dﬁy du, nhan vién s€ cam théy thiéu dong luc va su cong nhan xing
dang cho nhitng nd lyc ctia minh. Piéu nay c6 thé dan dén su that vong, giam sat tinh

than lam viéc va su gan két véi to chue.

Nhin chung, di Language Link Pa Ning di c6 nhiéu nd luc trong viéc cham soc
khach hang, van con mot s6 diém can duogc cai thién dé mang lai trdi nghiém tot hon.
Viéc nang cao tdc do phan hdi, ca nhan hoa dich vu, déng bd thong tin trén cac nén
tang va ting cudong hd trg sau khoa hoc s& gitip trung tAm ngay cang hoan thién hon va

tao dung dugc sy hai long tdi da tir hoc vién cling nhu phu huynh.
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5.3 Nguyén nhén ciia han ché
5.3.1 Nguyén nhan khach quan
> MGdi truwong kinh té

Trong nhung nim qua, tinh hinh kinh té c6 nhiéu bién dong va dién bién phirc
tap, nhitng du am cua cudc khung hoang kinh té d3 anh hudng rat nhiéu. Ban than
Language Link cling da gip rat nhiéu khé khan va phai rat n6 luc dé cong ty van co
thé ton tai. Trong thoi gian d6, Language Link phai tip trung ngudn luc cho cac hoat

dong khéac nén cong tac cham séc khach hang.
> Cic yéu to dén tir khach hang

Do su phat trién cta nén kinh té dan toi sy canh tranh gitta cac doanh nghiép
cung nhanh tré nén manh mé hon. Viéc t6 chirc cac hoat dong truyén thong, su kién
cling 1a mgt cach dé cac trung tam canh tranh v4i cac ddi tha, tdng muc do nhan biét
v6i cac khach hang. Cac khach hang cia Language Link cling vi vy ma doi héi chat
luong dich vu ngay cang cao. Language Link s& d6i mit voi cac ap luc budc phai thay
doi, va déy manh chét luong dich vy, cling nhu cong tac cham soc khach hang dé co

thé giit chan nhitng khach hang cta minh.
5.3.2 Nguyén nhén chi quan

Mot trong nhiing nguyén nhan chii quan quan trong 14 hé thong cham séc khach
hang chua duoc t6i vu hoa hoan toan. Du Language Link Pa Néang da trién khai nhiéu
kénh lién lac dé hd trg hoc vién va phu huynh, nhung vi¢c quan 1y va déng bo thong
tin gitta cac kénh van chua thyc su hiéu qua. Néu hé théng khong dugc cap nhat va
ddng nhat, c6 thé din dén tinh trang cham tré trong phan hdi hodc cung cap thong tin

khong nhat quan.

Mot yéu t6 khac 1a chua c6 chién lugc ca nhan héa dich vu cham soc khach hang
1d rang. Hién tai, cac chinh sach ho tro hoc vién va phu huynh co thé van mang tinh
dai tra, chua thuc sy c4 nhan hoa theo nhu ciu riéng cua tung hoc vién. biéu nay cé
thé khién mot s6 hoc vién cam théy chua nhan dugc sy quan tam ding muc, dac biét la
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nhimg nguoi can 16 trinh hoc tip riéng biét hodc nhiing hoc vién gip kho khin trong

qua trinh tiép thu kién thiec.

Ngoai ra, ngudn lyc danh cho hoat dong cham séc khach hang chua dugc dau tu
du manh ciing 13 mot nguyén nhan quan trong. Néu trung tdm chua c6 su dau tu da 16n
vao coéng nghé quan ly khach hang, nhu hé théng CRM (Customer Relationship
Management), tu dong hoa tra 1o1 tin nhéin hodc phan bo nhan su hop 1y, thi viéc hd tro

hoc vién va phu huynh c6 thé chua dat dugc hiéu qua tdi vu.

Cudi cung, chinh sach ho trg sau khoéa hoc chua duge chu trong dung mirc c6 thé
dén tir viéc Language Link Pa Ning van tap trung phan 16n vao qua trinh giang day
ma chua dau tu da vao dich vu hau mai. Néu trung tdm khong c6 chién luogc rd rang dé
gitr két ndi v6i hoc vién sau khi hoan thanh khoéa hoc, thi hoc vién c6 thé cam théy

thiéu sy gan két va khong co dinh hudng tiép theo trong viéc hoc tiéng Anh.

Nhin chung, dé khic phuc nhitng han ché trén, Language Link Pa Nang can cai
thién hé théng cham soc khach hang, nang cao chat lugng dao tao nhan sy, ca nhan
hoa dich vu hd trg va ting cuong dau tu vao cong nghé quan ly. Nhimng thay doi nay s&
gilp trung tdm nang cao chit lugng dich vy va mang lai trai nghi¢m tdt hon cho hoc

vién cling nhu phu huynh.

Trang 97



CHUONG 3: MOT SO GIAI PHAP HOAN THIEN CONG TAC CHAM SOC
KHACH HANG CUA TRUNG TAM ANH NGU LANGUAGE LINK

3.1 Co s& dé xuat giai phap

3.1.1 Dinh huéng hoat dong kinh doanh néi chung cia Trung tim Anh ngir

Language Link

Trong béi canh nén kinh té dat nudc dang khong ngimg doi mdi va hoi nhap
manh mé&, dé co thé ton tai, thich nghi va phat trién bén viing, Language Link Viét
Nam dang ting budc thyc hién nhiing thay doi tich cuc, xac 1ap chién lugc phat trién
dai han mang dam diu 4n riéng. Vi tAm nhin huéng dén tré thanh mot trong nhimng
don vi hang dau trong linh vuc gido duc va dio tao ngdn ngit, cong ty dang chu dong
hoach dinh va trién khai nhiéu ké hoach nhim ning cao hiéu qua kinh doanh, ting

cudng ning lyc canh tranh va mé rong thi phan trong thoi gian toi.

- MG réng quy mé kinh doanh mét cich cé chién lwgc

Trén co sé nén tang viing chiac di dugc xay dung qua nhiéu nim hoat dong, Language
Link hudng dén viéc ting cudng quy mé kinh doanh, ci vé chiéu rong 1an chiéu siu.
Trong thoi gian qua, cong ty ting bd 16 mot s6 co hdi do han ché vé nguén luc, dac
biét 1a khi phai ddi mat v&i nhu cau t6 chire sy kién va trién khai cac chuong trinh dao
tao quy md 16n tir cac doanh nghiép va to chic. Dé tranh tinh trang nay tai dién, trong
giai doan t6i, cong ty sé tap trung tuyén dung thém nhan su chit luong cao, mo rong
d6i ngii giang vién, chuyén vién truyén thong va tu van. Ddng thoi, Language Link s&
dau tu vao co sd vat chét, ing dung cong nghé thong tin vao quan tri dé nang cao nang

suat va kha ning phuc vu khach hang.

- Cai tién va kiém soat chat lwong dich vu mdt cach toan dién
Chét luong dich vu ludn 1a yéu t6 cdt 161 quyét dinh uy tin va sy phat trién lau dai cua
mot doanh nghiép. Mac du da co nhiéu nd luc trong viéc duy tri tiéu chuan dich vu,
nhung coéng ty van nhan duoc nhimg phan hdi chua hai long tir khach hang. Diéu nay
dit ra yéu cau cap thiét phai ra soat, danh gia va cai tién toan dién quy trinh van hanh
va cham soc khach hang. Trong thoi gian t6i, ban lanh dao s& phdi hop ciing cac phong
ban xay dung bd ti€u chuan chét luong dich vu mai, 4p dung cac cong cu danh gia
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dinh ky va trién khai hé thong phan hoi hai chiéu dé lang nghe khach hang mot cach

sat sao hon.

- Pay manh hoat dong marketing va xAy dung thwong hi¢u

Trong bbi canh thi trudng gido duc ngdy cang canh tranh gay git, v6i sy tham gia cta
nhiéu doanh nghiép trong va ngoai nudc, Language Link xac dinh marketing 1a mot
trong nhitng mii nhon chién lugc. Cong ty sé& tip trung vao viéc doi méi cach tiép can
khach hang, xay dung hinh anh thuong hiéu chuyén nghiép, hién dai va gan giii. Cac
hoat dong marketing s& khong chi gi6i han trong quang cdo truyén thong, ma con mo
rong manh mé trén cac nén tang s6 nhu mang xa hoi, website, kénh YouTube... nham
tao dung méi lién két chit ch& véi khach hang, dic biét 1a thé hé hoc vién tré tudi.
DPodng thoi, cong ty cling s& ting cudng cac chuong trinh wu dai, su kién twong tac, va
hop tac chién luoc véi cac truong hoc, to chirc gido duc dé mo rong do phu thuong

hiéu.

- Néng cao chit lwong ngudn nhan hre va doi méi phong cach phuc vu

Nhan thirc 18 con nguoi 13 yéu t6 quyét dinh thanh cong ctia moi to chirc, Language
Link chi trong dau tu vao cong tac dao tao va phat trién doi ngii can bo nhan vién.
Cong ty s& to chirc cac chuong trinh dao tao dinh ky vé chuyén mon, k ning mém,
ung xu dich vu khach hang, va dao duc nghé nghiép. Mdi can bo, nhan vién déu duoc
khuyén khich hoc tap subt doi, chu dong cap nhat kién thirc, nang cao trinh do nham
dap ung tot nhat yéu cau cong viéc trong moi truong ngdy cang chuyén nghiép. Song
song d6, cong ty ciling s& doi mé&i phong cach phuc vu theo hudng chuyén nghiép — tan
tam — than thi¢n, xay dung mdt moi truong lam vi¢e tich cuc, khuyén khich sang tao
va tinh than trach nhiém cao. Timg khau trong qué trinh phuc vu khach hang s& duoc
ra soat dé loai bo nhirng thu tuc ruom ra, thiéu hiéu qua, huong téi sy thuan tién va hai

long t6i da cho khach hang.

- Téng cwong ing dung cong nghé va chuyén doi so

Trong xu hudng phat trién chung cta thé giéi, chuyén ddi sé da trd thanh yéu té then
chét dé nang cao ning lyc canh tranh. Language Link ciing khong nam ngoai dong
chay nay. Cong ty s& ddy manh dau tu vio cac nén tang cong nghé phuc vu giang day,

quan 1y hoc vién, va cham soéc khach hang. Viéc xay dung hé théng quan tri thong
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minh, 16p hoc truc tuyén hiéu qua, sir dung tri tué nhan tao trong danh gia va ca nhan
hoa chuong trinh hoc s& gitp ning cao trai nghiém ngudi hoc va tdi vu hoa hoat dong

noi bo.

- Tang cuwong hop tac trong va ngoai nude

Ngoai viéc phat trién noi lyc, Language Link s& chu dong mo rong hop tac véi cac doi
tac trong va ngoai nudc, dic biét 1a cac to chire gido duc uy tin va cac nha xuit ban 16n.
Muc tiéu 14 cap nhat lién tuc cic phuong phap giang day tién tién, gido trinh hién dai,

dong tho1 mé ra nhi€u co hoi hoc tap va giao luu quoc té€ cho hoc vién.

Véi chién luoc 16 rang va sy quyét tam tir tap thé lanh dao dén toan thé nhan vién,
Language Link tin tuéng s& viing budc trén hanh trinh chinh phuc nhiing c6t mbc phat
trién méi, gop phan nang cao chat luong gido duc va dao tao ngdn ngir tai Viét Nam

trong thoi ky hoi nhap va chuyén d6i manh mé.

3.1.2 Pinh hwéng hoat dong cham séc khach hang cia Trung tim Anh ngir
Language Link

3.1.2.1 Pinh hudéng cham soc khach hang

Trong thoi gian t6i, cong ty sé trién khai chién lugc canh tranh dya trén su khéac
biét hoa, léy chét lugng dich vu lam trong tam, dac biét 1a chét lugng cham soc khach
hang — yéu t6 then chdt va 1a "vii khi" canh tranh chi luc dé tao loi thé so véi cac
doanh nghiép ddi thu. Pé thyc hién muc tiéu nay, coéng ty sé tip trung ting cudng

nguon lyc nham phat trién manh mé hoat dong chiam soéc khach hang.

Song song do, viéc nghién clru va ing dung cong nghé thong tin vao quy trinh
van hanh doanh nghiép s& duoc chu trong. Ung dung hiéu qua cong nghé khong chi
gitip rut ngan khoang cach vé thoi gian va khong gian, ma con mé ra nhiéu co hoi dé
nang cao chéat luong cham soc khach hang, toi uu hoa trai nghiém va gia ting su hai

long tir phia khach hang.

Muc tiéu ctia cong ty 1a giit chan khach hang hién tai, phat trién tép khach hang
trung thanh, dong thoi thu hat thém khach hang tiém ning — tir d6 gitr vitng va mo

rong thi phan, gop phan ting truong doanh thu bén vitng. Cong ty cam két xay dung
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hinh anh doanh nghiép ning dong, dong hanh cung khach hang, mang dén cac giai
phap truyén thong tdi wu véi chat lugng dich vu tot nhat, chi phi hop 1y nhat va phong
cach phuc vu chuyén nghiép nhat, nham mang lai sy hai 1ong vuot mong doi cho

khach hang.

3.2 Mot so giai phap hoan thién hoat dong chim s6c khach hang hang tai Trung
tam Anh ngir Language Link

Duya trén nhitng co s& 1y luan vé cong tac cham soéc khach hang da trinh bay o
chuong 2, ciing véi viéc phan tich thyc trang hién tai va dinh huéng phat trién trong
thoi gian toi, t6i xin dé xuat mot sd giai phap mang tinh kha thi nham khic phuc
nhimg ton tai, han ché con vudng mic, dong thoi nang cao chit lwong va hiéu qua hoat

dong cham s6c khach hang trong thoi gian toi.
3.2.1 Da dang hoa phwong thirc lién hé giira khach hang véi cong ty

Bén canh cic phuong thirc lién hé truyén théng nhu dién thoai, email hay giao
dich truc tiép tai tru so, cong ty nén da dang hoa céc kénh tuong tac dé nang cao hiéu

qua giao tiép va mang dén su thuan tién tdi da cho khach hang.

Ngoai Facebook, cong ty ciing nén can nhiac mé rong cac kénh giao tiép khac
nhu Zalo, Messenger, Twitter hay Viber... nham tao ra mot mang ludi lién lac da kénh,
gitip khach hang dé dang két n6i voi cong ty bang cong cu ma ho cam thay quen thudc

va thuén tién nhat.
3.2.2 Tang cwong ca nhan hda trong dich vu chim séc hgc vién tai trung tam

Trung tAm can trién khai cic giai phap mang tinh thyc tién va phu hop véi xu
huéng hién nay cta cac trung tim Anh ngit. Trudc hét, viéc t6 chirc cac bai danh gia
dau vao toan dién khong chi giup xac dinh trinh do tiéng Anh ma con lam rd muc tiéu
hoc tap va phong cach hoc cua tirng ca nhan, tir d6 xay dung 10 trinh hoc phu hop thay
vi 4p dung chuong trinh dai tra. Bén canh d6, Language Link c6 thé bo sung vai tro c6
van hoc tap — ngudi theo sat tién trinh cua timg hoc vién, thuong xuyén tu van va dua
ra giai phap diéu chinh khi can thiét. Viéc ung dung céng nghé ciing déng vai trd quan

trong trong ca nhan hoa trai nghiém hoc tap, chfmg han nhu sur dung nén tang hoc truc
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tuyén co tich hop Al dé dua ra bai tap, tai liéu va phan hoi phu hop véi diém manh,
diém yéu cua timg ngudi hoc. Ngoai ra, trung tim cdn mé rong cac kénh phan hoi,
cham soc sau 16p hoc thong qua chatbot, hotline hoc thuat hay khao sat dinh ky dé
ndm bét nhu ciu va cai thién dich vu kip thoi. Cubi cung, xay dung cong déng hoc tap
thong qua cac cau lac bo, workshop chuyén dé theo timg nhom nhu cau ciing 13 cach
dé hoc vién dugc hoc ding muc ti€u ca nhan, déng thoi tao su gén két voi trung tam.
Nhitng giai phap ndy néu dugc thuc hién hiéu qua s& gop phan nang cao chét luong

dich vy, tang mtrc d6 hai long va gilr chan hoc vién lau dai.

3.2.3 Tang cwong hiéu qua truyén thong tai Language Link Pa Ning thong qua
hé théng quan 1y thong tin tip trung

Trung tdm can wu tién xay dung mot hé théng quan 1y thong tin tap trung nham
dam bao tinh théng nhét, chinh xac va kip thoi cua tit ca thong béo, chinh sach va ndi
dung truyén thong giri dén hoc vién va phu huynh. Trong bdi canh cc trung tim ngoai
ngir ngdy cang mé rong quy mé hoat dong va st dung da dang nén tang giao tiép nhu
website, fanpage Facebook, email, va hotline, thi viéc cap nhat thong tin roi rac, khong
nhat quan s& dé dan dén hiéu 1am, tham chi 1am suy giam 10ng tin ctia khach hang vao

dich vu giang day.

Mot trong nhitng giai phap hiéu qua va kha thi 1a tng dung cac phdn mém quan
tri ndi dung (CMS) hodc phan mém quén 1y quan hé khach hang (CRM). Nhiing cong
cu nay cho phép trung tim xay dung mot hé thong dir liéu chung, trong d6 toan bo
thong tin vé khoa hoc, lich khai giang, hoc phi, chinh sach wu dii, hay ndi quy trung
tam duogc luu trit va quan 1y tap trung. Khi c6 bat ky thay d6i hodc cap nhat nio, bo
phan phu trach chi can thao tac mot 1an trén hé théng, tor do thong tin s€ duoc déng bd
hoa va tu dong phan phdi dén cac kénh truyén thong da két nbi. Pidu nay giup giam
thiéu sai st trong qua trinh truyén tai thong tin, ddng thoi tiét kiém thoi gian va nhan

luc trong cong tac quan ly ndi dung.

Thém vao do, viéc t6 chirc cac budi hop dinh ky gitra cadc bd phan lién quan, nhu
truyén thong, tu van tuyén sinh, va cham soc khach hang, cling can dugc duy tri dé ra

soat, danh gia hiéu qua truyén thong trén timg nén tang. Thong qua cac budi hop nay,
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trung tim c6 thé nhanh chéng phat hién va diéu chinh kip thoi nhitng diém bat cap
trong cong tac cap nhat thong tin, tr 46 nang cao trai nghiém khach hang va ting

cuong hi€u qua quan 1y ndi bo.
3.2.4 Nang cao chit lwong ngudn nhan lye chim séc khach hang

Nguén nhan lyc ludn duoc xem 12 tai san quy gia nhat cia mdi doanh nghiép, va
chinh chat lwong ngudn nhén lyc s& 1a yéu t6 then chét quyét dinh su phat trién bén
viing cia doanh nghiép. Viéc xay dung mot quy trinh cham s6c khach hang hoan
chinh, két hop hiéu qua véi cac cong cu hd trg hién dai, va dugc trién khai boi doi ngi
nhan vién chuyén nghiép, co trinh dg, sé gitp doanh nghiép gia tang sy hai long va gilr

chan khach hang mot cach hi¢u qua.

Pé nang cao chit lwong ngudn nhan luc, khong chi doi ngii cham soc khach hang
ma tit ca nhan vién thudc cac phong ban trong cong ty Language Link déu can thuc
hién t6t nhiém vu chuyén mon ctia minh. Riéng ddi voi nhan vién cham soc khach
hang, viéc nim vitng chuyén mon nghiép vu va thanh thao k¥ ning chim soc khach
hang 13 yéu cau bat budc. Chi khi d6, & bat ky giai doan nao trong qué trinh tiép xtc,
khach hang mai thuc sy cdm nhén dugc su tan tam, chu ddo va nhan duoc sy hd tro
toan dién. Moi thic mic cta khach hang phai duoc giai dap mot cach thau dao, tir 6

tao dung ni€ém tin va sy hai long bén virng.

Nhén vién ciing can chu dong hoc héi, trao ddi va cép nhat kién thirc chuyén
mon lién quan dén dich vu cham soc khach hang cling nhu céc san phém, dich vu ma
cong ty cung cap. Ho phai hiéu 13 loi thé canh tranh cta cong ty so véi cac ddi thu
trong nganh, phat huy diém manh va khac phuc diém yéu cta ban than dé nang cao

hi€u qua cong viéc.

Bén canh d0, ban lanh dao cong ty can thuong xuyén td chirc cac budi dao tao
chuyén siu nham nang cao k¥ niang cham soc khach hang cho d6i ngii nhan su. Viéc
dao tao nay nén dugc thuc hién theo mot 10 trinh hé théng, c6 dinh hudng rd rang, gén

lién vo1 muc tiéu phat trién dai han cta cong ty.

3.2.5 Tao dong luc cho nhan vién cham soc khach hang
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bé do1 ngli cham séc khach hang 1am viéc véi tinh than thoai mai, tan tam, va
luén hudng dén su chuyén nghi¢p, cong ty can xay dung mot moi truong lam viée 1y
tudong, noi moi ca nhan déu duoc ghi nhan, cé co hoi phat trién, va nhan duoc su quan

tAm tir ca vat chét 13n tinh than.
» Moi trwong lam viéc tich cwc, than thién

Mot moi truong lam viée tré trung, nang dong, cdi mo 1a yéu té nén tang dé khoi
day tinh than lam vié¢c tich cyc ctia nhan vién. Can x6a bo 161 quan 1y quan cach, thay
vao do6 1a su gan két gitra cac bd phan, gitra nhan vién vdi cap trén trén co s ton trong,

lang nghe va thau hiéu 1an nhau.

Trong ndi bd phong cham séc khach hang, nén xay dung mot khong khi 1am viée
vui vé, lanh manh, noi moi nguoi dugc khuyén khich chia sé y tuong, phat huy kha
nang tu duy sang tao. Co thé trang tri khong gian lam viéc bang nhiing tranh anh sinh
dong, khau hiéu tao dong luc hodc cac poster truyén cam himg, dé mdi ngay dén cong

ty 12 mot ngay lam viéc tran day nang luong.
> Sw ghi nhdn kip thoi tiv cp trén

Ghi nhan nhiing nd lyc va thanh tich ciia nhan vién 1a cach tt nhat dé khuyén
khich ho tiép tuc phan ddu. Mdi dong goép, du 1a nho nhat, ciing can dugc danh gia
dung muc va tuyén duong kip thoi. Khong nén dé moi thanh tich déu d6 don vao cap

quan 1y, ma phai tao ra co ché ghi nhan rd rang, cong bang, minh bach.

Viéc quan 1y nén dua vao két qua cong viéc thay vi chi don thuan quan 1y thoi
gian hanh chinh. Piéu nay gitp nhan vién 1am viéc véi sy chu dong, sang tao, khong
bi go bo. Bén canh cac phan thuong bang tién, ¢ thé vinh danh nhiing c4 nhan xuat
sdc trén bang tin ndi bo, trong cac cudc hop cong ty, hodc trong cac ban tin truyén

thong ndi bo.

Véi nhitng sai sot ciia nhan vién, 1anh dao can c6 ci nhin bao dung, khach quan,
tim hiéu nguyén nhan dé dua ra cach xir Iy hop ly, giup ho rat kinh nghiém va phat

trién chtr khong phai bi trimg phat gdy mat dong luc.
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> Co hi phat trién va thing tién ré rang

Cong ty can thiét 1ap mot 1§ trinh phat trién nghé nghiép cu thé cho nhan vién
cham séc khach hang, khong dé ho cam thay cong viéc chi mang tinh chat “tam thoi”
hay “binh binh”. Viéc bd nhiém, dao tao va thang tién nén dya trén nang luc thuc té,
dac bié¢t 1a hiéu qua phuc vu khach hang — chir khong dua trén mac d0 “lam hai long

cap trén”.

Khi thdy duoc tiém niang phat trién va twong lai rd rang trong cong ty, nhan vién

s& c6 dong luc cbng hién lau dai, 1am viéc bang ca trai tim vi khach hang va vi to chic.
> Ché dj thu nhdp hép déan va cong bing

Thu nhép 13 yéu tb then chdt anh huong tryc tiép dén tinh than 1am viéc ctia nhan
vién. Ché d6 luong, thudng va cac khoan phu cip cin dugc xay dung minh bach, cong

bang, dam bao nguyén tic: “Lam theo ning luc — hudng theo dong gop”.

Nguoi lam viéc hiéu qua, chiu khé, dong gop nhiéu thi xting dang duoc nhan
phan thuong twong xtng. Ngoai tién luong co ban, cong ty can quan tdm dén cac
khoan phu cép thuc té nhu: tién dién thoai, tién xang xe, ho tro cong tac... dé nhén

vién yén tam lam viéc, khong phai lo nghi vé nhiing chi phi phat sinh.
> Cham lo dén doi séng tinh thin va ché dp phic lgi

Cubi cung, nhung khong kém phan quan trong, 14 cac chinh sach phuc loi x3 hoi.
Pay chinh 1a yéu té gan két ngudi lao dong v4i cong ty mot cach bén viing. Du gid tri
vat chét co thé khong 16n, nhung nhirng quan tim nhu: thim héi ém dau, hd tro khi
gap kho khan, tang qua sinh nhat, tro céip khi gdp tai nan, bénh tat, bao hiém y té... déu

mang lai gia tri tinh than to 16n.

Khi nhan vién cam thay duoc tran trong va quan tdm nhu mot phan cua "gia dinh

cong ty", ho s€ ludn san sang dong hanh lau dai va cong hién hét minh.

3.3. Kién nghi
3.3.1. Poi véi Ban linh dao Cong ty Language Link Pa Ning
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Ban lanh dao cong ty can thudng xuyén xay dung va trién khai cac ké hoach
kiém tra, giam sat hiéu qua cong viéc nham ning cao tinh than 1am viéc cua d6i ngi
nhan vién, tir 46 gop phan tao dung méi trudng 1am viée tich cuc, chuyén nghiép va
day trach nhiém. Viéc dén ddc, nhic nhé kip thoi khong chi gitp dam bao tién do va
chét luong cong viéc, ma con 1a dong luc dé nhan vién phat huy tdi da ning luc ca

nhan, hudng dén muc tiéu chung ciia doanh nghiép.

Bén canh do6, sy quan tdm chu déo dén khach hang can duge xem 1a kim chi nam
trong moi hoat dong van hanh. Ban 1anh dao nén chu trong xay dung van hoa phuc vu
tan tdm, dé cao sy hai 1ong va trai nghiém cia khach hang, xem day 1a tiéu chi hang
dau dé danh gia chat luong dich vu va uy tin thuong hiéu. Viéc ap dung céac chinh sach
khen thudéng, ky luat mdt cach cong tam, kip thoi va minh bach cling 1a cong cu quan

tri hiru hiéu nham tao dong luc, thic day su c6 gang khong nging trong ndi bo cong ty.

Trong qua trinh hoach dinh chién lugc phat trién, Ban lanh dao can dua vao
nhiing bao céo, dir li¢u dugc téng hop tur nhiéu nguén tai liéu da dang, dang tin cay,
bao gém ca dir liéu thuc té tir hoat dong kinh doanh, phan hdi khach hang, phén tich
thi trrong cling nhu xu hudng nganh. Viéc nay khong chi gitp doanh nghiép dinh hinh
duge chién luge dai han phu hop véi muc tiéu phat trién bén viing, ma con dua ra
duogc nhitng sach lugc trung han va ngén han linh hoat, hi¢u qua, thich tng véi bién

dong cua thi truong.

Péng thoi, Ban lanh dao ciing nén tao diéu kién dé nhan vién thudng xuyén duoc
tham gia cac hoat dong giao luu, hgp tac véi cac doanh nghiép trong cung linh vuc,
dic biét 1a nganh du lich — nganh nghé doi hoi cao vé k¥ ning giao tiép, kha ning thich
tmg va kién thirc chuyén mén. Thong qua viée chia sé kinh nghiém, hoc héi mé hinh
quan 1y hiéu qua va phuong phap lam viéc khoa hoc tir cac d6i tac, doi ngii nhan su
clia cong ty s& dugc nang cao ca vé ning luc chuyén mon 1an tu duy quén tri, gdp phan
thic day su phat trién toan dién va bén viing cho doanh nghiép trong bdi canh canh

tranh ngay cang gay gat.

3.3.2. Poi véi nhan vién trong cong ty
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Pbi v6i bat ky doanh nghiép nao, dic biét 1a trong linh vuc dich vu, khach hang
ludn gitr vai tro trung tdm va 1 yéu té then chdt quyét dinh sy thanh cong hay thét bai
clia cong ty. Vi vay, mdi nhan vién, dic biét 1a nhan vién cham soéc khach hang, can
phai thAm nhuén tu tudng ré“lng cong vi¢c cua minh khong don thuan 1a mot nhiém vu
thudng nhat, ma 13 mot phan khong thé thiéu trong hanh trinh xay dung hinh anh, uy
tin va thuong hiéu cia doanh nghiép. Ho can y thic rd rang rang, sy hai long cia
khach hang chinh 1a thuéc do quan trong nhat phan anh chat luong dich vu va la don

bay thuc ddy sy phat trién bén viing ctia cong ty.

Pé lam duoc didu do, trudc hét nhan vién cham soc khach hang can phai thé hién
thai d§ phuc vu tan tdm, chuyén nghi¢p, luén dat loi ich va cam xic cua khach hang
1én hang dau. Tung 16i néi, cir chi, hanh dong khi tiép xuc véi khach hang déu can thé
hién su chu ddo, than thién va ton trong. Mot trai nghiém tich cuc tir khach hang
khong chi giup duy tri 10ng trung thanh, ma con tao nén hiéu Gmg truyén miéng tich

cuc trong cong dong.

Bén canh yéu t6 thai do, kién thic va k¥ nang nghiép vu 14 nhiing yéu t6 khong
thé thiéu. Nhan vién cham soc khach hang phai am hiéu rd vé san pham, dich vu cong
ty cung cap, dong thoi luén cap nhat nhimg thay ddi, bién dong cua thi truong, xu
huéng tiéu ding, cling nhu cac yéu to khach quan nhu thoi tiét, chinh sach phép luat. ..
dé c6 thé cha dong diéu chinh cach thire giao tiép va tu van cho phu hop. Su linh hoat
va nhay bén trong viéc (mg bién vdi cac tinh hudng s& gitp giam thiéu t6i da sy khong
hai 10ng tir phia khach hang, dong thoi gbp phan xdy dung niém tin vao dich vu cia

cong ty.

Trong thot ky hoi1 nhap va toan cu hoa, kha nang s dung ngoai ngit, dac biét la
tiéng Anh, tré' thanh mot k§ ning ngdy cang quan trong dbi voi nhan vién cham soc
khach hang. Ngoai ngir khong chi gitip ho dé dang giao tiép v6i khach hang qudc té,
ma con thé hién hinh anh chuyén nghiép, hién dai va sin sang hoi nhap cia doanh
nghi¢p. Do do, mdi nhan vién can chu dong hoc hoi, trau ddi vén ngoai ngir, xem day
12 mot khoan dau tu cho chinh sy nghiép cua ban than, déng thoi 14 mot thé manh canh

tranh ctia cong ty khi mo rong hop tac quoc té.
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Ngoai ra, dé cong tac cham soc khach hang dat hiéu qua t6i wu, nhan vién can
nim rd dic diém, hanh vi va nhu cu cua timg nhom khach hang muc tiéu. Viéc hiéu
khach hang khong chi ding lai & viéc biét ho can gi, ma con 1a kha nang phan tich, du
doan xu hudng, tir d6 dua ra cac giai phap phu hop nhim mang dén trai nghiém tot
nhat. Dong thoi, nhan vién can thudng xuyén so sanh, danh gia chinh sach chiam soc
khach hang cua doanh nghi¢p minh véi cac ddi tht canh tranh dé nhan dién diém

manh, diém yéu, tor d6 dé xuat cac cai tién, di€u chinh kip thoi va hiéu qua.

Tom lai, nhan vién cham soc khach hang khong chi 1a nguoi két ndi gitra doanh
nghiép va khach hang, ma con 1a ngudi gop phan xay dung chién lugc dai han vé dich
vu khach hang. M6t do1 ngli chuyén nghiép, tdn tam, linh hoat va khong ngung hoc hoi
s& 1a nén tang viing chic gitp doanh nghiép vwon xa va khing dinh vi thé trén thi

truong day canh tranh hién nay.
3.3.3. Doi véi Nha nuéc

Dich vu chim so6c khach hang hién nay dang ngay cang khang dinh vai trd quan
trong trong sy phat trién bén viing cta cac doanh nghiép, dong thoi duge danh gia 1a
mot trong nhitng nganh nghé c6 tiém ning phat trién manh mé trong tuong lai. Trong
bdi canh nén kinh té Viét Nam dang hoi nhap sau rong vao thi trudng qudc té, nhu cau
nang cao chét lugng dich vu va su hai 10ng cta khach hang da tré thanh yéu t6 sdng
con, 1a loi thé canh tranh then chét gitip doanh nghiép giit chan khach hang va xay

dung thuong hi¢u viing manh.

Thi trudng trong nudc hién dang mé rong nhanh chong, cung véi sy phat trién
khong ngimg cua cic cong nghé tién tién trong linh vuc vién thong, Internet, bang
thong rong, truyén hinh k¥ thuat s6 va vé tinh — tat ca dd tao nén mot hé sinh thai ly
tudng cho dich vu cham so6c khach hang phat trién vuot bac. Khong chi vay, dac thu
cong viéc trong linh vuc nay ciing rat linh hoat, pht hop véi nhiéu d6i tuong lao dong.
Nguoi 1am nghé cham séc khach hang c6 thé lam viéce tir xa, 1am viéc theo ca, ban thoi
gian, va khong bi gi61 han boi do tudi hay ngoai hinh — diéu nay mao ra co hoi 16n cho
nhiéu lao dong tré, sinh vién méi ra truong, ngudi trung nién hodc tham chi 1 nhiing

nguoi dang tim kiém cong viéc thir hai.
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Tuy nhién, dé dich vu cham soc khach hang c6 thé that su bung nd va trd thanh
mot nghé nghiép chuyén nghiép, hap dan trong xa hoi hién dai, can phai c6 sy dau tu
nghiém tic va dong bo tir ca doanh nghiép 1an nha nudc. Doanh nghiép can c6 chién
luge dao tao 1o rang, bai ban cho ddi ngli nhan sy cua minh; déng thoi, can sy hd tro
manh mé tir phia chinh phu thong qua cac chinh sach khuyén khich dao tao nghé, xay

dung khung nang luc nghé nghiép phu hop véi xu thé méi.

Mot trong nhitng thach thirc 16n hién nay 1a h¢ théng gido duc chua thuc su coi
trong dao tao chuyén siu vé nghiép vu cham séc khach hang. Piéu nay khién cho hoc
vién, sinh vién thiéu nén tang kién thirc hé théng, va phai tim dén cac khoa dio tao
ngan han hoic trong chd vao qua trinh dao tao tai doanh nghiép sau khi da duoc tuyén
dung. Pay 1a mot han ché rat 16n néu mudn nang cao chat luong ngudn nhan lyc trong

linh vuc nay.

Vi vay, di dén luc cac truong Pai hoc, Cao dang va trung tim dao tao nghé can
thay di tu duy, d6i méi chuong trinh giang day dé thich tng véi thuc tién va nhu cu
cua thi truong lao dong hién dai. Nha nudc nén ban hanh cac chinh sach khuyén khich
va hd tro cac co sé dao tao dau tu vao viéc xay dung chuong trinh giang day chuyén
sau vé cham soc khach hang. Mon hoc nay nén dugc dua vao nhu mot hoc phén doc
lap trong cac nganh cé lién quan tryc tiép dén khach hang nhu Marketing, Quan tri
kinh doanh, Tai chinh — Ngan hang, Thuong mai di¢n tir, Du lich — Khach san... nham
dam bao hoc vién khong chi duoc trang bi kién thie 1y thuyét ma con duoc rén luyén
k¥ nang thyc hanh, ky ning giao tiép, xir 1y tinh hudng, va quan tri mdi quan hé khach

hang mdt cach bai ban.

Viéc xdy dung mot chuong trinh dao tao cham soc khach hang chuyén nghiép,
hé thdng va thyc tién s& khong chi gop phan nang cao chat lugng ngudén nhan luc ma
con tao diéu kién dé Viét Nam phat trién mot nganh dich vu hién dai, dap Gng tdt hon
nhu cau cia thi truong trong va ngoai nudc. Pay chinh 13 huéng di ding dan, mang
tinh chién luoc trong bdi canh nén kinh té tri thirc va dich vu ngay cang chiém vai trd

chu dao trong ting trudng va phat trién bén ving.
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Trong bdi canh thi truong giao duc ngay cang canh tranh, dac biét l1a linh vuc
dao tao ngoai ngtt, cham so6c khach hang khong chi don thuan 1a mot bd phan ho trg
ma d3 tré thanh yéu t6 chién luoc, gop phan quan trong vao viéc xay dung hinh anh
thuong hiéu va gilr chan hoc vién. Xuét phat tir nhan thue do, khoa luan da tap trung
nghién ctru co sé ly ludn va thyc tién vé hoat dong cham soc khach hang tai Trung tdm
Anh ngir Language Link Pa Ning, qua d6 dé xuét nhitng giai phap nham nang cao

chat luong dich vu va t6i uu hoa trai nghiém khach hang.

Trén phuong di¢én ly ludn, khoa luan da h¢ théng hoéa cac khai niém lién quan
dén khach hang, vai trd ctia cham soc khach hang trong t6 chirc gido duc, cling nhu cac
chinh sach anh huéng truc tiép dén su hai long va 1ong trung thanh ciia hoc vién. Pay
1a co s& dé d6i chiéu, phan tich va danh gia thyc trang hoat dong cham soc khach hang

tai trung tam.

Vé thuc tién, thong qua qué trinh khao sat, quan sat va trao d6i v6i can bd nhan
vién, hoc vién cling nhu phu huynh, khéa luan da phan anh ro nét cac hoat dong cham
soc khach hang tai Language Link Pa Ning, bao gém: cong tic tu van va tiép nhan
hoc vién, hd trg trong qua trinh hoc tap, xu 1y khiéu nai va phan hdi sau khoa hoc.
Nhitng diém manh va han ché cling dugc phan tich cu thé, 1am nén tang cho viéc dé

xuét giai phap phu hop.

Tir két qua nghién ctru, khoa luan da dé xuit mot sé giai phap trong tdm nhu:
hoan thién co s& vat chat va trang thiét bi nham nang cao moi truong hoc tap va phuc
vu khach hang t6t hon; nang cao chit luong d6i ngii nhan vién chim séc khach hang
thong qua dao tao chuyén mén, k§ ning mém va thai do phuc vu. Ngoai ra, viéc ap
dung coéng nghé trong quan 1y va chim soc khach hang ciing 1a mot huéng di tiém
nang, gitp trung tam gia tang hiéu qua van hanh va nang cao mirc d¢ hai long cua

khach hang.

Nhin chung, cac giai phap dugc dé xuat trong khoa ludn déu hudng t6i muc tiéu
cudi cung 1a xay dung mot hé thong cham séc khach hang chuyén nghiép, hiéu qua va

mang tinh nhan vin — gbp phan giit vitng uy tin, nang cao chat lugng dich vu va tao loi
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thé canh tranh bén viing cho Trung tim Anh ngit Language Link Pa Ning trong tuong

lai.

Cudi cung, em xin chan thanh cam on giang vién hudng dan — c6 Phan Thi Thu
Ha — nguoi da ludn tan tdm hd trg, dinh hudng va dong hanh cing em trong sudt qua
trinh thuc hién khéa luan. Em ciing xin gtri 101 cam on sau sic dén Ban Giam ddc va
toan thé can bo, nhan vién Trung tdm Anh ngir Language Link Da Ning, dic biét 1a Lé
Thi Huong Leader Marketing, da tao diéu kién thun loi, hd trg em trong qua trinh

thyc tap va nghién ctru thuc té tai trung tam.
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1.Gido trinh quan tri quan hé khach hang, tac gia Truong Dinh Chién, Nha xuit ban
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2. Sach “Cong nghé chim soc khach hang” cua vién nghién ciru va dao tao vé quan 1y
3. Bai giang mén “Quan tri ban hang” cua Trudng Pai Hoc Kién Trac Pa Ning.

4. Céc trang web:
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https://nhanh.vn/cach-phan-loai-5-nhom-khach-hang-dien-hinh-moi-nhat-2024-
n74257.html
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