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I.  GIOI THIEU DOANH NGHIEP
1. Lich st hinh thanh

Bt dau tir giai doan 2007 - 2008, v&i su du nhap cia nhitng mat

hang d6 choi chinh hing c6 thuong hiéu, bén canh cac dong san
pham gia ré tir Indonesia, Malaysia hay Trung Quéc vbn da ton
tai tur lau, thi truong dd choi trong nudc bat dau xuét hién sy
phan hoa 1 rét. Su xuat hién nhiing doanh nghiép chuyén kinh

doanh nhom dd choi cao cip nhap khau - dong san pham dugc
ban trong céc trung tAm thuong mai 16n hodic chudi cira hang riéng biét, d 1am thay

do1 cudc chot trén thi truong.

Cong ty C6 phan Viét Tinh Anh duoc thanh 1ap vao 8/2009 boi mdt nhom doanh
nhan tré c6 dam mé cung cip cac vat liéu vui choi chat lugng cao cho tré em. Hién
tai, Viét Tinh Anh 1a nha phan phéi chinh thtrc cua LEGO tai Viét Nam va cac
thuong hiéu do choi nodi tiéng toan cau khac nhu SIKU - xe dac dén tir Pirc, Moxie
Girlz cia MGA Entertainment dén tir Hoa Ky; Pink Poppy, Champion, K-kids - 6

choi tré em, va Janod - nhac cu tir Phap

Cong ty ban 1é s6 1 tai Viét Nam, vai mot chudi 215 cira hang Mykingdom trén toan
qudc, cung cap truc tiép dén tay ngudi tiéu dung, cac san pham do choi cao cap cua
cac thuong hiéu néi tiéng trén thé giéi. Cong ty co phan Viét Tinh Anh s hitu chudi
ctra hang Mykingdom, 1& mét trong nhitng chudi cira hang c6 quy mé 16n nhét trén

thi truong hién nay.
2. Muc tiéu — tAm nhin- sir ménh — phwong chim — cam két

Muc tiéu: Viét Tinh Anh mong mudn giup tré rén luyén y thic, gido duc nhan cach,
danh thirc tiém ning sang tao va khang dinh c4 tinh riéng cia tré thong qua cac moén

d6 choi thong minh.



TAm nhin: Viét Tinh Anh mong mudn tré thanh ngudi ban than thiét, dang tin ciy
ctia moi gia dinh Viét Nam, gitip cac bac phyu huynh trong viéc phat trién toan dién
vé tri ndo, su sang tao va kha ning van dong cta tré thong qua nhitng mén dd choi

chét luong cao ma cong ty cung cp.

St ménh: Viét Tinh Anh cung cip cic san pham db choi mang tinh gido duc, giai
tri va an toan nham phat trién kha ning tu duy sang tao va tri tudng tuong cia tré

em Viét Nam.
Phwong chAm: Vira hoc - vira choi, phat trién tri tué - tu duy sang tao

Cam két: Viét Tinh Anh mang dén cho tré em Viét Nam nhiéu niém vui trong qua

trinh phat trién mot cach tich cuc nhét, vé thé chat va tri tué.

3. Chirc nang va nhiém vu
Chire ning: Voi doi ngil nhan vién day kinh nghiém va tim huyét, cong ty cam két
cung cap, hd tro va tu van nhiét tinh gitp khach hang dic biét 1a bac phu huynh ¢
nhimg lya chon vé san pham mang tinh gido duc, giai tri va phat trién 6c sang tao
pht hop va toi uu nhét véi gidi tinh va do tudi cia con em minh
Nhiém vu:

« Cung cip nhimg san phim da dang dén tay nguoi tiéu dung, mé rong chudi
ctra hang dén nhiéu khu vuc va tiép tuc duy tri ngudn cung tir cac thuong hiéu
dd choi cao cip uy tin va chat lugng trén thé gidi.

« Dé phat trién tri tudong tuong va dc sang tao cta tré em bang cach cung cap
cho tré em nhitng hinh thure giai tri lanh manh, an toan va mang tinh gido duc

Cao.



« Viét Tinh Anh véi nhiém vu khong ngig nang cao chat luong chat lugng vé
san pham va dich vu khach hang, mang dén cho tré nhiing gio phut vui choi

va phat trién mot céach tich cuc
4. Co cau to chire

Viét Tinh Anh 12 mot moi truong 1am viée day ning dong va sang tao. Ching toi
lang nghe v kién ctia moi ngudi va sin sang hd trg mdi ca nhan thyc hién nhitng ¥

kién d6. Hay dén véi chung to1 va cung nhau phat trién mot cach bén viing...

Doi ngii quan ly

Piing Ngoc — Tong Giam Poc

Ba Pang Ngoc 1a nguoi diéu hanh chinh trong cac hoat dong
ciia Cong ty, quan ly truc tiép trong viéc lap chién lugc
marketing va ban hang. Ba 1a Truong nhin hang cao cép cia

Unilever tir ndm 2003 — 2005, va 1a ngudi cha chét trong viée

* xdy dyng vi thé viing chic cho nhin hiéu LEGO tai thi truong
Viét Nam va git hai thanh cong khi tai tung nhiing san pham tai Viét Nam trong

nam 1997 — 2003.

Piing Thi Hong Hai - Giam Poc Kinh Doanh

Ba Hong Hai 1 ngudi didu hanh chinh va dam trach viéc hoach
dinh, chién lugc Tiép thi Ban hang cho khu vuc mién Béc. Ba
c6 trén 13 nam kinh nghiém trong viéc Tiép thi Kinh doanh &

thi trudng do choi Viét Nam. Véi kinh nghiém chuyén sau hoa

cing dam mé trong viéc phat trién tri tué tré em thong qua cac



san pham dd choi, ba Hong Hai di tao dung duoc chd dung vimg chic cho cac nhan

hang dang phu trach.

Trinh Thi Kim Dung - Giam Péc Tai Chinh

Ba Kim Dung chiu trach nhiém cho moi hoat dong tai chinh, ké
toan, kiém soat ndi bo cua cong ty. Ba Kim Dung ciing di timg
1a chuyén vién tai chinh cao cip tai Mekong Capital noi ba chiu

trach nhi€m cai thi€n nang lyc tai chinh ctia nhiéu cong ty trong

danh muc dau tu cua Quy vao giai doan sau dau tu va cling tham
gia vao viéc dinh gid doanh nghi¢p, 1dp cac md hinh tai chinh va danh gia rui ro cia

cac khoan dau tu tiém nang.

Tro ly giam déc
Phoéng Tai chinh
Ké toan

Phong Hanh chinh P. Nghién cifu

Phoéng Logistic
Xuat nhap khau

Phong Kinh doanh

Phong Marketing Phap ché & Phat trién

So do co cau to chirc cua cong ty

5. Cac hoat dong, san pham dich vu chi yéu



Thé manh cua Viét Tinh Anh 13 phan phdi cac dong san pham do choi ldp ghép tir
cac thuong hiéu nhu LEGO, Siku, Moxie Girlz... m6 phdng nhiing siéu anh hung
ctia DC Comics, Marvel hay nhimg nhén vét, cong trinh ndi tiéng - nhitng dong san

pham nay c6 murc gia phd bién tir vai trim nghin cho dén hang chuc triéu dong.
- Nganh nghé kinh doanh
« Db Choi Gido Duc

Db Choi Mam Non

Thiét Bi Mam Non

D6 Choi Nhap Khau

DPd Choi Tré Em

- San pham dich vu: Po choi tré em
« Do choi cho bé gai
« Do choi gigo duc
« D6 choi lego
« D6 choi mam non
« D6 choi nhap khau
« Do choi nhua
« D) choi nhya an toan
« Do choi phat trién tri thong minh
« D0 choi tré em
« Db choi winx

. Bupbé


http://trangvangtructuyen.vn/c3/do-choi-giao-duc.html
http://trangvangtructuyen.vn/c3/do-choi-mam-non.html
http://trangvangtructuyen.vn/c3/thiet-bi-mam-non.html
http://trangvangtructuyen.vn/c3/do-choi-nhap-khau.html
http://trangvangtructuyen.vn/c3/do-choi-tre-em.html
http://trangvangtructuyen.vn/cong-ty-co-phan-viet-tinh-anh.html?&keywords=do_choi_cho_be_gai
http://trangvangtructuyen.vn/cong-ty-co-phan-viet-tinh-anh.html?&keywords=do_choi_giao_duc
http://trangvangtructuyen.vn/cong-ty-co-phan-viet-tinh-anh.html?&keywords=do_choi_lego
http://trangvangtructuyen.vn/cong-ty-co-phan-viet-tinh-anh.html?&keywords=do_choi_mam_non
http://trangvangtructuyen.vn/cong-ty-co-phan-viet-tinh-anh.html?&keywords=do_choi_nhap_khau
http://trangvangtructuyen.vn/cong-ty-co-phan-viet-tinh-anh.html?&keywords=do_choi_nhua
http://trangvangtructuyen.vn/cong-ty-co-phan-viet-tinh-anh.html?&keywords=do_choi_nhua_an_toan
http://trangvangtructuyen.vn/cong-ty-co-phan-viet-tinh-anh.html?&keywords=do_choi_phat_trien_tri_thong_minh
http://trangvangtructuyen.vn/cong-ty-co-phan-viet-tinh-anh.html?&keywords=do_choi_tre_em
http://trangvangtructuyen.vn/cong-ty-co-phan-viet-tinh-anh.html?&keywords=do-choi-winx
http://trangvangtructuyen.vn/cong-ty-co-phan-viet-tinh-anh.html?&keywords=bup_be
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6. Két qua hoat dong kinh doanh

Theo s6 lidu wdc tinh thi doanh thu ctia chudi cira hang Mykingdom trong nam 2020
dat hon 900 ty dong, ting gan 12% so véi ndm 2019. Véi mic tang trudng nhu trén
dao dong va mong mudn ma cong ty dit ra khoang 10%- 30% thi wéc tinh cho dén

nam 2021 va 2022 doanh thu vugt mic 1000 ty dong.

Tuy nhién bién loi nhudn thip va téc do ting truong khong twong xung véi doanh
thu ctia chudi ctra hang nay duoc mot sd chuyén gia 1y giai 1a do dic thu cta hoat
dong kinh doanh phan phéi véi ty 18 loi nhuan bién khong qué cao va viéc ddy manh

phat trién hé théng nham chiém linh thi truong khién chi phi gia ting.

Khong riéng Mykingdom, nhiéu chudi ctra hang phan phdi d6 choi nhap khau khac

cling dang danh d6i gitta loi nhuan va viéc mo rong hé théng phan phoi.
7. Chién lwgc ciia cong ty co phian Viét Tinh Anh

Mang dén cho khach hang nhimg san pham da dang véi chét luong tot hon, ning
cao su trai nghiém khach voi viéc cai tién phat trién qua trinh ban hang, cham séc

khach hang.
Tré thanh nha phan phédi doc quyén chiém thi phan 16n trén thi trudng, canh tranh
v6i nha phan phdi cing nganh

« Si lé xe dap Royal Baby cho cac don vi khac nhu Dién may xanh, ...

« Doc quyén phan phdi lego tai thi trudng Viét Nam

« Doc quyén phan phdi Hot Wheels thay Phuong Nga
Gia tri ¢6t 16i: Viét Tinh Anh tin rang tat ca cac gia tri dudi diy s& gitp tat ca cac
thanh vién cung nhau dat dugc cadc muc tiéu da dé ra.

o Khéach hang lam trong tam

o Trach nhiém toan dién
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o Dang tin cay

o Sang tao va tién bo

o (61 mé va ton trong

« Nang cao tinh than 1am viéc nhém
8. Muc tiéu hoat dong nam 2021

e Muc ti€u ctuia Viét Tinh Anh Ia gitp tré rén luyén y thure, gido duc nhan cach,
danh thtrc tiém ning sang tao va khang dinh ca tinh riéng cta tré thong qua
d choi cho tré.
o Tang 10- 30% doanh thu so v4i nam 2020
e Mo rOng chudi ctra hang ban truc tiép, trung binh mgt khu vuc 1a 1 dén 2 cua
hang mot nam
« Hudng dén khach hang c¢6 thu nhap trung binh kha
« Tro thanh thuong hiéu d6 choi uy tin hang dau Viét Nam
II. BQ PHAN VAN HANH MYKINGDOM
1. Gidi thiéu
Viét Tinh Anh dugc chia thanh nhiéu phong ban bd phan khac nhau bao gém cac bd
phan nhu ké toan, nhan su, marketing, IT, cham s6c khach hang.... Nhung trong do
bo phan dugc xem 1a co nhiéu nhan sy va co ché hoat dong linh hoat nhét 1a van
hanh Mykingdom hay dugc goi 1a bg phan MKD.
Mykingdom khong don gian chi 1a mot cira hang d6 choi thong thuong, con 1a viong
qudc d6 choi cho tré, cung cAp hang nghin san pham d6 choi mang tinh gido duc tré

hinh thanh nhan cach, phat trién tri luc va danh thirc kha ning tu duy sang tao.
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Mykingdom chuyén phan phdi cung cip truc tiép dén tay nguoi tiéu dung, cac san
pham d6 choi cao cip cua cac thuong hiéu ndi tiéng trén thé gidi tai thi truong Viét
Nam vd&i cac thuong hiéu dd choi gido duc, thong minh va an toan tor bBuc, Pan
Mach, Phap, My,... nhu xe mé hinh SIKU, bup bé Moxie Girlz USA, Pink Poppy,
Champion, K’s Kids, Janod, Bruder, Hasbro,...san phém dd choi cho bé tir truyén
théng dén hién dai, tir kich thich van dong dén nang cao tri tu¢, tr vai tram nghin

dong dén vai chuc tri¢u dong,...

Mykingdom thudc s& hitu cia Cong ty C6 phan Viét Tinh Anh duoc thanh 13p vao
giita nam 2009 bai mot nhém doanh nhan tré day nhiét huyét va long yéu thuong tré

em.

Chinh nho gié tri c6t 161 d6 1an sy tang truong cua thi truong Viét Nam dang c6 hon
20 triéu tré em nay ma hién nay Mykingdom da c6 nhiig budc phat trién than toc,
so hiru 215 ctra hang trén khip ca nudc, riéng thanh phd HO6 Chi Minh va Ha Noi da
chiém hon mot ntra, mang dén co hoi trai nghiém nhimg san pham do choi tot nhat
cho tré em Viét Nam voi tat ca cac san pham déu dugc thong qua kiém dinh theo

tiéu chuan quéc té, dam bao chat lwgng va dg an toan tuyét dbi
ba dang, phong phu véi hon 1,000 ching loai mat hang danh cho cac bé & moi do
tudi.

2. Chirc ning nhiém vu

Nhu di biét chirc ning chinh cia bd phan van hanh Mykingdom 1 tryc tiép mang
doanh thu vé cho cong ty, bo phan chuyén giao gia tri loi ich gitta d6i bén tir khach
hang va cong ty. Mang dén cho khach hang su hai 1ong tir gi tri san phdm mang lai
dén thai 46 dap tng dich vu, dé khach hang cam thay thoai mai véi trai dé co hoi
khach hang quay lai va niém tin vé thuong hiéu trd nén uy tin hon tir d6 gop phan

gia tang nguodn thu va lgi nhuén cia cong ty
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Vi chitc niing trén thi c6 thé thay nhiém vu ctia bd phan 1a van hanh tron tru chudi
cung Ung dau ra, riéng voi bd phan van hanh ctra hang 1a ban hang va tryc tiép tu
van ban hang, ngoai ra con c6 cac nhi€ém vu khac nhu kiém soat hang hoa, trung bay

hang hoéa, cham soc hd tro khach hang sau khi mua hang. ...
3. Co cau to chirc

So d6 co cdu to chirc khdi van hanh Mykingdom duoc trinh by chung bao gém céc

bd phan nhu sau:

o Marketing: Trién khai cac hoat ndo, su kién, POSM, ké hoach ban hang, danh
muc hang héa khuyén mai, hang méi hang thang, xay dung hudng dan trung

bay san pham, chuong trinh khuyén mai.

« Merchandising (B6 phan kinh doanh): Du bao nhu cau hang hoa, quan 1y ton

kho, dit hang va diéu chuyén hang hoa ndi bo.

« Store audit (Kiém soat ndi bo): Giam st viéc tuan thi quy trinh quy dinh, xay
dung cac quy trinh thuc hién chuén cho cira hang, dat muc tiéu phuc vu khach

hang va dao tao.

« Store management / Expansion (Quan 1y hiéu qua kinh doanh/ phat trién thi
truong): Pam phan hop dong thué mit bang, mé thi trudng mébi, dong cira
hang, chiu trach nhiém P&L cua cira hang, bao tri trang thiét bi toan bo ctra
hang.

« Customer service (CRM): Dich vy hau can sau ban hang, xtr 1y hang 13i tra
vé, bao hanh san pham, xir Iy khiéu nai va phan hoi lai thong tin khach hang.

« Store Operation (Van hanh ctra hang): Chiu trach nhi¢ém doanh thu, van hanh
hoan hdo ctra hang, ddm bao v¢ sinh sach s¢€, hang hoa moi1 va dﬁy du tai ctra

hang.
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o E-Commerce (Thuong mai dién tir): Quan ly web/ fanpage MKD, san giao
dich dién tir, don hang ban dut (trudng hoc, cong ty, siéu thi, nha phan phdi...)

MKD Cross Function Management (HQ)

[ MEKD Director ]
Store Store
[ Mktg ] [Merch.] [Audit!B'd] [Manage.fExp] [ Cust. ] [ Store ] [E—Com]
N Service Ops.
Party ansion

Quan sat riéng va chuyén sau dbi voi bo phan van hanh ctra hang MyKingdom
(MKD) thi thong thudng c6 co cau giong nhau vé nhan sy, bao gom nhan vién va
ctra hang truéng. Nhan vién dugc yéu cau ¢ bo phan niy sé bao gdm 18-35 tudi, tot
nghiép trung hoc phd thong trd 16n va s& dugc dao tao kién thic va k§ nang khi méi
vao. Song song do cira hang truong tir 20-35 tudi va trinh do trung cap tro 1én, co
kinh nghiém trong viéc quan 1y ctra hang ho#ic hoat dong trong linh vyc chudi cira
hang. Véi co cau trén thi & mdi cira hang s& dugc phan bo khac nhau vé cip bac va

loai s€ c6 s6 lugng nhan vién cling nhu gio cong dinh bién khéac nhau.

Cac ctra hang thudc bg phan van hanh ctra hang MKD dugc phan loai theo doanh sb

nhu sau:
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Tang thém 01 loai cira hang “Loai E” v6i mirc doanh thu tir 180.000.000 tré xubng véi mirc
thudng doanh s6 ban hang nhur sau:

Loai Nhin vién Cira hang truéng

,:;:g 80% 90% 100% 80% 90% 100%
At 1,300,000 1,800,000 | 2,500,000 | 5.000,000 | 6,000,000 | 7.000,000
A 1,200,000 1,600,000 | 2.300,000 | 4.500,000 | 5.500,000 | 6.500,000
B 1,100,000 1,300,000 | 1,700,000 | 3,500,000 | 4,000,000 | 4,500,000
C 1,000,000 1,200,000 | 1,500,000 | 3,000,000 | 3,500,000 | 4,000,000
D 700,000 1,000,000 | 1,300,000 | 2,500,000 | 3,000,000 | 3.500,000
E 600,000 800,000 1,000,000 | 2,000,000 | 2,400,000 | 2.800.000

Cu thé & ctra hang loai C, D, E s€ c6 tdi da 2 nhan vién va 1 cua hang truong, gio
cong dinh bién sé& 1a dudi hodc bang 23 gio/ ngay. Pdi vai cira hang loai B, A thi co
c4u kinh t6 chtrc gdm 3 nhén vién va 1 ctra hang trudng, gio cong dinh bién sé& 1a 24
gio. Ngoai ra bic ctra hang loai A+ thi s6 luong nhan vién s& dao dong tiy khu vuc
va ¢ 1-2 cira hang truong, gid cong dinh bién nhiéu hon 24 gio.

2. Dinh bién nhén sy ciia cira hang:

Loai cira hang | Dinh bién Nhén sy Luuy

A+ 1 ~ 2 cira hang trudong Dya theo Khung Gio van hanh/ quy
Tuy timg cira hang cu thé dé duyét s6 | dinh cua Trung tim thuong mai hoic vi
lugng nhén vién tri mat_béng, di¢n tich va mo hinh cira

A,B 01 cira hang trudng hang d¢ xem xét va phé duyét dac biét.
03 nhén vién

C,D,E 01 cira hang trudng
02 nhan vién

3. M@ hinh nhén sy: ap dung 03 m6 hinh chinh nhu sau
a) Mo hinh CHT-F: gém cira hang truong, nhan vién béan hang tron thoi gian;
b) Mo hinh CHT-F-G: gbm cira hang truémg, nhin vién ban hang tron thoi gian va nhan vién ca gdy;
¢) Mo hinh CHT-F-PT: gdm cira hang truéng, nhan vién ban hang tron thai gian va nhan vién ban théi

glan;
1 mvcncoom L1
2 BANG CHAM CONG NHAN VIEN CUPA HANG THANG 11/2021
3
4 |Ngay cong dau thing: owt12021 IBERRInghi phép ngay nghi hang tuin
5 |Céng chudn (gi¢r cong) 208 HL  nghil¥ nghl hudng lwang khic (hidu, hj)
[ KChi nhdn vidn CHT dén hi trer thi phii nhdp md cira hing cda Van Hanh CT & cbng téc (team building ...} ci¥a hing ddng cla
7 |Nhap 3t i gléf cng nhan vién vio bang nay (k€ ci thixi glan di hop, training,event .., ngoal trir ¢

thire té

8 Cira hang Mi cira hiang| M3 NV Hotén Chircdanh | 21 f?] p3] 24 25 % 27 28 29 30 M | "':
9 =] hai ba tr nim siu biy =] hai ba tr |giér OT )|
10 |MKD Phan Huy lch CHA112 11000115 L& Quang Huy CHT - 9 9 9 9 9 a1
11 MKD Phan Huy Ich CHA112 _ [1001053 |V Thi Hodi Thuong HVBH 9 9 9 - 9 9 9 9 9 9 228
12 | MKD Phan Huy Ich CHA112 1001507 |Mguyfn Duong Trung Hdu _ |NVBH 9 9 9 9 0 0 0 0 0 9 178
13 | MKD Phan Huy lch CHA112 1001336 V& Thi Nga 15
14 |MKD Phan Huy Ich CHA112 [
15 MKD Phan Huy Ich CHA112 [
16 MKD Phan Huy Ich CHA112 []
17 |MKD Phan Huy Ich CHA112 0
18 |MKD Phan Huy Ich CHA112 0
19 MKD Phan Huy Ich CHA112 [
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(Hinh anh dinh bién gio cong va nhan vién ciea hang loai D)

b GoDoMy
2 lEANG CHAM CONG NHAN VIEN CLFA HANG THANG 11/2021
4 |Nghy cdng ddu thing: ot/11/2021 | ngh ehép ngdy nghi hang tuln
& |Céng chusn {gitv cong| 08___HL __nghi s nghi huéng lwong khac (hidu. hj)
-] Khi nhan vién CHT dén hd tror thi phai nhip md cira han VanHi__ €T di céng téc {team building ...} cira hang déng cira
7 |Nh3p tat ca giér cdng nhén vién vao bang nay (ke ci thiri glan di hop, training,e ngoal §
X X thipe té
8 Cira hang Ma cira hang Ma NV Ho tén 21 22 23 24 25 26 27 28 Fil 30 4] (bao g
] [ hai ba r ndm sau bay [ hai ba e |gir OT )|
10 MKD Hgang Hoa Tham CHADD 1000179 Hé Thi Hanh Dung CHT 14.0 14.0 14.0 14.0 14.0 14.0 14.0 140 258
11 MKD Hoang Hoa Tham CHAQO4 1000651 Lir Vian Huy NVBH 4.0 140 140 14.0 14.0 14.0 140 140 281
12 MKD Hoang Hoa Tham CHADD4 1001127 Chau Mgoc Thao NVEH 14.0 14.0 14.0 14.0 14.0 14.0 14.0 14.0 264 |
13 MKD Hoang Hoa Tham CHADM 1000978 Mai Y Nhi NVEH 14.0 14.0 14.0 14.0 14.0 14.0 14.0 14.0 275
14 MKD Hoang Hoa Tham CHADD 1000144 Chung Qube Héa CHT 14 14 14 14 14 14 14 14 187
15 MKD Hoang Hoa Tham CHADO4 1001446 (Ong Thé Sam NVEH 12
16 MKD Hoang Hoa Tham CHADD 1000856 Lam Thién Quén NVEH 24

(Hinh anh dinh bién gio cong va nhdn vién cira hang loai B)

- Ngoai ra v6i khoi b phan van hanh ctra hang MKD di kém vé1 mot khu vue s€ co
mot giam sat dugc phan bo. Dé sap xép, giam sat, kiém soat va thic day tién trinh

hoat dong ctia tirng cira hang cu thé.
4. Cac qua trinh ctia bo phan van hanh cira hang phai thuc hién

Quy mo hé théng qua 16n véi hon 215 cira hang trén toan quoc. Thong tin tom gon
thu thap duoc tir cac ngudn phan hoi ctia khach hang vé cira hang, thong tin tir nhan
vién, qua trinh quan sat thuc té tai cira hang va cac nguon tham khao khac. Dudi day
1a thong tin vé qué trinh thyc hién qua trinh ban hang, qua trinh nhan hang va trung
bay, qua trinh cham soc khach hang sau khi ban, qua trinh dong hang online va qua
trinh cap nhat chuwong trinh khuyén mai ...thu thap duoc tai cira hang Mykingdom.
a. Qua trinh ban hang

S¢€ bao gém cac budce tir chao don khach hang, sau d6 thuc hién xac dinh nhu cau
ctia khach hang dé tién hanh tu van san pham phu hop, chuyén giao gia tri ma cong
ty cung cap dé dap tng mong mudn cta khach hang. Két qua cudi cing ma qua trinh
nay tao ra la sy hai 10ng vé san pham va dich vu dap tmg ma khach hang tim kiém,
mang lai 191 nhuén doanh thu cho cong ty.

b. Qua trinh nhan hang va trung bay
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Dau vao cua qué trinh 1a cac san pham do choi dugc nhép tir nha cung cép chinh
hang vé kho, va san pham s& duoc van chuyén tir kho hang dén timg cira hang. Nhiém
vu cua bo phan van hanh ctra hang MKD s¢ tiép nhan san phém, kiém tra ding $6
lwong va mé hang, sau d6 tién hanh cét trit va trung bay dé khach hang c6 thé dé
dang tiép can va mua san pham. Qua trinh nay s& két thuc khi tmg ma van don dugc
nhan vién trong bo phan van hanh cira hang MKD & mdi ctra hang cdp nhat trén hé

thong.
C. Qua trinh cham soc khach hang

Qua trinh nay bao gdm nhiéu chudi cong viéc c6 lién quan nhu tiép nhan bao hanh
san pham dién tir sau khi mua, thong thudng nhitng san pham nay c6 thoi gian bao
hanh 30 ngay, do d6 v&i nhiing 1i k¥ thuat ctia san pham phét sinh trong 30 ngay
sau khi mua s& duoc tiép nhan bao hanh trong thoi 10 ngay va qua trinh két thac khi
khach hang nhan lai san phém hoat dong hoan chinh. Hodc giai dap thic sau khi

khach hang mua san pham, va chua biét cach lap rap ciing nhu stir dung san pham.
d. Qua trinh déng don online

Qua trinh nay dugc xem 1a qua trinh song song mang lai doanh thu va lgi nhuén cho
cong ty. Tuy nhién qua trinh nay dugc thuc hién thong qua cac san thuong mai dién
tir nhu Tiki, Lazada, Shopee va website Mykingdom. Qua trinh nay s& duoc bat dau
khi khach hang c6 nhu cau vé san pham va tién hanh dit hang online thong qua céc
san trén. Cira hang s& tiép nhan van don, sau d6 tra cru ma san pham, dong don va
xac nhan hoan thanh dé bén thtr 3 1a shipper s& dén nhan va giao dén khach hang.

Qua trinh nay sé& két thuc khi khach hang xac nhén 1 nhan hang thanh cong.

e. Qua trinh bao hanh
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Pau vao cla qua trinh 1a céc san phém bi 161 k¥ thuat duoc nhan vao tai ctra hang,
sau d6 tién hanh ghi phiéu va nhap phiéu. Cubi cing mang dén cho bo phan k§ thuat

hd trg va nhan lai, thong thuong thoi gian s& kéo dai mot tuln.
5. Quy trinh cta cac qua trinh

Vi cac qua trinh trén thi nhan dién qua trinh nhan hang, qua trinh ban hang, dong
don online va bao hanh san pham dugc xem 13 qua trinh duoc xay dung quy trinh cu
thé cia bod phan. Vi no 1a nhiém vy cling nhu chirc nang bat budc bd phan phai thuc
hién dé mang dén két qua mong mudn nhu muc tiéu da dé ra cta cong ty. Vi cac
qua trinh d6 s& dugc x4y dung bang vin ban va duoc thong qua ap dung tai rong rii

cho bd phan nhu sau:
a. Quy trinh ban hang
Chao don khach hang
Giir thai do tuoi cuoi vui vé khi gap khach hang: Ngay khi khach hang buéc vao ctira
hang phai nhan ra va niém nd chao khach “ Mykingdom xin chao”. Anh mat huéng

vé phia khach hang chao don.
Xdc dinh nhu cdu va tw vin ban hang

Nhén vién phai tiép can khach hang nhanh nhét trong vong 15 gidy. Xéac dinh nhu
cau khach hang thong qua nhiing cau hoi lich sur . Nhan vién can dit nhitng cau hoi
g0i ¥ cho khach hang dé xac dinh nhu cau cua khach hang. Dé tir d6 ¢o thé d& dang
xac dinh dugc tdm Iy mua hang ctua khach vé gia ca, chung loai, xuét x@, loi ich

mang lai... Ctia san phim ma khach hang quan tam.

Giir thai vui vé tich cuc d6i v6i khach hang va ludn ludn lang nghe dé thau hiéu nhu
cau cua khach hang. Chu dong lap lai thong tin quan trong dé chic chan nhu cau cia
khach hang. Tan tinh tu van ciing nhu giai dap mot s6 thac mac ciia khach hang vé

san pham. Ngoai ra hién tai cac ctra hang déu trang bi Ipad trinh chi€u sdn pham,
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nén nhan vién can tan dung gidi thi€u voi khach hang xem trudc vé san pham dé

tang su hap dan ctia san pham doi voi ho.

Ngoai ra nhan vién phai nim rd chuong trinh khuyén mai dé tu van cho khach mua
hang c6 loi nhét, gitp gia ting su hai 10ng ctia khach hang, tir d6 ty 1é khach quay
lai mua hang rat cao. Bén canh d6 nhéan vién can c6 chién luoc tu van Cross- Sell
va Upsell dé tang gia trj don hang.

Chét sale

Sau khi tu van nhéan vién can xem xét thai d6 ctia khach hang dé dua ra phuong an
chét sale pht hop. K§ ning chét sale duoc xem 1a k¥ ning quan trong nhat vi no sé
gitip mang dén ngudn thu cho ctra hang cling nhu két thiic quy trinh dich vy ban

hang thanh cong.
Tién hanh thanh todn
Tién hanh thanh toan khi khach hang da hai 1ong va chic chian dong y thanh toan.
Bén canh d6 hé thong ¢ cac dich vu hd trg nhu goéi qua mién phi néu khach hang
c6 nhu cu, kiém tra test thir trude, chuwong trinh diém tich liy thanh vién, chuong
trinh ma qua tang sinh nhat giam 30%...
Xudt héa don dién tiv
Khi khach c¢6 nhu ciu in héa don do. Nhan vién can ghi lai thong tin can thiét cia
khach hang nhu tén cong ty, ma s6 thué, dia chi, gmail, tén khach, s6 dién thoai...
Sau d6 nhan vién s& tién hanh gui mail vé cho bd phan VTA MKD dé yéu cau xuét
hoa don.
Ngoai ra by phan nay con cé qua trinh nhan hang va trung bay nhu sau.

b. Quy trinh nhan hang va trung bay

Nhan kién hang
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B6 phan giao hang, van chuyén s& giao sd lugng kién hang ding nhu trén s6 sach
dén ting ctra hang. Nhan vién sé& tién hanh kiém dém sb kién ciing nhu kiém tra
thong tin kién hang c¢6 dung ma don nhu trén phiéu. Néu chua ding can bao lai ngay
chd bo phan giao hang dé kiém tra va hoan giao lai kién hang. Néu moi kiém tra déu
dang nhu trén phiéu nhan vién bd phan MKD s€ ky va xac nhan s6 kién nhan du.
Kiém dém ma hang

O quy trinh nay nhan vién bo phan van hanh ctra hang MKD s& tién hanh dong kiém
v6i nhan vién b phan giao hang vé sd lugng, mi hang, tinh trang hang nhu trén
phiéu giao hang. Néu c6 sai sot ndo xay ra & quy trinh nay nhu thiéu/ du sd lugng
hang, ma hang khong dang, tinh trang hang x4u thi ca 2 bén sé& tién hanh 1ap bién
ban gui vé cho bd phan kiém soat ndi b dé xir Iy diéu chinh phiéu. Nguoc lai néu
da ding nhu trén phiéu thi ca 2 s& tién hanh ky xac nhan giita bén giao va bén nhan.
Bim gid

Sau khi thuc hién kiém dém du thi nhan vién sé& kiém tra gia timg san pham bang
cach tra ctru gia trén hé thong AX, sau phén cung loai san pham ciing nhu nhan hiéu
dé tién hanh bam gia goc va gid giam cho timg san pham. Yéu cau ¢ day la gia s&
duoc bam va dan 1 rang & gde trai phia trén san pham, gia gbc mau trang dugc dan
& trén va gia giam mau xanh 14 s& dugc dan phia dudi cho khach hang dé dang nhan
biét.

Sdp xép sin phim

Vé6i nhitng san phAm méi hodc da hét hang trén quay ké thi nhan vién s& siap xép
trung bay 1én, yéu cau trung bay s& bao gom thay rd san pham, ngay ngan dung vi
tri ké hang theo brand, khong che 1ap dau ké, mdi san pham chi yéu cau trung mot
mit ra ngoai, san pham khuyén mai nén dugc trung bay & vi tri dé nhin... Sau khi

hoan tat thi mdi ké s& day dit ma hang (SKU) va bat mat khach hang khi mua sam.
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Cuo1 cung san pham sau khi da trung du, khong con cho thi s€ dugc mang di cat trir

¢ kho d¢é khi nao san pham voi trén ké s€ dugc bo sung kip thoi.
Xdc nhdn phiéu

Két thiic cua quy trinh nay 1a nhan vién bo phan van hanh ctra hang MKD s& tién
hanh xac dinh phiéu, receive don hang trén hé théng, dé kiém soat ndi bd cap nhat

dung sd lwong ma hang cho ton kho mdi cira hang trong bd phan.
C. Quy trinh dong don online
Chdp nhin don

Sau khi khach hang dat hang trén trang thuong mai dién tir. Ma don hang s€ duoc
chuyén 1én hé théng odoo Vi¢t Tinh Anh. Tai day nhan vién bd phan van hanh cura
hang MKD s& xem xét chi tiét cac ma hang, néu c6 thi chap nhan van don ngay va
tién hanh dong goi, khi d6 don hang s& & trang thai chd dong goi. Nguoc lai, néu
trong don hang c6 nhitng ma hang ma ctra hang khong co6 thi ctra hang s€ phai xin
diéu chuyén hang tir ctra hang khac vé dé dong, trudng hop xau nhat trong khu vuc
gan khong c6 ton ma hang dé thi nhan vién s& bam tir chdi don hang dé don hang
duoc chuyén dén cira hang khac thuc hién.

Dong goi

Sau khi diéu chuyén hang tir cira hang khéc khi thiéu hodc cira hang c6 du thi nhan
vién s& thyc hién déng goi. Bao gém bao x6p chdng sbc san pham, dé vao hop, in
ma van don dan 1én thung & cac budc déu phai chup hinh san phdm nhu trudce khi
dong goi, sau khi bao xdp, khi dé vao thung va chup khi dong hoan thanh don hang.
Két thuc cla viéc dong gbi 1a nhan vién s& giri anh xac nhan qua trinh déng hang
vao group dong hang dé tién cho viéc giam sat va chuyén trang thai trén odoo tir chd

dong gobi sang cho giao hang.

Giao hang



22

Khi d4 hoan thanh dong goi s& co shipper dén 1y mdi ngay. Lich trinh s& trude 14
gid hang ngay tuy theo san thuong mai dién tir. Khi shipper dén iy nhan vién can
kiém tra ki ma van don mdi san va giao dung, ky tén xac nhan gitta cac bén. Tiép
dén cua quy trinh don hang online 14 nhan vién chuyén trang thai chd giao hang sang
da giao cho shipper va két thuc khi khach hang nhan hang thanh céng. Nguoc lai co
mot sb trudng hop khach tra don thi nhan vién phai kiém tra mi hang, tinh trang

hang, ) lugng hang hoa roi cap nhat lai 1én hé théng odoo.
d. Quy trinh bio hanh san pham
Thudt ngii- Tiv viét tit trong quy trinh
« KH: Khéach hang
o CH MKD: Ctra hang Mykingdom
o GSKYV: Giam sat khu vuc/ Sale Supervisor
« BH: Bao hanh

« KSNB :Kiém soat ndi bd6 MKD / MKD Store Audit

ST Noi Trach Dién giai Thoi

T dung nhiém Instructio gian

No. Conten| Reponsibilit n Timelin
t y e

Bit dau
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« San pham do 16i nha san
xudt cta cong ty Viét Tinh
Anh phan phbi méi dugc
bao hanh theo chinh sich

San pham Cong ty

hu canbao | Khach hang « Khéch hang mang hang
hanh dén cac Hub theo thong tin

trén phiéu bao hanh

. Cac hang KH mua ngoai
MKD chi dugc mang dén
cac Hub bao hanh dé hd trg
(Céc tinh chua c6 Hub bao
hanh s& khong hoé tro, KH ¢6
thé mang hang dén noi da

mua dé duoc

ho tro)

« Kiém tra h6a don mua hang
cuia KH xem dung chinh

sach bao hanh khong

. Kiém tra téng quan san
pham, néu phat hién 156i hu

Tiép CH MKD hong do tir phia KH khong |- Ngay

nhan phai 16i ky thuat tir nha san | Khi

xuat (B€, nudc vao san | nhan
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hang bao pham, .. va nhu liét ké trong | san
hanh phiéu bao hanh phin stra | phim
chita tinh phi). CH tu van | BH
cho KH va tir chdi tiép nhan
bao hanh, néu KH van mong
mudn dugc hd tro sta chita
thi tu van cho KH theo Quy
trinh stra chira tinh phi
- Céc san pham KH mua dudi 3
| Quy trinhl CH MKD ngay tu van cho KH chinh sach
ddi tra doi trda va thuc hién theo Quy
trinh doi tra san
pham
- Céc truong hop san pham hu
1 | Quy CH MKD hong do 16i KH hoic trén 30
trinh ngay. Tu van Quy trinh stra
sira chira tinh phi cho
chira KH
tinh phi
« Tu van cho khach hang
3 Tu vin | CH MKD chinh sich bao hanh san Ngay
cho KH pham va thoi gian ti€p nhan | 4.
chinh trd bao hanh: nhan

san
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sach bao o HCM: 7 ngay (ké ca thoi| pham
hanh gian van chuyén) BH
« Tinh: 20 ngay (ké
ca thoi gian van
chuyén)
« KH tiép nhan thong tin
Y kién KH | Khéch chinh s4ach bao hanh va
hang lam viéc v6i CH dé duogce
thuc hién bao hanh
o Truong hop KH khong
ddéng y, CH s& bao céo
cho GSKV d¢ 1am trao
doi véi KH
Xu ly céc - Xt ly cac truong hop gap KH
khicu nai |y, kho tinh
Vé bao hanh
hanh
- P6i véi cac truong hop KH
Xin ¥ kién|CH kho tinh va lam cang trong
GSKV dé xit | MKD qua trinh tiép nhan bao hanh,

’

ly




26

CH goi truc tiép cho GSKV

dé xin y kién xur ly

- Trao d61 thém vo1 KH vé

Trao  ddi | GSKV chinh sach bao hanh dam bao
thém  véi KH nim va hiéu thong cam
KH v theo Quy dinh Cong ty; va
chinh sach dam bao CH dang tu van cho
bao hanh KH day du
o Truong hop KH khong

dong y, GSKV xin thong

tin KH (Ho tén va SO dién | oay khi tiép
Xin thong tin| GSKV thoai), va hen KH phia | pan  thong
KH Cong ty s€ phan hoi trong tin

vong 24h (Khong tinh thir

7, Chu nhat)

o Gui email nd1 dung lam
viéc cung vai thong tin
cia KH vé cho MKD
CS,cc VTA CSva CH
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Tiép nhan

o Lam viéc vdi cac bo phan
lién quan d€ dua ra huéng

xtr ly cho KH;

o Duyé¢t huéng xu ly

nhan théong | MKD theo mong mudn |- Trong 4 gid
tin dé dua |CS KH: gtri email cho | lam viéc
ra  hudng GSKV va CH, cc
xu ly VTA CS dé thyc

hién

o Khoéng dong y giai

quyét hodc chi hd

trg mot phan: gui

email cho VTA CS,

cc GSKVvaCH =>

Chuyén budc 5g
Lién hé KH - Thong bao cho KH hudng xtr
dé den CH | ggiy | 1y va dia diem CH & tiep | 1pon0 | gie
dugoc  giai nhan dé giai quyét.

quyét




28

Lién hé va

T chdi hd tro theo chinh

sach, xin 101 KH

Néu KH dong y hudéng hd

théng béo trg, thong bao cho KH ra |- Trong 2 gio tir
KH tir chdi | VTACS CH d¢ duoc giai quyét va | khi nhan
giai  quyét phan hoi email cho GSKV |  théng tin
hodac  chi va CH, cc MKD CS.
dua fa KH khong dong y Case
huéng  ho by case, email vé cho
tro MKD CS, cc GSKV va

CH dé MKD CS xin y

kién cap trén.

Tiép nhan thong tin tir
Tiép nhan MKD CS lién hé¢ va giai | _ Ngay sau khi
giai quyét | CH quyet cho KH theo | ¢ pign
cho KH MKD hlIé'l'lg da dlIO’C duyét

Sau khi giai quyét cho
KH xong, email béo
céo vé cho MKD CS,
VTA CSva GSKV.
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« Lap phiéu tiép nhan bao
hanh, ghi diy du thong tin
va cho KH ky nhan bao

Lap phiéu - Ngay khi tiép
6 bao hanh CH hé.nh, Phiéu tlép nhal’l bao nhal’l bio
o Lién 1: Luu theo quyén
o Lién 2: Chuyén theo
kién hang bao hanh vé
MKD CS
o Lién 3: Gui KH giir
7 Tao phiéu | CH - Tao phiéu bao hanh trén|- Ngay khi nhan
bao  hanh | MKD Intranet dé x4c nhan thoi diém| hang bao hanh
trén Intranet tiép nhan san pham tur khach
o Chuyén
hang  vé
Piéu chuyén o Cac CH nhan hang khong Hub ngay
hang  bdo phai Hub, thuc hién diéu khi nhan
8a | hanh vé Hub | CH chuyén hang bao hanh vé hang
(Dbi v6i CH | MKD cac Hub bao hanh gin | « Cap nhat
tinh) HCM/ nhat Intranet
HN ngay khi

« Diéu chuyén hang bao

hanh kém theo Bién nhan
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bao hanh va cho CH Hub
ky vao sd tiép nhan bao
hanh xdc nhan da nhan
hang

o Cap nhat trang thai da

chuyén hang trén Intranet

chuyén

hang

Chuyén hang

bao hanh vé

- Cac CH tinh thuyc hién

chuyén hang kém theo Bién | _ Thit 2 va thit 5

8b CH
MKD CS MKD nhan bdo hanh lién 3 va gui hang
Tinh email ndi dung chuyén hang
bao hanh cho MKD CS tuan

chuyén hang trén Intranet

« MGdi tuan gom hang bao
hanh va chuyén 2 dot vé

cho MKD CS

o« Cap nhat trang thai da
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9a

Ti€ép nhan va sua
chira bao

hanh(HCM/HN)

Hub
bao
hanh

D6i v6i cac CH HCM: 7
ngay
Xéc nhan da nhan hang trén
Intranet
Lam viéc véi ddi tac sta
chira dé thuc hién 1ay hang
tai cac Hub dé tién hanh
sta chita va tra hang ding
thoi gian cam két
Khi dbi tac lay hang va tra
hang CH phai cho Dbi tac
ky nhan day du vao so6 bao
hanh
Truong hop khong thé sta

chtra:

o Thong bio cho CH vé
viéc hang khong thé sta
chita do 16i k¥ thuat va
thong bao cho CH ddi
san pham cung loai theo
Quy trinh ddi tra san
pham, néu hét san pham
duyét cho CH thuc hi¢n

doi san pham khac hodc

HCM:

Tra
hang
cho

KH
ngay

CH
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tra hang (Néu KH c6 nhu
cau)

o Khi d6i san pham chi d6i
cac chi tiét hu hong, gitr
lai vé hop va cac phu
Kién mai con lai

o CH chiu trach nhiém
lién hé KH dé giai quyét
cho KH theo huéng dan
cua MKD QC

o Trudng hop 16i do KH,
Hub/ MKD CS cap nhat
trang thai 16i do KH va
CH tiép nhan thong tin
chuyén qua Quy trinh

sua chira tinh phi

9b

Tiép nhan va sua
chira bao hanh

(CH Tinh)

MKD
CS

Poi véi cac CH Tinh: 20
ngay
Tiép nhan hang bao hanh
tr céc CH guri vé
X4c nhan da nhan hang trén

Intranet

- CH Tinh:
Tra hang
cho KH
20 ngay
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« Lam viéc vo1 doi tac stra
chita dé thuc hién giao
san pham dé thyc hién

bao hanh
« Tiép nhan san pham da sua
chira tur
ddi tac, kiém tra lai tinh trang

va

test san pham

« Giao tra hang bdo hanh da

duoc stra chira vé cho CH

« Truong hop khong thé sua

chtra:

o Thong bio cho CH vé
viéc hang khong thé sta
chita do 16i k¥ thuat va
duyét cho CH d6i san
pham cung loai theo Quy
trinh doi tra san pham,
néu hét san pham duyét
cho CH thyc hién doi san
pham khéc hodc tra hang
(Néu KH c6 nhu cau)
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o Khi dbi san pham chi d6i
cac chi tiét hu hong, gitr
lai vé hop va cac phu
kién méi con lai

o CH chiu trach lién hé
KH dé giai quyét cho
KH theo huéng dan cta
MKD QC

o Trudng hop 16i do KH,
Hub/ MKD CS cap nhat
trang thai 16i do KH va
CH tiép nhan thong tin
chuyén qua Quy trinh

sua chira tinh phi

« Khi c6 thong tin vé viéc
sta chira hang bao hanh,
tién hanh cap nhat trang

thai hang bao hanh trén

Cap nhat trang - Trong 4
thai bao hanh Hub/ Intranet: gidy tir khi
MKD o Dasta nhan
CS o L&i do khiach hang thon tin

chuyén qua Quy trinh

sua chira tinh phi
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o

L6i do nha san xuat
khong thé stra chuyén

qua Quy trinh d6i tra

11 | Chuyén tra hang | Hub/ - Trong 4
bao hanh MKD Thyc hién chuyén tra hang | gio  tr
CS bao hanh cho CH da gui Kkhi
Cap nhat trang thai da chuyén
chuyén hang trén Intranet | Nang
Cap nhat trang thai da
Nhan san phém nhan lai san phém bao | Trong 4
12 | tra bao hanh CH hanh trén Intranet giv  tir
MKD Tiép nhan san pham da khi nhéan
duoc bao hanh thuc hién lai  san
kiém tra lai san pham pham

xem da hoat ding tdt

chua. Truong hop san

pham khong hoat

dong lién hé MKD QC dé xin

y kién
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thuc hién.
- Lién hé va thong bao cho KH san
pham da dugc bao hanh va hen
KH dén CH dé nhan lai san phém
e Thuc hién test san phém
trerdc mat KH
« Thu lai bién nhan bao hanh
Trd san pham | CH o Léap bién nhan trd hang bao
13 | bao hanh MKD hanh va tién hanh tr bao hanh
cho Khéach hang
« Bién nhan tra bao hanh co6 3
lién: Lién 1 & 2 luu tai CH,
Lién 3 dua KH
Xac nhan - Hoan tra bién nhan bao hanh va ky
14 nhan lai hang Khéch nhan bién nhan tra bao hanh cho
bao hanh hang CH MKD
Cap nhat
15 |trang  thal | o | Cap nhat Bign ban tra bao hanh va |- Trong 1 gio
hoan tat bao | \jkp | x4c nhan hoan tat bao hanh trén | sau khi tra
hanh Intranet hang
Két thiic

Cu thé quy trinh bao hanh san pham dugc trinh bay nhu so d6 bén dudi:
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Xac nhan intranet h

ang 13i kj thudt khing thé sira chira

Mua durdi 3 npdy

Hang 151 do KH
Hang mua trén 30 ngay

Mua trén 2 ngdy. dudi 30 ngay

KH ding ¥ huréng hd tror

¥H ddng ¥ bao hanh

HCM/ HN

CH Tinh

[ Email cho GSKW wva CH. cc VTACS |

Duyét hudng xir Iy theo § KH

Hang ¥ do KH
Cap nhit tirfh frang sira.
chifa tinh ph{trén Intranst

Email cho VTA C5. cc GSI

Khéng gidi quyét
Hode cnf dwa ra hudng hd tro KH

KV wva CH

6. Muc tiéu chit lwong
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Lay chinh sach 1am ton chi va dinh hudng cho sy phat trién 1au dai va bén viing cta
cong ty trong tuong lai, dé thyc hién chinh sach, ban ldnh dao cong ty dé ra myc tiéu

cho bo phan van hanh ctra hang MKD thuc hién nhu sau:

Ul tién hoat dong ban hang, tiép can khach hang trén moi phuong di¢n dé dat duoc
muc tiéu target hang thang & mdi ctra hang thudc bd phan van hanh MKD tir 80%
trd 1én. Duy tri & muce do lién tuc, néu 3 thang lién tuc khong dat sb ctra hang can

xem xét lai hoat dong ctia minh va giai trinh 1y do cu thé.

Ngoai ra cac chi so danh gia va checklist vé trung bay, trang bi kién thuc, quy trinh
thuc hién, tac phong... clia gidm sat phai dat tir 90/100 diém tré 1én. Néu chua thi
ctra hang cling can c6 giai trinh vé 1y do nay.

7. Két qua hoat dong niam 2021

T viée dat muc tiéu chat luong cu thé cho bo phan, cling nhu su kiém soat giam sat
chit ché& cua giam sat khu vuc cling nhu thiic ddy hoat dong cua cira hang trudng thi
hau hét cac cua hang déu dat dugc tién d6 so voi muc tiéu chat luong da dé ra, cac
s6 liéu duoc trinh bay & mot mau nhd trong khu vyc cua by phan MKD thudc cong

ty ¢o phan Viét Tinh Anh nhu sau:

Sell Out Amt Target Torget Torget Torget ¥Torget %Target
MKC INLINE INLINE INLINE TOTA T0TA
Supervisor ¥ Store Code * Store Name v Total Nov Dec Total Nov + Dec FY
NGUYEN THANH TRUC  CHAOO4 MYKINGDOM HOANG HOA THAM - TAN BINH 5,295,249,943 335,875,564 303,479,002 3,033,611,586! 101%;
NGUYEN THANH TRUC CHAD3L MYKINGDOM VAN HANH PLAZA 4,675,694,061 - - 0 100%
NGUYEN THANH TRUC “ CHAO44 MYKINGDOM LE VAN 5 - TAN BINH 4,116,407,280 6,631,340 7,460,549 1,282,217,002 77.0% 95%
NGUYEN THANH TRUC 5 CHADS2 MYKINGDOM TRUONG CONG DINH - TAN BINH 3,532,124,347 47,384,155 86,871,556 314,032,197 86.4% 95%
NGUYEN THANH TROC CHAO74 MYKINGDOM NGUYEN TRI PHUONG - Q10 3/687,221,088 43,364,403 44,767,573 349,238,095 98%
NGUYEN THANH TRUC “/CHA103 MYKINGDOM LANH BINH THANG - Q11 2,712,545,652 103,408,635 181,512,083 4,716,535,080 101%
NGUYEN THANH TRUC “CHAL12 MYKINGDOM PHAN HUY fCH- TAN BINH 1,265,116,714 77,187,467 152,168,000 260,754,550  82.6% 9%
NGUYEN THANH TRUC “CHAL22 MYKINGDOM AU CO TAN BINH 1,668,577,181 39,979,592 75,016,370 1,206,341,952 | AR 98%
NGUYEN THANH TRUC “CHA162 MYKINGDOM BA THANG HA! 508,603,923 . 282,232,933 0.0% 100%
NGUYEN THANH TRUC ~CHA164 OM THANH THAI 1,671,658,386 8,108,985 18,670,787 50,907,823 76.6% 93%

Tuy réng do anh huodng cua tinh hinh dich bénh nhung nhin chung bo phan MKD
déu thuc hién tdt muc tiéu chét lugng da dé ra. C6 thé théy tat ca clra hang trong khu
vuc déu dat tong doanh thu (total target) trén khoang 70- 80%, dao dong tir 90- 101%
vuot xa muc tiéu du kién. Va nhin chung két qua toan by cua b phan van hanh dat

hon 900 ty dong nam 2020.
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8. Nhan dién qua trinh chinh

Nhu di dé cap ban dau chic ning nhiém vu chil yéu cta b phan MKD 14 ban hang,
tryc tiép mang dén loi nhuan cho cong ty. Do d6 qua trinh chinh va chi yéu cta bd

phan nay 1a qua trinh ban hang trong hoat dong cua cong ty.
9. Két qua ton tai ciia qua trinh

Qua qua trinh quan sat van dé dau tién va phd bién nhat dugc dé cap dén 1a nhan
vién tu van thiéu chuong trinh cho khach hang. Van dé nay tuy khong dién ra thuong
xuyén, nhung né gy anh hudng rat nhidu dén 1ong tin ma khach hang danh cho hé
théng. Van dé nay bao gom viéc tu van thiéu chuong trinh khuyén mai, qua ting cho
khach hang, hay nhiing chuong trinh vu di han muc hoa don riéng. .. Hién nay van
dé nay c6 thé duogc giai quyét thong qua bang tom tit chwong trinh wu dai dau thang
ma cap quan 1y giri cho nhan vién dé nhan vién nam 1.

Piéu ma cac cap quan Iy khong mubn ¢ nhan vién ciia minh 13 “ Néi khong”. Nhung
tai cac cira hang thi triéu chimg nay van con ton tai “ N6i khong vdi khach hang”.
C6 thé duoc chia thanh hai trudng hop nhu sau: Thir nhét 1a khi khach hang (phu
huynh) ¢6 nhu cau vé san pham hang hoa nao d6, nhung ho khong biét chinh xac
san pham d6 do ho khong phai ngudi st dung d6 choi d6 va khong theo ddi quang
cdo nén dién dat cho nhan vién khong chinh xac, véi nhiing thong tin khong chinh
xac do nhan vién thuong “ néi khong” ma khong hoi lai ¥ cia khach ciing nhu yéu
cAu xem san phém tur khach. Truong hop thur hai, khi nhan vién thuc hién biét duoc
nhin hang d6, nhung tam thoi hét hang thi nhan vién cling s& “ noi khong” thay vi
tu van nhiing san pham twong dong cho khach tham khao. Tur nhiing diéu nay gay

anh hudng truc tiép dén két qua cudi cung cua cira hang.

Van dé quan sat dugc nira 1a vi€éc nhan vién b phan van hanh ctra hang MKD thuc

hién qua trinh ban hang chua tdi uu cac k¥ nang upsell va cross-sell dé tang hiéu qua
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ban hang, mot phan do kha ning con han ché, phan con lai do kién thirc, phong thai

chua tu tin nén thuc hién dich vu chua tt.

Vén dé cudi cung d& mic phai cia nhan vién thuc hién qué trinh ban hang 13 thong
tin san pham khéng dang cho khach hang. Qua viéc tu van khong dung vé lira tudi
stt dung san pham cho tré em, cong dung cta san pham, cach choi ddi véi ting san
phém, vé thuong hi¢u, dich vu bado hanh sau khi mua.... Diéu nay dan dén phan nan
ctiia khach hang qua kénh online, bd phan chim soc khach hang hodc hon hét 1a
khach hang mudn tra lai san pham. Do d6 yéu cau giai phap 14 nhan vién phai nim

virng kién thirc chuyén mon vé hang hoa.

I1l.  NHAN DIEN CAC QUA TRINH CUA BQ PHAN CO LIEN QUAN DEN
CHIEN LUQC CUA DOANH NGHIEP

Qua trinh ban hang va qua trinh cham s6c khéach hang 1a 2 qua trinh chinh cua b

phan c6 lién quan dén chién luoc cua doanh nghiép
1. Qua trinh ban hang

Ban hang 1 nghiép vu chinh va ciing 12 nghiép vu quan trong nhat trong chién lugc
kinh doanh ctia doanh nghiép. Doanh nghiép c6 thanh cong hay khong déu phu thudc
vao s6 luong hang hoa tiéu thu duge. Dé co thé ban hang hiéu qua can mot sy dau
tu nghiém tc va tdm huyét cua chu doanh nghiép, tir khau dao tao nhan vién cho
dén viéc quan 1y nhiing quy tic ban hang. Cong ty dam bao qua trinh ban hang di tir
budc chao don khach hang, sau d6 thuc hién xac dinh nhu cau cua khach hang dé
tién hanh tu van san pham phu hop, chuyén giao gia tri ma cong ty cung cap dé dap
g mong mudn cua khach hang. Tir qua trinh ban hang, doanh nghiép s& bat dau
chdm séc va ghi nhan dé tai cung cap san pham theo mot vong gia tri méi. Thong
qua nghiép vu ban hang, gia tri va gia tri st dung cua hang hoa dugc thuc hién; von

ctia doanh nghiép duoc chuyén tir hinh thai hién vat (hang hoa) sang hinh thai gi tri
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(tién t&), doanh nghiép thu hdi dugc vén bo ra, bu dip duoc chi phi va ¢ ngudn tich

luy dé tién hanh chién lugc mo rdng kinh doanh cua minh.

Véi mot qua trinh ban hang bai ban sé& tao tién dé rat 1on dé vong quay vén trong
doanh nghiép duy tri 6n dinh, gitip doanh nghiép phat trién t6t. Dong thoi, hd tro
lanh dao doanh nghiép nhanh chong dua ra cac quyét dinh, cac chién luoc vé chinh
sach gia ban, chinh sach Marketing. .. Dé tir d6 cac chién lugc kinh doanh cua doanh
nghiép duoc thuc hién ¢ hiéu qua nhat dinh mang lai nhiing trai nghiém tbt nhat vé
san pham, dich vu cho nguoi tiéu dung, boi vi khach hang khong mua san pham cua
ban, khach hang mua su thau hiéu ban danh cho ho va gitip ho giai quyét van dé.
Chién luoc ciia Viét Tinh Anh 14 tré thanh nha phan phdi chiém thi phan 16n, véi
mot qua trinh ban hang hiéu qua gitp cho doanh nghiép no61 chung va doi ngli nhan
vién kinh doanh noi riéng c6 dinh hudéng muc ti€éu va nhi€ém vu rd rang, dem lai

doanh thu cho doanh nghiép.
2. Qua trinh cham soc khach hang

Khach hang duogc coi 1a trung tdm phat trién cta bat ky linh vuc kinh doanh nao, 1a
yéu t6 quyét dinh dén thanh cong ciia doanh nghiép va cuc ky anh hudong dén chién
lugc cia doanh nghiép. Nén day chinh 1a 1y do vi sao qué trinh cham s6c¢ khéach hang
ludn duoc Mykingdom chi trong vao phat trién va dau tu. Nhat 1a khi nhiéu ngudi
da nhan rang viéc thu hat khach hang hién nay ngay cang tré nén kho khin hon, khi
thi truong 6 rat nhiéu doi thu canh tranh trong mang cta minh. Viéc c6 qua trinh
chidm séc khach hang hiéu qua khong chi anh huéng dén chién luge canh tranh véi
cac doi tha cing nganh cua Viét Tinh Anh ma con gitp ting doanh s6, gitp khach
hang hai long d6i v6i san pham, dich vu ctia minh.

Nham dam béo vé hiéu qua cua chién luoc canh tranh dé tré thanh thuong hiéu dd
choi cao cap uy tin hang dau Viét Nam thi qua trinh cham séc khach hang t6t sé gitip

ting twong tac, hiéu qua giit chan va két ndi véi khach hang tot hon. Nhat 13 trong
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mot thi trudng cé strc canh tranh khdc 1iét nhu hién nay, san phém, dich vu cua ban
tt, vuot troi thoi 1a chua du. Kém theo do phai 1a ca su hai long ctuia khach hang,
néu dich vu cham séc khéach hang tdt thi thit doanh nghiép nhan dugc khong don

thuan chi 1a doanh thu ma con ca su uy tin, tin tuong vao mot thuong hiéu tt.

Qua trinh nay & Mykingdom bao gdm nhiéu chudi cong viéc c6 lién quan nhu tiép
nhan bao hanh san pham dién tr sau khi mua, théng thuong nhimg san pham nay co
thoi gian bao hanh 30 ngay, do d6 vé&i nhitng 18i k¥ thuat cua san phiam phat sinh
trong 30 ngdy sau khi mua s& dugc tiép nhan bao hanh trong thoi 10 ngay va qua
trinh két thiic khi khach hang nhén lai san pham hoat dong hoan chinh. Hoic giai
dap thic sau khi khach hang mua san pham, va chua biét cach lap rap ciing nhu st
dung san pham.
IV. LY GIAI BANG SO PO TU CHIEN LUQC CONG TY - MUC TIEU
CONG TY — CHUC NANG BQ PHAN - MUC TIEU BQ PHAN —
NHUNG QUA TRINH CUA BQ PHAN CO LIEN QUAN

Chién lwgc cong ty
- Cung cép chat luong san pham va dich vu tot hon

- Tro thanh nha phan phdi doc quyén
v

Muc tiéu cong ty

- Tang truong doanh thu va thi phan

- M6 rong nhan dién thong qua mé rong cira hang

- Huéng dén khach hang c6 thu nhap trung binh kha

- Tré thanh thwong hiéu d6 choi uy tin hang dau tai Viét Nam

7

Chirc nang, nhiém vu bo phan
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- Mang doanh thu vé cho cong ty
- Chuyén giao gié tri cia cong ty dén khach hang thong qua tu van

- Kiém soat hang hoa va ctra hang

7

Muc tiéu b¢ phan
- Tang trudng doanh thu cura hang 30% so v&i nam trudce

- Mang dén su hai 10ng cao nhat cho trai nghiém ciia khach hang

7

Qua trinh cia b phan co lién quan
- Qua trinh ban hang

- Qua trinh cham so6c khach hang

a. Qua trinh ban hang
O Mykingdom nhan vién luén giit thai do vui vé va huéng anh mat dé khach hang
chao don khach hang mdi khi khach vao cira hang. Sau d6 nhan vién phai tiép can
khach hang nhanh nhat trong vong 15 gidy. Xac dinh nhu cau khach hang qua cac
cau hoi cling nhu tur van ban hang vé nhimng dic tinh cua san pham ma khach hang
quan tam. Ludn gitr thai vui vé tich cuc dbi v6i khach hang va ludn ludn ling nghe
dé thau hiéu nhu ciu ctia khach hang. Vi nhiig dip c6 chuong trinh khuyén mai
thi nhan vién nam rd moi thong tin dé tu van cho khach mua hang c6 loi nhat, giup

gia tang su hai long cuia khach hang.
b. Qua trinh chim séc khach hang

Mot cong ty mudn t6n tai va phat trién trong thi trudng canh tranh ngay nay thi phai

quan tim dén cam nhan cta khach hang va sy hai long khach hang, vi viy qua trinh
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chiam séc khach hang 1a hoat dong can thiét. Bén cach chat luong san phdm mang
lai cho khach hang thi cach tot nhat dé tang doanh s6 va lgi nhuan kinh doanh d6 1a
tap trung vao viéc duy tri va gitt chan khach hang. Khach hang trung thanh quay lai
nhiéu 1an, ho cling quang ba doanh nghiép thong qua truyén miéng. Trén co s& do,
6 thé giam chi phi c6 dugc khach hang mai va cai thién lgi nhudn cia minh. Qua
trinh cham soc¢ khach hang & Mykingdom bao gdm nhiéu chudi cong viéc c6 lién
quan. Cac nhan vién s& phan hdi mot cach chuyén nghiép vé cac cau hoi, cung cap
day du thong tin vé san pham va dich vu theo yéu cau cua khach hang. Cac don hang
s& dugc nhan hodc huy theo nhing thong tin di duoc thu thap chi tiét vé yéu cau
cling nhu khiéu nai ctia khach hang. Ho so vé cac giao dich ciing duoc ghi chép chi
tiét dé khi can c6 thé giai dap thac mac, hd trg khach hang mot cach t6t nhat. Ludn
chu d4o tir budc ban hang, giao hang cho dén khi tiép nhan bao hanh san pham dién
tir sau khi mua, giai dap nhimng thac mac sau khi mua san pham hoic chwa biét cach
lap rap sir dung céc san pham. Qua trinh chim soc khach hang tt c6 thé lam khach
hang tr& thanh dai st cho My KingDom. Ho s€ mua san phém, st dung dich vy va
cung cap nhitng phan hoi c6 gia tri dé nang cao chat luong san pham goép phan nang

cao thi phan ciing nhu uy tin ctia thuong hiéu trén thi truong Viét Nam.
V. THE CAN BANG (BSC - BALANCED SCORECARD)

Trong nhitng nim gan day, véi su hd tro cla rat nhiéu moé hinh va céng cy di mang
lai rat nhiéu nhitng hiéu qua thiét thuc cho doanh nghiép. Bén canh d6 Thé diém cén
bang (Balanced Scorecard - BSC) 1a cong cu quén tri dugc phdi hop dé cap, phat
trién vao nhiing dau nam cua thap ni€n 1990 va thuc su da tao ra mot con dia chan
trong gidi khoa hoc vé quan tri bén canh nhitng cong cu va mo hinh hién dai ISO, 6

sigma, TQM,..

Theo thong ké da cho thay c6 40 qudc gia trén thé gidi mot nira trong s6 1000 cong

ty trong danh sach Fortune 1000 va dic biét 1a c6 dén 65% doanh nghiép tai My str
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dung phuong phap ndy. Diéu nay phan nao di ching minh dugc tinh hiéu qua cua
n6. O Viét Nam, theo ban khao sat nhanh ctia Vietnam Report d6i v6i 500 doanh
nghiép tham dy 18 cong bd VNR500 nam 2009 két qua cho thay chi c6 7% dang ap
dung, 36% dang c6 dy dinh 4p dung va 57% chua ap dung.

KHIA CANH VE TAI CHINH

Muc tiéu | Thude do | Chi s6 | Hanh dong

KHIA CANH VE KHACH HANG KHIiA CANH VE QUY TRINH NQI BQ

Muc tiéu | Thude do | Chi sé | Hanh dong

TAM NHIN va

Muc tiéu | Thude do | Chi s6 | Hanh dong A S )
CHIEN LUQC

KHiA CANH DAO TAO va PHAT TRIEN

Muc tiéu | Thudce do | Chi so | Hanh dong

Bon khia canh ciia md hinh BSC
Nguoén: Kaplan, R.S. va Norton, D.P. (1992)

Duya vao md hinh nay c6 thé hiéu BSC 1a mot cong cu quan tri, né gitp cho doanh
nghiép thiét lap, thuc hi€n, giam sat, nham dat duoc cac chién luge va cic muc tiéu
ciia minh thong qua viéc dién giai va phét trién cac muc tiéu chién lugc thanh cac
muc ti€u, chuong trinh hanh dong cu thé dua trén 4 khia canh: tai chinh, khach hang,
qua trinh hoat dong ndi bo, dao tao va phat trién. Mt khac, BSC con duge hiéu la
hé théng xay dung ké hoach va quan tri chién luoc dugc céac td chtrc kinh doanh va
t6 chirc phi loi nhuan, chinh phu 4p dung, str dung n6 nhu mdt dinh huéng hoat dong

kinh doanh theo tdm nhin va chién lugc cua t6 chirc, nam nang cao hi€u qua truyén
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thong ndi bo, cac khia canh bén ngoai déng tho1 theo doi hiéu qua hoat dong cua

doanh nghi¢p so voi muc ti€u dé ra.

BSC bao gdm trén 04 phuong dién chinh 1a tai chinh, khach hang, quy trinh noi va
dao tao & phat trién nén déng vai tro rt quan trong trong quan tri cia doanh nghiép

nhu nhiing khia canh sau:

« Hé thong do ludng: dua trén nhitng phép do tai chinh cho thiy duoc tinh hinh
tai chinh cta cong ty trong thoi gian vira qua, su do luong nay cho thay duoc
su can thiép quan 1y, su quan Iy tré nén dé dang hon cho nhitng dinh huéng

muc tiéu va chién luoc ctia doanh nghiép.

o H¢ thong quan ly chién lugce: cac chién luge s€ dugce kiém soat thong qua céac
muc dich ngan han, gan két chung lai v61 nhau thong qua cac thude do, chi

4
A

S0, ...

« Cong cu gitp vuot qua rao can dinh hudng: Bang cach giai thich cac chién
luge thong qua viéc chia sé ¥ tuong, hiéu biét chuyén bién n6 thanh nhiing
muc tiéu va va dugc do ludng bang nhitng chi tiéu cu thé. Khi thuc hién BSC
phai xac dinh cu thé nhiing gi con map mo, mo hod trong dinh hudng chién
luge ctia to chirc nham hudéng dan tat ca moi ngudi hudng t6i viée dat duoc

nhimg dinh hudng da duoc cong bd.

« Phuong tién truyén dat thong tin trong ndi bo: Bé co thé thuc hién chién lugc
thanh cong thi can phai hiéu hét duoc ndi bod cua doanh nghi¢p, cac cép va
don vi trong td chirc. BSC 1am lién két cac don vi tré nén g?m hon, linh hoat
trong viéc trao doi thong tin, tao diéu kién cap nhat thong tin thyc thi chién

luoc

o Chién lugc cung cap cac nguodn lyc: cac cong ty thuong cd nhitng chién lugce

hoach dinh ngan sach riéng tuy nhién khi 4p dung BSC vao to chirc thi qua
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trinh x4y dung muc tiéu, chi s6 do luong trén cac khia canh va cac chi phi can
thiét, hiéu qua dat dugc cua tirng muc ti€u déu duoc trinh bay r0 rang thong

qua cac van ban dé xem xét

« Cong cu trao d6i thong tin: dugc trao ddi tir nha quan 1y dén nguoi lao dong
va nguoc lai. gitp cho nguoi lao dong c6 co hdi thao luan, hoc héi va riat kinh
nghiém tir nhitng két qua khong dat nhung mong doi va nhitng diéu can thay
d6i trong tuong lai. Nhu vy méi c6 thé ting tiém ning, loi thé ctua doanh

nghiép.

« Chién luogc hoc hoi dé khic phuc rao can vé quan 1y: BSC cung cip céc yéu
t6 can thiét dé dwa ra mo hinh méi, 1am cho céc phép do lién két chat ché voi
nhau dé doanh nghiép c6 nhiéu thong tin hon so vdi thong tin tir béo céo tai

chinh. Tir 6 DN c6 thé xem xét diéu chinh dé tim ra cach khic phuc

BSC ¢6 mbi quan hé¢ chdt ché vaoi 6sigma, hd tro nhau dat hiéu qua tdi da khi ap
dung vao hé thong doanh nghiép. Co thé thay duoc rang véi tu duy mdi ctia 6 sigma
1a ngan ngira giam thiéu nhitng sai 18i v6i tu thé chi dong hon. Khi két hop cing véi
BSC trén 4 phuong dién 1am cho nhitng muc tiéu, thuéc do, chi sé va hanh dong
duoc thiét thuc hon, chuin xac hon dé phong nhiing sai 16i & ddy c6 nghia la do
luong chinh xac dua ra nhitg muc tiéu mot cach k¥ ludng, giam thiéu toi da nhiing
sai sot trong qué trinh thyc hién. Viéc két hop phuong phép cai tién 6 sigma va mo
hinh BSC gitip cho doanh nghiép dat hiéu qua tdi da trong qua trinh thuc hién, ap
dung cai tién lién tuc dua trén 04 phuong dién dugc dé cap trong mo hinh BSC, déng
thoi giam thiéu céc chi phi, ting hiéu suat va giam thiéu su ¢6 noi lam viéc. Khi dit
ra nhitng muc tiéu cho ting phuong dién, ngoai viéc 1dy muc tiéu ban dau 1am thudc
do thi 6sigma tr¢ thanh phuong tién dé do luong chuan xac hiéu qua cua viéc thuc
hién doanh nghi€p. Chu trinh quan 1y 6sigma dya trén sy xac dinh - do luong — phan

tich — cai tién — kiém soat (DMAIC) vao 04 phuong dién trén gitp cho doanh nghiép
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cac nha quan 1y cap cao co6 thé quan tri va co6 cach nhin khai quat nhat vé t6 chuic cia
minh tir §6 dua ra nhirng chién lugc sao cho phu hop voi timg don vi, tirg khia canh

sao cho phu hop, mang lai nhiéu loi thé cho DN trong thoi ky canh tranh.

Ngoai ra, khong phai tu nhién ma nhitng cong cu nay duoc &p dung vao vao DN
chung di ching minh dugc thong qua sy thay doi tich cuc ctia doanh nghiép. Véi su
hd tro ctia 2 md hinh nay cang 1am ting thém su rd rang va cé co sd chinh xac va
dung dan dé nha lanh dao c6 thé dua vao dé c6 thé ra quyét dinh dung phuong hudng,

phu hop vé6i diéu kién va méi trudng, van hoa va khach hang cua doanh nghiép.

V. PHAN TICH CAC YEU TO VA NHAN DIEN CAC DU AN CO THE PE
XUAT

1. Phan tich VOC

VOC

CCR

CTQ

Nhan vién
tu van phu
hop, day du
vé cic san
pham/ dich

vu/ uu dai

Nhan vién c6 du cac k¥
nang, kién thirc vé san
pham dich vu ma minh
dang cung cap dén

khach hang

Nhan vién c6 k¥ ning giao tiép, giong noi
dé nghe, nam dugc tdm 1y khach hang, tu
van nhanh gon vao trong tam, nam rd cac
yéu to vé san pham (noi san xuét, cach st

dung, chat liéu...)

Thai do

phuc  vu

nhiét tinh

Nhan vién tu van voi
thai d6 hoa ddng, vui
vé, luén lang nghe va
giai dap moi thic mic

cua khach hang vé céac

Nhén vién luén niém né, twoi cudi trudce
nhimg thic méc, ciu hoi cia khach hang,
giai dap trong thoi gian phi hop nham thoa
méan khach hang, ludén chao don va chu

dong gi6i thiéu san pham/uu dai,...
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dich vu ma minh cung

cap.

Dich

hau dai tot

vy

Sau khi da chon su
dung san pham cula
cong ty thi luéon dugc
nhan cac thong bao vé
uu dai, bao hanh thong
qua s6 dién thoai, gmail
cua khéch hang va

website cong ty.

Gui truc tiép thong tin vé nhitng chinh
sach uu dai cho khach hang (qua tin nhan
SMS/ gmail/ webpage cong ty) ddi voéi
khach hang da ting st dung dich vu tai
MKD vé khuyén maii, qua ting, chuong
trinh tri &n ,chinh sach giao hang, chinh
sach tich liy diém,... tiép nhan nhiing
feedback khi khach hang su dung san
pham, gui 10i chic dén nhimg dip quan

trong ( sinh nhat, ngay 1é,...)

Mau ma da

dang

Mau ma méi mé, cod
nhiéu su lwra chon danh
cho nhiing ltra tuoi tré

em khac nhau

Phu hop véi gi6i tinh (nam/nti/unisex), do
tudi phat trién cta tré em ( 0-12 thang/ 1-3
tudi/ 4-6 tudi/ 6-11 tudi/ 12 tudi tré 1én),
mau mi moi la, dé dang st dung, ngay
cang cai tién vé mau sic, hinh dang, kich
thudc, cach dong goi, cach in trén bao bi

san pham, cach thic choi moi.

Chat luong

va gia

Gia ca va chat luong
hop 1y, ¢6 nhiéu mirc

gia dé lua chon, san

Co6 giay kiém dinh vé viéc dam bao an
toan cho tré em va huéng dan do tudi phu
hop dé st dung san pham, c6 nhiéu mirc

gia cao/ trung binh/ thap dé dé dang lya
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pham bén, it nghe mui | chon, cap nhat gia di giam trén ting san

nhua phém, thuong hiéu,..

Céch bay tri | Cach bay tri dep, c6 bd | Trung bay theo thuong hiéu, gi6i tinh,
va sip xép [cuc va phan chia cac|chuong trinh clearance hodc muc gia cu
ctra hang dé | khu vuc va loai hang 1o thé, d6 tudi, hang duoc giam gia dé khach
tiép can rang cho khach hang d& | hang d& tim kiém.

dang lua chon, tiép can
véi cac mau ma méi
hodc moén hang khach

hang can tim.

2. Phan tich VOB cta cong ty

a. Phan tich chién lwoc ciia doanh nghiép
Mot chién luge hiéu qua s€ dem dén nhirng loi thé canh tranh cho doanh nghiép.
Chién lugc cua Mykingdom ciing vdy, mot chién luoc vimg vang s& gdm:
- Tré thanh thuong hiéu d6 choi nhap khau cao cap dan dau thi truong Viét Nam voi
cac chién luoc khon khéo vé ban hang, tiép can khach hang va cham soc khach hang.
- Tré thanh nha phan phdi nhin hang déc quyén ¢ Viét Nam véi viée phat trién chién
lugc, chinh sach ndi bat dé nhap khau nguén hang chét lugng, uy tin, an toan, rd
ngudn gdc tir nhiéu nude, nhiéu thuong hiéu va chi minh Mykingdom ¢6 & Viét Nam

Phan tich BSC

CONG TY VIET TINH ANH VA BO PHAN VAN HANH MYKINGDOM
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BANG MUC TIEU VA CAC TIEU CHI PO LUONG MUC TIEU CUA CONG
TY

KHIA CANH TAI CHINH

_ Thwée do -|Cach thac do ” Ty
Muc tiéu - KPOs Chi tiéu
KPIs lwong trong

Doanh s6 TP.HCM 4212ty [0,4

Doanh s6 HANoi  [301,9ty  [0,3

Doanh s6

Doanh s khu vuc

7 210,6 ty 0,4

Tang trudng doanh thu tinh

Mall 210,6 ty 0,5
Doanh 5O

Street 168,5 ty 0,4
TP.HCM

Khach si va online 42,1 ty 0,1
Quan ly chi phi [Chi phi/Doanh thu {20% 1

Quan ly tai san Pau tu mé chi|Doanh  thu/Tong
9% 1

nhanh dau tu

. , Nhan hang doc|S6 luong nhédn
Doc quyén san pham . . 30% 0,3
quyén hang ddc quyén
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Doanh soO trén cura

Doanh thu 20% 0,2
hang/ khu vuc
Cong ty doc|So luong cac cong
quyén san(ty phan phdi nhan|40% 0,5
pham hang doc quyén
KHIA CANH KHACH HANG
o Thwéec do -{Cach thac do o Ty
Muc tiéu - KPOs Chi tiéu
KPIs lwdng trong
Gia ting 1

Tang sy hai long cua
khach hang cho céac
san phém va dich vu cua
minh, Viét Tinh Anh tiép
can khach hang thong

qua chudi ctra hang My

KingDom

Mé rong chudi
ctra hang, dai ly

khap noi

SO0 ctra hang truc

tiép

dén 2 cira
hang  truc
tiép & moi
khu

khac

vuc
nhau

trong 1 nam

0,4

Cai tién phat
trién qua trinh
ban

Cham
khach hang

hang.

sOC

Tai lieu vé qua
trinh ban hang hang

thang, hang nam

75%

0,3
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o Rat  ngin
Thot gian xu ly
Thoi gian  mua|thoi gian
don hang cho| 10,3
] hang cho doi nhat
khach ,
co thé
Cham séc¢ kénh
nhan phan hoi|Thong tin phan hoi
, o 60% 0,2
thuc te tir khach|trén cac web...
hang
Phén tich hanh|Céap nhat bang cau
Nang cao su trai nghiém |trinh trailhoi  vé sy trai
. . 80% 0,5
cua khach hang nghiém cualnghiém cac san
khach hang  |pham va dich vu
Dap Ung nhu RGt  ngin
cau cua khach|Thoi gian cho lay|thoi gian 03
hang  nhanh|hang cho doi nhét|
chong hon c6 the
KHIA CANH NOI BO
" Thwéc do -|Cach thac do " Ty
Muc tiéu - KPOs Chi tiéu
KPls lwong trong
. 5 Tung ca nhéan
Nang cao tinh than lam Tv 16 6 T
g i y 1¢ cong viec 7504 0.5

viéc nhom (0.4)

lap ra

muc tiéu huong

hi¢u qua thong qua
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dén muc tiéu

chung

mdi doT danh gia

dinh ki

Thuong xuyén
chia sé théng

tin

Muc do than thiét
gilra cac nhan vién,
su hi€u qua gilta

cac phong ban

80%

0,5

Khong ngumng cai tién va

sang tao (0.4)

Pau tu vé mat

cong nghé

S6 luong may moc,
thiét bi, cong nghé

moi

100

nam

may/

0,3

bao tao nhan
vién phét trién
thém vé trinh

do va nang luc

Ty 1€ nhan vién co
chuyén moén cao

ting hang nim

85%

0,7

Nang cao hi¢u qua quan

Iy noi bd (0.2)

Thuc hién
Déanh gia lién

tuc

Dya trén muc do
cai thién sau moi

dot danh gia

90%

0,6

Nang cao su
thoa man cua

nhan vién

Mtrc d6 hai long va
thoa man cta nhan
vién ( théng qua sd

ngay nghi)

80%

0,4

KHIA CANH HOC HOI VA PHAT TRIEN
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» Thuéec do -—|Cach thirc do " Ty
Muc tiéu - KPOs Chi tiéu
KPls lwong trong
Thay doi vai tro
Céc by phan phong
cua cac nhéan .
. .lban  thuc hién|70% 0,3
vien trong to| |, _
A < \ kiém tra danh gia
Nang cao nang lyc lam| p4c
viéc cua nhan vién
. Ty 1¢ nhan vién
Hi€u qua cong ,
hoan thanh t6t cong|75% 0,7

viéc duogc giao

viée

BANG MUC TIEU VA CAC TIEU CHI PO LUONG MUC TIEU CUA BO
PHAN VAN HANH MYKINGDOM

KHIA CANH TAI CHINH (ty trong 30%)

Muc tiéu - . Chi [Ty
Thuée do - KPIs  |Cach thire do lwong »
KPOs tiéu trong
Tir hé thong cira hang 0,6
, Tu céac dai ly 0,35
Ts ... _|Doanh s06 (0.6)
ang truong
doanh thu Tt cac trang thuong mai dién 015
tir ’
Quan 1y chi phi (0.2)|Chi phi/Doanh thu 1
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M¢ rong 1-2 ctra hang/khu

0,5
Pau tu m& chi nhanh vuc/nam
0.2) Doanh thu cua ctra hang tai 05
cac khu vuc ’
KHIA CANH KHACH HANG (ty trong 30%)
Muc tiéu - Chi Ty
KPOs Thwéce do - KPIs  |Cach thire do lwong tiu  |trong
Mé& rong va phat|SS cira hang truc tiép chua dat
trien  chudi  cira|yéu cau 0,6
hang, dai 1y trén cac
khu vuc (0.4) Céc dai ly moi trén khu vuc 0,4
Mutc do tang[
Cai tién, nang cao
truong  cua| .
o qua trinh ban hang
khach hang
va chdm soc khach
hang (0.3) Tai liéu, dao tao va kiém tra 1
Tang su hai long cua|Thong qua sy phan hoi cua
khach hang (0.3) khach hang 1
KHIA CANH NOI BO (ty trong 20%)
Muc tiéu - ’ Chi Ty
Thude do - KPIs  |Cach thire do luwdng .
KPOs tieu  |trong
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Nang cao tinh
than lam viéc

nhom (0.4)

Tung c& nhan 13p ra
muc ti€éu hudng dén

muc tiéu chung (0.6)

Ty 1€ cong vi¢c hi¢u qua thong

qua mdi dot danh gia dinh ki

75%

0,5

Thuong xuyén chia

s¢ thong tin (0.4)

Muc do than thiét gitra cac
nhan vién, sy hi€u qua gitra

cac phong ban

80%

0,5

Khoéng ngung
cai tien va

sang tao (0.4)

Dau tu vé mat cong

ngh¢ (0.4)

S6 luong may moc, thiét bi,

cong nghé mai

02
may/
cua

hang

0,3

bao tao nhan vién
phat trien
thém vé trinh dd va

nang luc (0.6)

Ty 1€ nhan vién c6 chuyén

mon cao. tang hang ndm

85%

0,7

Nang cao hi¢u
qua quan ly

ndi b6 (0.2)

Thuc hién Panh gia
lién tyc (0.5)

Dua trén murc do cai thién sau

moi dot danh gia

90%

0,6

Nang cao su thoa
man cuia nhan vién

(0.5)

Muc do hai long va thoa man
cua nhan vién ( thong qua so
do

ngdy nghi/ché luong

thuong, bao hiém,..)

80%

0,4

KHIA CANH HOC HOI VA PHAT TRIEN (1 trong 20%)
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Muc tiéu - ’ Chi |Ty
Thwdéc do - KPIs  |Céach thire do lwong .
KPOs tiéu trong

Thay ddi vai tro cia|Cac bd phan phong ban thuc
Nang Ca0|cac nhan vién trong|hién 70% 10,3

nang lye 1am\ che (0.3) kiém tra danh gia

viéc cua nhan

vién Hiéu qua cong viéc|Ty 1& nhan vién hoan thanh tét 56 o7
duoc giao (0.7) cong viéc ’

b. Phén tich méi trwedong hoat dong ciia doanh nghiép
« MOoi truong bén ngoai

Kinh té: O Viét Nam hién nay dan s6 dang khong ngimg phat trién (dic biét 1a tré
em), cing véi thu nhap dan cu cang cao va mdi quan tdm dén strc khoe cua tré em
ngay cang quan trong do d6 nhu cau tim va lua chon d6 choi cao cip, an toan va chat

luong cho con em cia minh ngay cang cao.

Co6ng nghé: Nganh khoa hoc — cong nghé & Viét Nam dang phat trién. Diéu nay tao
diéu kién thuan loi trong viéc tao kénh ban hang, tiép can khach hang, chuyén mon

hoa cho nhan vién Mykingdom mét cach bai bang, nhanh chéng va tét hon.

Pia Ly: La mot khu vuc dong dan, nam trong khu vuc trung tim Pong Nam A,
duong bién dai va rong nén dé dang nhap khau cac loai d6 choi cao cap chat luong
& cac nude lang giéng nhu Nhat, Indonesia, Canada, My, Phép....

Thi truwong: Tai Viét Nam, miac d¢ tham nhap cua thuong hiéu dd choi nhap khau
cao cip & muc kha cao, nhung diéu nay khong quéa quan trong, bdi vi chinh nhd sy

canh tranh nhu vy maéi khién cudc dua khéng dinh thuong hi¢u thu vi hon. Poi héi
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cac thuong hiéu cung cip, budn ban d6 choi nhap khau cao cap phai thuc sy chuyén
nghiép, ludn ludén mang dén chat luong tot nhat, an toan nhat, ngudn gbc 1d rang
nhat dé phuc vu cho khach hang. Thi truong cung cip d6 choi nhap khau cao cép &
Viét Nam van 1a mét co hdi tdt, déng thot cling 1a mgt thach thirc th vi ddi voi

thuong hi¢éu Mykingdom.

P6i thi canh tranh: Budc vao thi truong dd choi nhdp khau cao cép
thi Mykingdom phai d6i mat v6i rat nhiéu thuwong hiéu khiac nhu TiNiStore,
ToyLand, Funny Land..... cac thuong hiéu nay ciing 1 nhitng thuong hiéu cung cap
d6 choi tré em noi bat va duoc biét dén rat nhicu. Vi vay, Mykingdom phai canh
tranh gay git véi ho dé trd thanh thuong hiéu cung cap dd choi nhap khau cao cip
chiém vi thé doc quyén & thi trudng Viét Nam. Pay 1a co hdi cho Mykingdom toa
sang va ciing chinh 1a mot thach thirc cho Mykingdom dé 1am sao ¢ thé chiém dugc

vi thé cao hon céc déi thu con lai.

*Co hoi:

- Nhu cau vé st dung dd choi cao cip va chit luong ¢ thi trudng Viét Nam ngay
cang cao va khong ngung gia tang

- Ttr nhin nhén dia 1y va phan b6 dan cu c6 thé md rong chudi cira hang Mykingdom
trén khap khu vuc thanh phé H6 Chi Minh va cac khu vuc khac khip ca nudc

- Thu nhap dan cu va s6 luong tré em khong ngimg ting 1én ngay cang cao, cac bac
phu huynh khéng tiéc tim nhitng san pham chat luong an toan cho con em ctia minh
*Théch thire:

- Thi truong dd choi cao cép & Viét Nam kha khéc liét tir cac kénh online trong nudc
va qudc té, doi hoi Mykingdom c6 chién luge canh tranh khon khéo dé chay dua

v6i cude dua trén thi trudng nay.
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- Pbi thu canh tranh gay git, doi hoi Mykingdom c6 nhirng chinh séch ban hang,
tiép can khach hang phai noi trdi, doc dao hon so voi cac ddi thi khac
o MOoi truong bén trong

Nguon nhan lyc: Nguon luc doi dao, déi ngii quan Iy c6 chuyén modn cao, nguon

nhan sy tré nang dong va nang luc tu duy cao.

Cac yéu td vat chat: Cong ty c6 phan Viét Tinh Anh so hitu chudi cira hang
Mykingdom la mét trong nhitng chudi cira hang c6 quy mo 16n nhat trén thi trudng
hién nay. Doanh nghiép c6 vén diéu 16 hang trim ty dong di xay dung dugc chudi
ctra hang tai nhiéu tinh thanh, trong d6 riéng Ha Noi 52 cira hang va thanh phd Ho

Chi Minh chiém 77 cira hang.
Cac nguon lyc vo hinh:

Mang dén cho khach hang nhiing san pham da dang voi chat luong t6t hon, nang
cao sy trai nghiém khach hang véi viéc cai tién phat trién qua trinh ban hang, cham
soc khach hang. Mong mudn tré thanh nha phan phdi chiém thi phan 16n trén thi

truong, canh tranh véi cac nha phan phdi cung nganh.

Triét 1y kinh doanh: Viét Tinh Anh tin rang tat ca cac gia tri dudi ddy s& giup tat ca
cac thanh vién cing nhau dat duoc cac muyc tiéu dd dé ra: Khach hang 1am trong tam;
Trach nhi€m toan dién; Pang tin cay; Sang tao va tién bo; Céi mé va ton trong; Nang

cao tinh than lam viéc nhom.

Céac ngudn nay s& khong nging bién doi theo thoi gian. Vi thé, phan tich méi trudng
kinh doanh va dénh gia ding ngudn lyc vo hinh ctia doanh nghiép s& dé dang c6

dugce cac loi thé trong kinh doanh.

c. Phén tich d6i thii canh tranh
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Thi truong dd choi trong nudc bat dau xuit hién su phan hoa 10 rét. Su xuét hién

nhing doanh nghiép chuyén kinh doanh nhom d6 choi cao cap nhap khau - dong san

pham duogc ban trong cac trung tim thwong mai 16n hodc chudi ctra hang riéng biét.

Ngoai Viét Tinh Anh véi chudi cira hang My Kingdom con c¢6 Phuong Nga véi

ToyLand, cong ty c¢6 phan Nhiing dira tré vang (Goldenkids) voi Funnyland va tap

doan Thiéu Nhi Méi (N KID Corporation) véi tiNiStore. ... Tuy méi xuét hién gan

day nhung lai rat thanh cong.

d.

Vé6i 215 cira hang thi thé manh ciia My Kingdom 1a cac dong san pham d6
choi lap ghép tir cac thuong hiéu nhu LEGO, Siku, Moxie Girlz... md phong
nhitng siéu anh hung cua DC Comics, Marvel hay nhitng nhan vit, cong trinh
noi tiéng. Doanh thu cta chudi cira hang My Kingdom trong nim 2020 dat
hon 900 ty dong.

Tap doan Thiéu Nhi Mai (N KID Corporation) c¢6 hon 40 cira hang tiNiStore
doanh thu udc tinh 350 ty dong nam 2020

Phuong Nga Toys v&i chudi ToyLand c6 khoang 18 cira hang ghi nhan doanh
thu hon 200 ty dong trong nam 2020.

Chudi ctra hang Funnyland thudc quan 1y ctia Cong ty co phan Nhiing dua tré
vang (Goldenkids) hién c6 5 cira hang trén ca nudc, tip trung chi yéu tai ha
Noi va Ho Chi Minh, ngoai ra con mot s6 tinh thudc khu vuc phia Nam. Nam

2020, doanh thu cua hé théng Funnyland dat gan 50 ty dong.

Phén tich diém yéu va diém manh ciia doanh nghiép

Mo hinh SWOT
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Piém manh :

Gia nhép thi truong sém nén co
loi thé dan dau thi truong va 1a
cai noi cua thi truong dd choi
nhap khau tré em cao cap

So hitu chudi ctra 16n manh va so
hiru data khach hang trung thanh
nhiéu, nhanh chéng vao nhiing
nam 2009

Co6 do1 ngli nhan vién tré nang
dong va nhiét huyét , sang tao

cao trong nganh hang d6 choi

C6 duoc su tin tudng hop tac va
dau tu manh cua cac thuong hiéu
16n qudc té dé tro thanh nha
phan phdi doc quyén ¢ thi trudng
Viét Nam vé san pham cua Lego,

Hasbro, Mattel...

biém yeéu:

Do s¢ hiru s6 lugng ctra hang 16n
nén chua co6 sy dong bd trong toan

bd hé théng vé dich vu

Chi phi du tu, van hanh hé théng
va cdng ty con 16n so véi ddi thu
cung nganh. Do d6 viéc phan phéi
chi phi vao gia ban ra san pham
gy ra bat loi khi canh tranh cia

cong ty.

Chua c6 chinh sach dai ngd hop ly
d6i voi nhan vién. Do d6 thoi gian
luan chuyén nhan sy nhanh giy
gia tang chi phi tuyén dung ,dao
tao va cling nhu kinh nghiém lam

viéc chua cao cuia nhan vién.

Chuong trinh dao tao chua duoc
dau tu manh, nhan vién chua duoc
dao tao bai bang nén s€ cé nhicéu
sai 10 trong qua trinh 1am viéc.

Cong nghé chua dugc dau tu

nhi€u, con so sai.

Co hoi:

Thach thire:
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« Thi truong d6 choi tré em cao

cip dang budc vao giai doan
bung nd do nhu cau ting cao tir
khach hang, dac biét tai cac
thanh phé 16n.

o Nhiing lo ngai vé dd choi doc hai

khong rd xuat xi. Nhu ciu
huéng dén nhitng san pham an
toan, c6 ngudn goc rd rang ciing
gia ting khi nhitng mat hang do
choi gia ré tr Trung Qudc,
Malaysia gip nhiéu van dé vé
chat luong. Thay thé bang hang
nhap khau tr Han Quéc, Nhat,
M§ va chau Au

Thoi gian xoay vong nhanh cung
méi muc 13i gdp hap din do d6
kha nang tai dau tu san pham méi
theo kip xu hudng thi truong trd
nén nhanh chéng.

S& hitu chudi ctra hang tiép thi
16m 14 co hoi dé c6 thé tao dung
san pham mai doc quyén thiét ké

riéng cua doanh nghiép ngoai

« Thach thirc nhit hién nay chinh 13

canh tranh mat béng truge sy do
bo cua céac tap doan ban 1¢é nudc
ngoai vi ban 1€ 1a cudc dua truong
von, ai phu rong hon, nhanh hon
s& chiém uu thé. Cudc dua mo
chudi vira gianh loi thé vé diém
ban, vira gianh loi thé vé thuong
hi¢u.

R4t kho dé dua ra con sd cu thé vé
do 16n thi truong, muc dd chi ti€u
ctia khach hang & thoi diém hién
tai. Thém vao do6 su gia nhap cua
nhiéu cong ty cuing nganh dan dén

3

tinh trang “ miéng banh bi xé

nho”.

Cung voi sy phat trién ctia mang
ludi vién thong va Internet do do
nhu cdu mua hang tryc tiép ¢ nudce
ngoai (dat qua cira hang tryc tiép
cua nhan hang) hoac trén cac san
thwong mai qudc té (amazon,
taobao, alibaba...) tré nén phd
bién dan dén s luong khach hang

bi giam sut.
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viéc nhdp tir cac nha phan phdi o Phu thudc gid 16n vao cac nhan

16n nhu Clever Hippo,... hang phan phdi vi hdu nhu nhap
« La nha phan phdi doc quyén tai san pham thanh pham.

Viét Nam nén cac san phém co o Tinh hinh dich bénh anh hudng

gia uu dai hon tir cac nhan hang. dén kha niang ban hang va hoat

dong cua hé thong.

Lwa chon Big Y:
Big Y cta cong ty
. Téi da hoa lgi nhuan
« Toi thiéu hoa chi phi
« Mo rong thi phan
« Tro thanh nha phan phdi déc quyén san pham & thi truong Viét Nam.
Big Y ctia bo phan van hanh Mykingdom
o Tang truéng doanh thu
« Mang dén su hai 10ng cho khach hang ngay cang cao
o Hoan thién quy trinh van hanh Mykingdom
3. Xac dinh dy an
Du an 1: Tang cuwong cac chuong trinh dao tao, training cho nhan vién.

Hién nay, viéc tu van ctia nhan vién thuc hién dich vu ban hang nhu thong tin san
pham khong dang cho khach hang qua viéc tu van khong dung vé ltra tudi st dung

san pham cho tré em, cong dung ctia san pham, cach choi doi vaoi tung san pham, vé
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thuong hi€u, dich vu bao hanh sau khi mua, chuong trinh khuyén mai.... Diéu nay
dan dén phan nan cua khach hang qua kénh online, bo phan chim soc khach hang
hozc hon hét 1a khach hang muén tra lai san pham 1am giam chit luong trai nghiém
mua sam tai hé thong. Do d6 yéu cau nhan vién phai ndm ving kién thirc chuyén

mon vé hang hoa.

Du 4n dé xut 1a thudng xuyén mé rong, nang cao chuong trinh dio tao cho nhan
vién vé cap nhat thong tin vé san pham mai, chuong trinh méi ciing nhu cach thirc
thuc hién cac hoat dong dang dién ra cua cong ty, nhiing bién dong tam 1y khach
hang va tinh hinh chung cua thi truong nganh hang d6 choi. Thudng xuyén to chirc
cac hoat dong thi dua cung phat trién va hoat dong trao doi kinh nghiém gitta cac
nhan vién.

Dy 4n 2: Cai thién hé thong phan mém hé tro va duong truyén.

Vi thyc trang van con st dung phﬁn mém AX 2012 va thiét bi lac hau dan dén qua
trinh thanh toan, kiém tra thong tin khach hang, ap dung khuyén mai dién ra cham
chap khién khach hang phai chd doi 1au dic biét vao cac dip dong khach nhu gid cao
diém trong ngay, ngay cudi tuan, ngay 1&... lam s6 lugng hang cho rat dong dan dén
tinh trang nhan vién khong thé tap trung tu van khach hang ma thay vao d6 1 giir 6n
dinh hang chd va kiém soat hang héa. Cung véi d6 1a phan mém CRM thudng xuyén
tam ngung khong thé thao tac, 1am viéc cap nhat bao hanh, cham soc khach hang
dién ra tri tré va dudng truyén tin hiéu thanh toan con sir dung chung voi két néi vién
thong dién thoai din dén tinh trang dudng truyén bi gian doan néu khi thanh toan
thé ma nhan cudc goi dién thoai dén. Do d6 yéu cau thiét bi cong nghé phai dugc
chu trong va cai thién.

Du an dé xuat 1a mua méi ban cap nhat phén mém, thay mdi mdy moc thiét bi hién
dai can thiét hon cling nhu chia cit r6 rang cac duong truyén dé dam bao tinh 6n

dinh, thao tac thuc hién phuc vu khach hang dugc nhanh chong va hiéu qua hon.
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Dy an 3: Cai thién cac ché do dii ngd hop 1y cho nhan vién

Do cong ty chua c6 chinh sach déi ngd hop 1y d6i v6i nhan vién dan dén su ludn
chuyén nhén su nhanh giy lang phi thoi gian, gia ting chi phi tuyén dung ,dao tao
va hon hét kinh nghiém lam viéc chua cao cua nhan vién. Voi ché do dai ngd hop
ly, nhan vién véi k§ nang kinh nghiém ctia minh c6 thé cung cap dich vu cho khach
hang mot cach chuyén nghiép nhat, ludn 1am hai long khach hang va hira hen véi
nhimg 1an quay tro lai. Dong thoi téi thiéu hoa mot cach tét nhat cac chi phi tuyén

dung.

Dé xuat ¢ day 1a co ché do luong thudng ting néu vuot chi tiéu, thuong vao dip 18,
tét, sinh nhat, cac ché d6 nghi phép va hoat dong giai tri, du lich ting tinh doan két
cho cac nhan vién. Tao ra mot moi trudng lam viée tot giup nhan vién an tim lam
viéc va phat huy kha nang ctia minh, thuong xuyén khao sat 1ay y kién ctia nhan vién
dé vira 1am hai 10ng nhan vién vira trong pham vi ciia cong ty, cac phuong tién hay
cong cu 1am viéc ciing hd tro cho nhan vién mot cach tot nhat.... Vi nhitng nhan
vién gin b6 1au ndm va cbng hién cho cong ty thi s& md nhitng budi thuong du lich,

qua ting khuyén khich.

Du 4n 4: Setup cira hang phu hop chii dé véi cac chwong trinh khuyén mai, 18,

tét.

C6 thé n6i mua sam truc tiép tai cira hang dong vai trd quan trong trong viéc thu hut
khach hang va tao ra doanh thu. Viéc thiét ké ctra hang khong hé thua kém viéc dau
tu vao san phém, mot cira hang thiét ké dep mét, khoa hoc chic chin s& dugce chu y
va 1a lya chon dau tién ciia khach hang. Khi thiét ké ctra hang cang dep va chuyén
nghiép thi viéc quang ba hinh anh cang tot. Viéc sip xép hang hoa theo chuwong trinh
khuyén mai gitp cho khach hang nhan dién san pham nao dang khuyén mai dé dang

hon, thuén lgi trong vi¢c mua hang. Bén canh do, vi¢c trang tri theo chu dé s€ co
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mot sO bo phan khach hang c¢6 nhu cau checkin s€ giip cho moi nguoi biét nhicu

hon vé chuoi ctra hang.

Pé xuit dy an: Vao cac ngay 18, tét thi cac chuong trinh khuyén mai theo d6 nén
trang tri ctra hang hop véi chu dé dang thyuc hién. Dic biét tap trung trung bay cac
san pham dang trong chuong trinh khuyén mai that sy noi bac dé khach hang chu y

va dé lya chon. C6 chd cho khach hang checkin khi dén mua sam tai ctra hang.
Du 4an 5: XAy dung ké hoach 1am ting doanh thu vé sin pham ddc quyén

Hién tai Viét Tinh Anh dang drfly manh vé céc san phém doc quyén dé chiém linh thi
truong, muén doc quyén san pham thi cac cira hang va b phan cong ty s& 1 noi dua
ra nhitng chién lugc nham dwa thong tin dén khach hang vé san pham doc quyén cta
minh ¢ d6 uy tin cling nhu 1a chat lugng mot cach chinh xac khach quan nhat tir
thuc té qua cac ctra hang. Doanh thu cting phan 4nh dugc mdt khia canh mirc d hai
1ong cta khach hang vé san pham doc quyén. Nhu vdy, s& 1am ting kha ning canh
tranh cta thuong hiéu d6 choi Mykingdom trén thi truong véi nhiéu ddi thii canh

tranh nhu hién tai.

Pé xuat du 4n: Pay manh quy trinh tiép thi giéi thiéu san pham, cac mau san pham
ddc quyén duoc wu tién dé o noi d& quan sat, d& dang lwa chon, thiét ké cac bang
hiéu sao cho khach hang dé& nhan dién san pham ddc quyén, training nhan vién mot
cach bai bang vé thong tin san pham doc quyén. Ngoai ra can day manh truyén thong,
marketing, hiéu tmg t6t thong qua cac feedback trén céac trang thuong mai dién tu,
cung cip thong tin vé san pham ddc quyén cho khach hang nhiéu hon, danh nhiing

vu dai “khing” cho nhitng san pham hoic thuong hiéu doc quyén,...
Du an 6: X4y dung ké hoach 1am t6i wu héa thoi gian bao hanh san phim

D061 vé1 nhitng khach khi dén mua hang tai cac ctra hang, co thé déu rat e ngai dén

viéc doi tra hay hoi vé dich vu bao hanh hodc thoi gian bao hanh vé san pham qua
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lau va thu tuc rat ric rdi, lam mAt thoi gian cua khach hang. Vi vy khach hang
thudng lya chon nhimg noi, cira hang c6 thé giai quyét nhanh nhat nhimg thu tuc vé
bao hanh san pham. Dé c6 thé lam tang thém su hai long cta khach hang, kha ning
khach hang quay lai ctra hang v&i tan sudt nhiéu hon thi nhitng diéu nhu thoi gian
bao hanh san pham (néu c6) can duogc giai quyét nhanh chong. Khi d6, khach hang
s& yén tAm st dung san pham ddng thoi cling hai 10ng, théa man hon vé cira hang.
Luc nay, Mykingdom s& ghi dugc an twong t6t hon vé dich vu bao hanh bén canh k¥
nang, trinh d6 ctia nhan vién tu van. Pong thoi, diéu nay giup cho khach hang chu

dong trong thoi gian nhan hang cia minh.

Pé xuat dy an: Di v6i toan bo cac ctra hang cia Mykingdom phai dwa ra va ap dung
dong nhat vé quy trinh bao hanh san pham. Pdi véi nhimng loai san pham khac nhau
thi nén dua ra thoi gian nhat dinh dé bao hanh hodc doi méi san pham cia khach
hang véi cac trudng hop 16i ctia nha san xuat/ thiéu chi tiét - doi méi ngay khi dén
ctra hang; sira chira san pham - 5 dén 7 ngdy, nhan hang khong ding mau da dat -

giai quyét don trong thoi gian dugc xac dinh (7 dén 14 ngay theo khu vuc), .....

Dy an 7:Cai tién phat trién kénh ban hang, quang ba thwong hiéu, phan hoi

khach hang trén internet

Hién nay, viéc phat trién cac kénh ban hang, nhan phan hdi tir khach hang théng qua
Internet 12 mot viéc lam dugc wa chudng. Cac doanh nghiép ludn tim cach phat trién
dich vu, san phém kinh doanh & thi truong Internet. B&i vi viéc ban hang va nhan
phan hoi tir khach hang truc tiép rat mat thoi gian va d6i khi mang lai sy kho chiu
cho khach hang, ho s& khong tién khi néi thang truc tiép nhiing phan nan cia minh
dan dén giam luong khach hang, giam doanh thu va khong biét 16 hong & dau ma
sira 16i. Vay nén Internet chinh 13 thi trudng “mau md” ma cac doanh nghiép nhu
Mykingdom nén tan dung dé kham pha va khai thac triét dé. Sy cai tién nay lam tot

s& ¢ dugc sy cht ¥ cia khach hang, 13 mot lwa chon thong minh dé quang ba thuong
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hiéu, giup khach hang tin tuéng hon vé chét luong ctia san pham, dich vu. Kénh
truyén thong Internet khong chi c¢6 tbc do truyén tin nhanh chéng trong méi trudng
k¥ thuat s ma con tiét kiém kha nhiéu chi phi quang ba khac, doanh nghiép d& dang
nam bt phan hoi tir khach hang. Khach hang d& dang tiép can thong diép ma doanh

nghiép guri gam thong qua website, tir 46 hoat dong kinh doanh trd nén hiéu qua hon

Du 4n dé xuit & day la cai tién phat trién va tao ra nhiéu website vi cac hoat dong
ban hang, phan hoi khach hang, quang ba thwong hiéu riéng timg kénh thdng qua
Facebook, YouTube, Instagram, Tiktok.... c6 doi ngii riéng dé quan 1y céac trang
mang dé thu thap phan hoi tir khach hang va kip thoi giai quyét cac van dé khong tot

phat sinh anh hudng dén thuong hiéu.

Du 4n 8: Pon gian héa quy trinh giao dich,ban hang thong qua phan mém thong
minh

Vi viée ban hang cua ctra hang chic chén sé trai qua nhimg thoi diém vo cung dong
khach. Mykingdom thudng nhan luot khach dong cung mot thoi diém vao cac dip 18
tét, cudi tuan va khung gio cao diém khi cac bé nho di hoc vé. Va viéc quan 1y, két
nbi gilta cac bd phan dé giai quyét van dé bat cap cua khach hang gan nhu 13 khong
the, gay that thoat nhiéu, viéc giao dich truc tiép hay gian tiép cling rat mat thoi gian,
khién khach hang phai cho doi 1au vi quy trinh giao dich rat nhiéu budc va phc tap.

Khach hang trd nén gat gong va khong hai 1ong vé chat lugng dich vu

Dy an dé xuét 12 st dung cong cu dé theo ddi quy trinh ban hang nhu CRM,
Base.vnvn....d¢é tiép can luot khach mua hang tir 46 cat giam nhitng thi tuc rudm ra
phtc tap thay vao d6 s& dugc phan mém thyc hién, 1én don va thanh toan nhung van
dam bao duoc bao mat va an toan. Nhu vay s& bién nhirng giao dich phurc tap tré
nén dé dang, déng tin cy va an toan thi chic chin sé& c6 nhiéu ngudi mua hang qua

mang va dat mua nhi€u loai hang hoéa c6 gid ban cao.Viéc cu thé hoa céc dich vu
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gitip cho qua trinh ban hang dién ra nhanh chéng va khach hang c6 thé hoan tt cac

giao dich phirc tap chi thong qua vai cai nhap chudt.

4. Phan tich COPQ

(triéu ddng/ nim)

khoa hoc truc

tuyén

STT Chi phi Thuc |Sau |Ghichu
trang | cai
trwée | tién
cai tién
Du 4n 1- Ting|Chi phi t0 chuc|1248 |1248 | Tinh cho hoc truc tiép
cwong cac | phong hoc tai van phong vaoi 3
chuong trinh thang/lan
dao tao, training
cho nhan vién
Chi phi nhén sy 1080 1080 |Luong nhan vién di
hoc va thué nguoi
giang day
Chi phi xay dung | 576 576 Chi phi xdy dung noi

dung va hinh anh bai

giang




71

Doanh thu 25800 | Khi nhan vién c¢6 kién
thic tu van tét hon.
Doanh thu s€ tang

thém

COPQdu an 1 25800

Dy 4an 2-Cai|Chi phi nang cap | 500 500 Nang cdp phan mém
thién hé théng |phin mém AX 2012 va CRM
phﬁn mém hd tro

va dwong truyen

Chi phi dau tu|2000 |2000
may moc thiét bi

moi

Chi phi chuyén | 107 107

d6i duong truyén

Doanh thu 20000 | Khi xtr 1y tot hang cho,
nhan vién co6 co hdi tao
ra gia tri don hang tang

thém.

COPQ du an 2 20000
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Dw an 3: Cai|Chi phi thuong|6192 7740 | Thuong chi ti€u ¢ tung
thién cac ché dd | vuot chi tiéu thang/quy/ nam
dai ng¢ hop ly
cho nhén vién
Chi phi thudng | 6450 7740
vao 18, tét, sinh
nhat, dip dac biét
Chi phi cho céc|1720 2150 | Céac may moc thiét bi
phuong tién, cong phuc vu cho cac qua
cu hd tro trinh cuia nhan vién
COPQ du an 3: | 3268
Du an 4: Setup | Chi phi thué nhan | 2000 2760 | Thué nhan cong cho
cira hang phu |coéng (néu chuong tung khu vuc (23 khu
hop chi dé véi| trinh 16n) vuc)
cac chuong trinh
khuyén mai, I8,
tét.
Chi phi vat tu thiét | 2580  [5160 |C6 thé giit cac vat

ké trang tri

dung lai dé dung cho
chuong trinh khac.




73

Chi phi hd tro|774 1161 |Hd tro ngoai luong
thém cho nhén cing, tang lén khi
vién khi chay cac doanh thu ctura hang
chuong trinh 16n. tang.
COPQduand4 |3727

Duv an 5: Xay|Chi phi cho|2040 3600 | Thuc hién trén toan hé

dung ké hoach | marketing, truyén théng

lam tang doanh | thGng

thu vé san phim

doc quyén
Chi phi thiét ké|360 1080 | Mdi thang déu lén ké
cac san pham doc hoach thiét ké san
quyén pham maoi
Chi phi cho vi¢c | 240 480 Chay chuong trinh
lén cac chuong khuyén mai mdi thang
trinh khuyén mai (dic biét 1a cac 18, tét)
thu hat khéch
hang st dung san
pham doc quyén
COPQduans |2520
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Dy an 6: Xay|Chi phi van|276 552 Chi phi van chuyén tir
dung ké hoach |chuyén hang 15i/ ctra hang sé& thay bang
lam t6i wu héa | sai mau/ san pham van chuyén vé Hub
thoi gian bdo | stra chira/. .. bao hanh nhit dinh
hanh san pham trong khu vuc. Va tirng
Hub s& chuyén vé
trung tam bao hanh.
Chi phi phan bo|1152 | 1536 | Séap xép lai nhan sy bd
hop 1y nhan su sung vao vi tri hd tro
dam bao téi wu ky thut tai cac Hub
hoa thdi gian bao lam giam t6i da thoi
hanh san pham gian cho cua khéch
hang.
COPQduan6 |[660
Du an an 7- Cai | Chi phi cho thiét|980 1200 |Thiét ké kénh ban

tién phat trién
kénh ban hang,
quang ba thwong
hiéu, phan hoi
khach hang trén

internet

ké va theme (chu

de) cuia website

hang riéng, quang ba
thwong hiéu riéng va
trang web dé phan hoi
khach hang riéng.
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Chi phi nhan sy | 320 480 Chi phi thué nhan céng
dé xay dung va quan ly
kénh.

Chi phi thu tra dé |96 96 Chi phi dang ky tén

dang ky kénh mién, chi phi hosting,

chinh chu. ching chi SSL

COPQduan7 |380

Du an 8- Pon|Chi phi mua phan |392 645 |Chi phi mua phan
gian héa quy|mém thong minh mém quén 1y ban hang,
trinh giao dich,|hd tro giao dich sap xép thong tin va
ban hang thong | véi khach hang giao dich thanh toan
qua phin mém

thong minh

Chi phi dao tao|240 460 Chi phi thué nguoi

nhan vién su dung giang day, thiét ké noi

phan mém mai dung giang day.

Chi phi bao dudng | 180 250 | Bao dudng, kiém tra 3

va cap nhat hé thang/1an

théng.

COPQ du an 8 543
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5. Phan tich tac dong tai chinh FEA:
(triéu ddng)
Duv | Danh muc loi ich | Lgiich dat dwgee | Chi phi [ Chi phi sau|Lei ich
an khéng | Khi thuce | du an
lam gi | hién dw an
(1 nam) | (1 nam)
1 |Tao ra gid tri don| Tang doanh thu|51.600 | 25.800 25.800
hang chat luong | va su hai long cia
hon khach hang
2 |Hé thong phan| Giam thoi gian| 30.960 20.000
mém hoan thién | hang cho (udc tinh
hon kha nang
tr  van
hi¢u qua)
3 | Podi ngli nhan vién | Giam chi  phi [ 64.500 |[25.800 38.700
chuyén nghiép hon | tuyén dung va dao
thoa man cac nhu | tao
cau ctia khach hang
4 | Thu hat khach hang | Tang doanh thu va | 20000 | 7000 13000
hon quang ba cua

hang
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Doc quyén san
pham  trén  thi

truong dd choi

Cung cb su uy tin
cia chudi cira
hang va nang cao
doanh thu véi san

pham chat luong

10000

2000

8000

bat dugc hi€u qua
t6i da cho quy trinh
t6i wu hoa thoi gian
bao hanh san pham,
lam ting su hai
long cua Kkhach
hang vé hé thong,
tang long
thanh cua khach

trung

hang v€ san pham

Ting sé luong
khach hang moi,
s6 luong quay tro
lai mua cua khach
hang cili, tang
doanh sb, ting do
uy tin cua
Mykingdom trén

thi truong.

1548

774

774

Nang cao uy tin va
su biét dén nhiéu
hon cho doanh

nghiép

Quang ba thuong
hiéu tot hon, déy
di  va nhanh
chéng hon ,giup
khach

tin  tuong ti€u

hang

dung hon vé chét

1548

1006

542
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luong cua san
phém, dich vu.
8 |Cu thé hoa va don|Giam thoi gian | 1161 774 387
gian hoa dugc quy | cho doi giao dich,
trinh giao dich va | ban hang
budn ban. Nang cao sy hai
long cua khach
hang
6. Lwa chon dy an tiém niing
Bang tiéu chi lya chon
Dw | Mitc anh | Khan | Rii | Swphian | Tién | Thoi | Tong
an hwéong cap ro khang | dautw | gian hang
30 20 10 10 10 20
1 5 4 2 3 4 3 380
2 3 3 2 4 3 3 300
3 4 3 4 3 2 3 330
4 3 4 5 3 3 4 360
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5 4 2 2 2 1 2 290 8

6 3 3 2 4 4 3 310 4

7 3 3 2 4 3 3 300 7

8 4 3 2 2 3 3 310 3)
Chu thich:

- Murc anh hudéng: Mitc d§ anh huong cua dy an vao muc ti€éu chung cia cong ty. (5:

Anh hudng cao nhét, 1: Anh huong thap nhat).
- Khan cap: Du an c6 can thiét, cap thiét hay khong. (5: Do cap thiét cao nhat, 1: Do
cap thiét thap nhat)

- Rui ro: Mitc d6 rai ro khi thuc hién dy an. (5: Rii ro thap nhat, 1: Rii ro cao nhat)
- Su phan khang khi thay doi: Mire d6 chép nhan thuc cua ban than khi hién du an.
(5: D6 chip nhdn cao nhat, 1: Do chip nhan thip nhit)

- Tién dau tu:: Mtc chi phi cao, thap khi thuc hién dy 4n. (5: Muc chi phi dau tu
thap nhat, 1: Murc chi phi dau tu cao nhét)
- Thoi gian: Thoi gian thuc hién du an dai, ngan. (5: Thoi gian thuc hién it nhat, 1:
Thoi gian thuc hién nhiéu nhat)

e Nhin nhén vé dy an

¢ Du an 1: Tang cwong cac chwong trinh dao tao, training cho nhan vién
Anh huéng 5: vi viéc to chirc dao tao, huan luyén k¥ nang cho nhan vién 1a viéc hét

sttc quan trong, anh huong toi chit luong phuc vu va uy tin cta cong ty.
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Khan cap 4: vi¢c td6 chirc huan luyén nhan vién cling dién ra thuong xuyén doi voi

bd phan van hanh nén tinh khan cap ctia du an nady & murc cao .

Rii ro 2: vi¢c huan luyén cho nhéan vién dé nhan vién tang thém k¥ nang cho nhan

vién nén rui ro cua du an la khong cao.

Sw khang cw 3: hau nhu nhén vién déu c6 nhu cau hoc hoi, tim hiéu nhiing cai mai
vé cong viéc ciia minh & khia canh k¥ ning va san phim mai, con & khia canh cép
nhap tin tic thi that su khong méy himg tht nén su khang cy d6i voi du 4n 13 trung
binh.

Tién dau tw 4: chi phi ddo tao va pho bién nhiing kién thirc va k¥ ning cho nhan

vién cling khong cao so voi1 hiéu qua ma n6 dat dugc.

Thoi gian tiéu ton 3: viéc dao tao lai nhan vién cii va méi kha ton thoi gian cho khi

duoc to chire hang thang va hang quy.
< Du an 2: Cii thién hé thong phin mém hd tro va dwong truyén

Anh hwéng 3: Vi du 4n dau tu vao cong nghé trong cac qua trinh giao dich, céc
cong nghé nay giup nhan vién tu van thuan tién trong viéc chiam soc khach hang va

trong viéc trat ty hang cho s€ gip nhan vién 6n dinh tu van ban hang hiéu qua hon.

Khan cép 3: viéc cai phan mém cii khong chi gay gian doan thoi gian van hanh ma
con gay 16i trong nhép sb liéu va thong tin khach hang, anh huong dén quyén loi cia
khach hang, cai tién cong nghé nham hd tro tiét kiém thoi gian, ,tang tinh chuyén
nghiép ctia hé thong, ting sy hai long ctia khach hang va nang cao chét luong 1am
viéc cua nhan vién cham soc khach hang.

Riii ro 2: vi day 1a viéc cai tién phan mém nén van gip mot sb bat cap trong khi ap
dung phan mém méi, chang han nhu khong két hop dugc vai cac phan mém hd trg

trude do gy kho khan cho nhan vién khi st dung.
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Sw khang cw 4: dy an giup tiét kiém thoi gian cta nhan vién va ting d6 chinh xac

trong qua trinh lam viéc nén sb lugng nhéan vién khang cu duong nhu 1a khong c6.

Tién dau tw 3: vi du an y€u cau cac phan mém k¥ thuat cao, cung vdi may moc thiét

b1 mo1 hién dai va chuyén dung nén chi phi dau tu kha tiéu tdn vé vat chit
Thoi gian tiéu ton 3: Voi phin mém phai t6 chirc cap nhat dong b hoa hé théng,
sau d6 viéc phd bién va huéng din nhan vién sir dung cing véi tién hanh thay thé
may moc & ting cira hang nén ton nhiéu thoi gian.

< Du an 3: Cai thién cac ché do dai ngd hop 1y cho nhin vién

Anh huéng 4: v6i mot ché do dai ngd hop 1y, nhan vién sé& phat huy t6i da kha nang

cling nhu sy chuyén nghiép mang dén cho khach hang nhiing trai nghiém tt nhat.

Khan cép 3: nhimng dong luc nhét dinh s& lam cho nhan vién c¢6 gang dé hoan thanh

tot cong viéc nén tinh khan cap ctuia dy 4n ndy & muc kha cao.

Rui ro 4: Do du 4n xem xét vé ¥ kién cling nhu vé nang luc cong ty nén ruii ro cua

du an 1a khong cao.

Sw khang cw 3: Ché d6 s& vu tién hon véi nhimg nhan vién dat duoc thanh tich nbi
bén canh d6 ciing ¢6 uu tién cho nhiing ngay dic biét cia nhan vién nén han 1a nhan
vién sé& rat hing thi va phan dau dé dat dugc nhiing chi tiéu cia cong ty.
Tién dau tu 2: Do dé xuit dy an 1a cai thién cac ché do dai ngd nhu lvong, thudng
cho nhiéu chi tiéu hon nén s& kha ton chi phi, nhung bu lai 14 giam dugc chi phi
tuyén dung va giit dugc nhitng nhan vién vu ta.
Thaoi gian tiéu tén 3: viéc cai thién cac ché do hop 1y can xem xét dén y kién nhan
vién va pham vi nang luc ciia cong ty nén kha t6n thoi gian.

< Du an 4: Setup cira hang phit hop chii dé véi ciac chwong trinh khuyén

mai, 18, tét.
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Anh hwéng 3: Viée setup cira hang ciing khong anh huong truc tiép qua nhiéu dén
cong ty. Nhung lai gop phan khong nho vao viée ting doanh thu gitp cong ty phat
trién.

Khén cfip 4: Véi su canh tranh khéc nghiét nhu hién nay, thi viéc thu hut khach
hang 13 vo cung quan trong. Viéc trang tri lai ctra hang bat mat khong chi khién
khach hang vao cira hang nhiéu hon ma con gop phan quang ba bé mit cira hang, dé
nhiéu ngudi biét hon. Néu khong cai thién bé mat cira hang thi rat co thé sé khong
dugc sy chu y cuia bd phan khach hang mdéi..nén viéc nay duge xem 1a quan trong
va cap thiét.

Riii ro 5: Viéc trang tri thi da phan 13 1am thu céng voi su tham gia da phan cua
nhan vién trong cira hang, khong c6 su can thiép ciia cong nghiép. Nén van dé gip
rti ro 13 vo cuing thap, cho du 1a chuong trinh 16n ciing sé& thué ngudi hd trg cac phan
trang tri kho, cac cong doan da phan 1a con ngudi 1am nén khé xay ra van dé ngoai

¥y muon khong kiém soat dugc.

Khang cw 3: Viéc trang tri lai cira hang ciing gbp phan ting doanh thu cira hang tir
d6 tién thudng nhan vién cling cao hon, nhung viéc chay chuong trinh trang tri theo
nhirng dot khuyén mii, 18, tét nhu vay thi nhan vién lam viéc rat cuc luc, nhiéu nguoi
cho rang tién thuéng ho nhan dugc khong xing véi cong sirc ho bo ra.

Tién dau tu 3: Nhing van dé thu cong, da so 1a con nguoi lam nén khong can bo ra
tién dau tu qua nhiéu.. nhung ciing phai c¢6 chi phi dé mua nguyén vat liéu dé trang
tri, quang ba va chay chuong trinh cho 215 ctra hang

Thoi gian tiéu ton 4: Do chi dién ra vao nhiing dip dic biét va nhiing dot khuyén
mii ciing thudng xuyén nén khong can qué cu ky trong viéc trang tri. Chi 1én ké
hoach thiét ké trong thoi gian ngan va thyuc hién nén khong ton quéa nhiéu thoi gian.

< Du an 5: Xay dung ké hoach 1am ting doanh thu vé san pham ddc quyén
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Anh hwéng 4: Dy 4n ndy anh huong truc tiép dén Cong ty vi né co thé nam trong
chién lugc cta cong ty. Quyét dinh khong nho vao muc tiéu chung cia toan cong
ty.

Khan cép 2: Van dé nay khong thue sy qué khan cp vi hién tai cac chudi cira hang
van hoat dong budn ban binh thudng. Pay chi duoc xem 13 tAm nhin xa hon dé phat

trién chudi hé théng hon.

Rii ro 2: Viéc cho ra mot san pham doc quyén va PR cho chung 1a kha mao hiém
vi hién tai c6 qua nhi€u hang do choi ndi tiéng va ctra hang cling ban dugc qua cac

san pham d6. Néu cho ra mat ma khong thu hut thi s& that thoang rat 1on.

Khang cv 2: Pa phan thi mot dy an c6 rii ro cao s& khong dugc nhiéu nguoi dong
tinh. Vi vay kha nang cao nhiéu nguoi s& khong chap nhan vi tinh trang hién nay

cling rat 6n khong nhat thiét cho ra san pham doc quyén.

Tién dau tw 1: Dé thyc hién du 4n nay thi s& bo ra s tién khong hé nho. Vi khong
chi bo chi phi thiét k&, ma con chi phi cho Marketing va quang ba san pham trén
truyén thong mang x3a hoi. Bén canh d6 ciing phai thay d6i mau ma lién tuc diéu d6
tiéu ton khé nhiéu tién.
Thoi gian tiéu ton 2: Pay 1a mot du 4n mang quy md 16n, nén khoang thoi gian
thuc hién s& kha dai dé co thé kiém soat dugc chinh xac thi truong va cho ra san
pham dung theo yéu cau nguoi tiéu dung. Can ca mot hé thong nhan vién lam viée
nén sé& rat mat thoi gian.

< Duw 4n 6: XAy dung ké hoach 1am t6i wu hoa thoi gian bao hanh sin phim

Anh hwéng 3: Dy 4n ndy anh huéng truc tiép 10ng trung thanh ctia khach hang. Vi
thé, mudn dat duoc muc dich chién lugc da dé ra doi hoi bo phan bao hanh cua ctra

hang cling phai hoat dong mot cach bai ban, diing quy trinh. Khi d6, vira tao nén mat
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quy dinh theo mot thoi gian cu thé cho nhan vién va khach hang, ting 10ng trung

thanh va ngay cang duoc nhiéu khach hang méi tim dén.

Khén cip 3: Véan dé nay phai mau chong duoc trién khai trong t6 chire, 1a yéu to
khong qué 16n nhung tac dong manh mé dén 10ng trung thanh cua khach hang danh

cho hé théng chudi cira hang Mykingdom

Riii ro 2: Khi thyc hién dy an ndy c6 thé dugce danh gia 1a chua can thiét boi s& phat
sinh nhiéu chi phi va cong ty s€ cai thién dé thuc hién ngay tur dau dé han ché bao

hanh san pham

Sw khang su 4: Pa sd ¢ bo phan bao hanh nay s& khong mong mudn c¢6 nhiéu san
pham 13i, san pham thiéu chi tiét hay giao nhdm san pham. Vi vy su khéng cu tuong
d6i cao

Tién dau tu 4: S& phai mat nhiéu khoan phi cho .. nén khi dau tu vao du 4n nay sé
mat chi phi tuong ddi cao

Thoi gian tiéu ton 3: thoi gian s& mat nhiéu vi can tim kiém doi ngii nhan vién,
nhan vién k¥ thuat, quy trinh van hanh dé giam thiéu thoi gian va tiét kiém tdi da chi
phi,...

< Du 4n 7: Cai tién phat trién kénh ban hang, quang ba thwong hiéu, phan

hdi khach hang trén internet

Anh huéng 3: Viéc c6 kénh truyén thong, kénh phan hoi cho khach hang va kénh
ban hang va mot viéc quan trong cho uy tin va quang ba thuong hiéu trong thoi dai
4.0 hién nay. Viéc mé rong trén thi trudong Internet khong chi mang lai doanh thu,
tiét kiém chi phi ma con thudn tién cho khach hang cua minh.

Khan cdp 3: Viéc cai tién phat trién kénh internet dé quang ba thuwong hiéu, phan
ho6i khach hang nhanh chéng, kénh ban hang chuyén nghiép anh huéng truc tiép dén

doanh thu nén muc d6 khan cap cua du an nay ciing kha cao.
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Riii ro 2: La vi cai tién kénh quang ba, ban hang trén thi trudng internet, phit hop

v6i thoi dai 4.0 nén rai ro cho dy 4n nay hoan toan khong phai la cao

Sw khang cw 4: Hau hét nhan vién va doi ngii quan 1y dang tiép can va song chung
v6i thoi dai cong nghé 4.0 nén viée xay dung cai tién cac trang ban hang, phan hoi
khach hang...trén internet 1a diéu khong may méi meé va la 1am. Ho c¢6 htng th hon
v6i viée phai phan hoi khach hang truc tiép mat doi mit hon nhiéu va viéc phai
quang ba thuong hi¢u qua nhitng to roi phat ngoai duong.

Tién dau tw 3: Chi phi phai tra cho viéc thiét ké trang web cho thuong hiéu, kénh
ban hang, chi phi phat sinh...1a khong cao so voi hiéu qua ma nd nhin dugc nén tién

dau tu & muc trung binh.

Thoi gian tiéu ton 3: Thoi gian tim toi, thiét ké trang web, kénh ban hang, xay
dung va kéo luot twong tac doi hoi can thoi gian dé co thé chinh chu nhat nén thoi

gian tiéu ton ¢ muc trung binh

< Du 4n 8: Pon gidn héa quy trinh giao dich, ban hang thong qua phan

mém thong minh

Anh hwéng 4: Mudn dap tng nhiing yéu cau ciia khach hang nhanh chong, tiét kiém
duoc thoi gian giao dich ban hang thi phai lam gon nhitng thu tuc rudm ra, phtc tap
va khong can thiét. Viéc 1am nay nang cao su hai 10ng ctia khach hang vé dich vu va
tang kha ning ban dugc nhiéu hang hon ca tryc tiép va qua kénh ban hang, anh
huong dén doanh thu va uy tin doanh nghiép. Do vy muc anh hudng cua dy an kha

la cao

Khan cép 3: Bat ké quy trinh nao ciing vay, déu mong mudn don gian nhat nhung
van dam bao tinh an toan, bao mat va tién loi nhat. Vi thoi dai 4.0 thi diéu d6 cang
tré nén can thiét hon bao gio hét. Do vay muc khéan cép cho dy an nay tai

Mykingdom ciing kha 1a cao.
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Rui ro 2: La vi don gian hoa lai quy trinh ban hang, xem xét va loai boé nhitng giai
doan khong can thiét va duoc lap dat vao cac phan mém hd trg théng minh nén rui
ro cua du an khong phai 1a cao.

Sw khang sw 2: Nhan vién, quan Iy ndo cling mong muébn lam viéc dugc don gian
nhat, khong ruom ra, phic tap, c6 may moc hod tro nén su khang cu cho du 4n nay
hoan toan thap.

Tién dau tw 3: Dy an ndy tiéu tén véi chi phi mua phdn mém sip xép quy trinh,
nhan dang thong tin khach hang, bao dudng...nén tién dau tu & mirc kha cao

Thoi gian tiéu ton 3: Vi viée sap xép lai quy trinh, don gian hoa lai quy trinh ban
hang, giao dich, mua cac phan mém hd tro phai tiéu tén thoi gian giang day cho toan
nhan vién nén ciing mat kha kha nhiéu thoi gian.

5. Hoan thanh ban hién chwong du 4n

Tén du an: Tang cudng cac chuong trinh dao tao, training cho nhan vién

Boi canh | Trong qua trinh tham khao y kién tir nhiéu khach hang khac nhau
du an thi viéc thong tin sai va thiéu sot trong trai nghiém mua hang anh
huong 16n dén su hai 1ong cta ho d6i véi hé thong va cong ty vi quy
trinh ndy anh hudng truc tiép dén quyén loi cling nhu nhu cau sir dung
ctia ho. Céc 16i nay bi complain bai khach hang trung binh 3 1an/ cira
hang/ 1 thang. Do d6 dé dam bao uy tin ciing nhu chét lwong cua hé
théng va cong ty can cip bach thuc hién dy an ting cuong chuong

trinh dao tao cho nhan vién
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Thoi gian mua hang va trai nghiém dich vu ctia khach hang dién ra
nhanh chéng, do d6 khong thé cam nhan hét duoc gia tri nhan vién
truyén tai. Dé)ng tho1 cdm nhan cua khach hang vé mot dich vu 1a
khach quan nén khong thé déng bo hoa trong quy trinh phuc vu diéu
d6 dan dén sy khac biét cam nhan khong mong mudn tir phia khéch
hang. Cubi cung 13 cac yéu td bén ngoai nhu luong khach hang phai
phuc vu dong, dang cap nhép lai chuong trinh méi dau thang, ... tac
dong dén ban than nhan vién khién ho co trang thai quén hoac nham

lan nén dan dén khach hang khong hai long va khi€u nai vé quy trinh.

S& hitu do1 ngli nhan vién chuyén nghiép, duge dao tao bai ban.Tu do
giip nang cao su hai long khach hang, cung cb vi thé canh tranh trén

thi truong.

Nang cao sy hai long cua khach hang 1én 97%. Giam thiéu s6 luong
khiéu nai vé quy trinh phuc vu nhé hon hodc bang 1 vdi ting ctra hang

trong 1 thang.

B6 phan van hanh ctra hang va bo phan chdam soc khach hang

Vin dé
cia du
an

Co  hoi
cua dw
an
Muc tiéu
du an
Pham vi
Giai
phap

Pau tién s& 1én ké hoach, can hoc nhiing gi, nhitng gi can lam va sau
khoa hoc thu duoc nhiing gi. Sau d6 trién khai dén nhan vién. Mdi cira
hang s& c6 day du 3 nhan vién tham gia chuong trinh hoc, sau qua trinh
hoc thi 1am bai thu hoach dé tong két nhiing gi hoc dugc dé ap dung

vao qua trinh qua va phuc vu khach tai ctra hang.
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Ban lanh dao s& tién hanh di kiém soét tai cac cira hang dé xem dat
hi€u qua nhitng gi sau khi thuc hi¢n khéa hoc. Bén canh d6 cling ghi
chu lai nhitng gi chua thuc hién duogc dé dua vao va chi y hon trong
khéa hoc sau. Pé dam bao rﬁng nhan vién ludn duoc dao tao kién thirc
mét cach lién tuc dé dem lai trai nghi¢m phuc vu tdt nhat dén khach

hang.

Loi ich

G1up nhan vién tu tin va chuyén nghi€p hon trong qua trinh ban hang
va phuc vu khach hang vi ¢6 du kién thirc, thong tin vé san san, vé
cong ty dé dé dang hd tro khach hang.

Nang cao quy trinh phuc vu khach hang, din dén su hai long ctia khach
hang dugc nang cao. Tir d6 nang cao doanh so cong ty, ting doanh thu

cua hang.

Nguﬁn

luc

Dé thyc hién dyu an dau tién phai c6 su tham gia cua nhan vién trén
toan hé théng, quan 1y, ban lanh dao, cac cép lién quan... Cung véi
chi phi hd tro luong va chi phi di lai hoc tp cho nhan vién. Cubi cung
1a dau tu may moc thiét bi, san pham mé ta, van phong bo tro cho khoa

dao tao.

Thoi
gian thuc

hién

Trong vong 3 thang. Vi 1 lan thuc hién toan dién truc tiép tai van
phong hoic online ddi véi cac ctra hang tinh. Cung véi cac video bai
giang trién khai hang thang trén hé thong dao tao Viét Tinh Anh E-

Learning. Sau 3 thang s& kiém tra, nhin nhan lai két qua tac dong cia
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du an thyc hién qua bai kiém tra nang luc nhan vién va phan anh ty 1¢

tang 1én cua doanh thu.

VI. XAC PINH VAN PE VA CAC VAN PE TIEM AN, XAY DUNG KE
HOACH PO LUONG

Duya vao phan tich FEA va COPQ ciling nhu 1a bang tiéu chi danh gia thi du an 1

“Tang cuong cac chuong trinh dao tao, training cho nhan vién” 1a du &n kha thi

nhat.

1. Xac dinh van dé can giai quyét

Tang doanh thu 10-30%

Giam s6 luong khach phan nan, ting sy hai 10ng 97%

Giam thiéu s6 luong khiéu nai vé quy trinh phuc vu nhé hon hoic bang 1

véi ting cua hang trong 1 thang.
2. Xac dinh cac nhan to tiem an cia van deé can gidi quyét

Luu y phai dam béo cdc nhan t6 tiém dn dwoc nhan dién bang cdc mé hinh 1y thuyét

da dvoc kiém dinh
a. Cdc nhdn to tiém an cua van dé cdan gidi quyét

- Nhan vién khong kiém soat dugc cam xtc ca nhan nén chua 4p dung ding

quy dao tao

- Nhan vién khong nam bat, 4p dung duoc nhiing kién thirc dao tao/ training

trong qua trinh lam viéc

- Nhan vién khong tham gia du cac chuong trinh dao tao, training dugc td

chtrc hodc tham gia theo hinh thic ddi phd/ chuong trinh khong phu hop.

b. Cdac mé hinh nhén dién
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e MO hinh1

Level Did the training
=~ 4 Results influence performance?
Qa? Level Impact Did the training
3 change behaviour?
Learning Did learning
transfer occur?
. Did the learners
Reaction \ enjoy the training? )

(Ngudn anh: Kodo survey)

Hinh 2.2.1: M6 hinh Danh gia Kirkpatrick

Mo hinh Pénh gia Kirkpatrick 1a mot cach tiép can pho bién dé danh gia cac chuong
trinh ddo tao. Du mo hinh dic biét chu trong vao cac chuong trinh dao tao, nd van
du tong quat dé bao ham bat ky loai danh gia chuong trinh (program evaluation) nao.
Mo hinh ndy bao gom 4 cp do danh gia riéng biét:
e Cap do 1: Phan g (Reaction)

Dir liéu phan tGng ghi lai phan Gmg ctia nhan vién tai hé thong ddi voi trai nghiém
dao tao. M6 hinh dé cap dén muc do hai 1ong (satisfying), hip dan (engaging) va co
lién quan (relevant) ma nhan vién tham gia ddo tao/ training nhan thay sau trai

nghiém.

Nhén vién khi tham gia dao tao s& dugc danh gia d6 hai 1ong vé trai nghiém bang
nhiéu cach khac nhau va phd bién nhat dé tién hanh danh gia cap d6 nay 1a thyc hién
mot cude khao sat ngan khi két thic trai nghiém dao tao. Néu d6 1a mot trai nghiém
truc tiép, thi diéu nay co thé duoc thuc hién thong qua tai liéu phat trén giéy, mot

cudc phong van ngan voi facilitator hoac mot cuoc khdo sat truc tuyén qua email
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follow-up. Diéu nay cho biét cam nhan cua nhimg nhéan vién khi tham gia vé trai
nghiém. Cac cong cu khao sat pho bién dé danh gia dao tao 1a Questionmark va

SurveyMonkey.

Viéc nhan vién thich tham gia dao tao s& 1a cach gitip cho nhan vién ndm bét va ap
dung mot cach hiéu qua hon. Co6 thé thdy day 1a diéu quan trong giup cho
Mykingdom dat dugc muc ti€éu ctia minh la ting doanh thu thong qua vi¢c nhan vién
tré nén chuyén nghiép hon ¢ k¥ ning, kinh nghiém tét va mang dén cho khach hang
nhimg trai nghiém tuyét voi, dan dén ting su hai long cho khach hang ctia minh,
tang dugc sd luong khach hang. Bén canh d6, hé théng nhéan sy cia Mykingdom ¢6
ca nhan vién lam full time va part time nén viéc chuong trinh dao tao/ training cling
quan trong dé thu hut nhan vién, giup ho hoc héi duoc nhiéu va cam thay that sy
htng thi va hiru ich dé tin suat tham gia cac budi khi ¢6 chuong trinh dao tao duoc
dam bao, sap xép gitip cho cac dbi twong part time ( chii yéu cac ban dang 1a sinh
vién) tham gia day di, nam duoc cac yéu tb truyén dat va ap dung hiéu suat cao nhat.
Pong thoi, c6 thé giai quyét cac mdi ban khoan trong trai nghiém dao tao cé thé

mang lai trai nghiém t6t hon nhiéu cho nhéan vién tham gia.
° Cap d6 2: Hoc tap (Learning)

Dit liéu hoc tap (Learning data) cho chiing ta biét liéu nhitng nhan vién khoa dio tao
¢ hoc duoc gi hay khong. Cu thé, giup chung ta tra 10i cau hoi: “Chuwong trinh ddo
tao ¢6 givp ngwoi tham gia hoc dwoc kién thire, kj nang, thdi do mong muon
khong?”. Pay 1a mot phan khong thé thiéu trong hau hét cac trai nghiém dao tao.
Panh gia 12 nén tang cia thiét ké dao tao - hay nghi dén cac cau hoéi trac nghiém va
bai kiem tra khi két thic budi dao tao.

Dit liéu nay giup cho chung ta thiy dugc sy thay doi kién thirc va k¥ nang cua moi
nguoi ca trude va sau trai nghiém dao tao va co thé thay rd hon nhimng cai tién nao

1a do trai nghiém dao tao. Ddi voi nhimg diéu da dugc truyén dat trong qua trinh
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ddo tao bit budc nhan vién tham gia dao tao/ training phai dugc thuc hién thong qua

céc bai kiém tra va dat trén 80% la dat yéu cau.
° CAp d6 3: Hanh vi (Behavior)

Dir liéu dénh gia cdp do 3 cho ching ta biét liéu moi ngudi ¢6 hanh xu khac nhau
trong cong vi¢c hay khong do hé qua cua chuong trinh dao tao. Muc dich cua dao
tao doanh nghiép la cai thién hiéu suét va tao ra két qua cé thé do luong dugc cho
doanh nghiép, nén day la cép dd dau tién xem xét dé biét liéu nd lyc dao tao co thanh
cong hay khong. Panh gia trong lac 1am viéc (On-the-job measures) 14 can thiét dé
xé4c dinh xem liéu hanh vi c6 thay doi do két qua cta khoa dao tao hay khong, xem
xét cac s6 liéu (metrics) lién quan va dir liéu danh gia hiéu suat (performance review

data).

Péi véi nhan vién tai Mykingdom viéc tiép xuc truc tiép v4i khach hang 14 rat thuong
xuyén, doanh thu chinh dén tir cic ctra hang cht khéng phai trén cac trang thuong
mai. Vi vay, viéc nhan vién ap dung cac kién thirc d duogc dao tao, training vao dbi
v6i khach hang ctia minh 13 can thiét va mang dén céc trai nghiém cho khach hang
la “dong nhat” véi cac cira hang 1a diéu quan trong. Pé xac dinh dugc rang nhan
vién da thuc hién t6t hay khong thi thong qua su quan sat ciia quan 1y cira hang/
doanh s/ danh gia cua khach hang vé nhan vién tu van/.... Qua d6, c6 thé thiy hanh
vi rat quan trong trong qua trinh cham soc, tu van cho khach hang. Néu khong tham
gia cac budi dao tao mot cach day du, khong ap dung nhitng gi dugce hoc - ma chi
dung lai & muac dg 1a “biét” du an cai tién coi nhu that bai, muc tiéu dit ra cla cong

ty cling khong dugc thuc hién.
° Cap d06 4: Két qua (Results)

Dt liéu 6 cép do 4 1a dir li€u co gia tri nhét trong mo6 hinh Kirkpatrick, né do luong

murc d6 chuong trinh dao tao dong gop vao su thanh cong ciia to chirc. O cap do nay,



93

do luong bang cach xem xét cac chi s6 quan trong doi vdi toan t6 chire (chang han

nhu s6 luong ban hang, xép hang mirc d6 hai long ciia khach hang va ty 1¢ doanh

thu).

Két qua sé& cho thdy rang nhitng nguoi da hoan thanh khoa dao tao c6 s liéu tot hon

so voi nhitng nguodi dong nghiép chwa hoan thanh khoa dao tao, thi c6 thé rat ra két

luan virng chac vé thanh cong cua sang kién dao tao nay.

Qua d6, Mykingdom c6 thé danh gia viéc danh du thoi gian, cong sttc va ngudn

ngan sach cho viéc tang cuong cac chuong trinh dao tao, training cho nhan vién la

¢ ¥ nghia 16n v6i cong ty va cho thay nhitng khoa hoc ddo tao 1a phu hop véi nhan

vién cua minh.

e MO0 hinh 2

Tu nhan thirc

Tu kiém soat ban than

Nhén thtre xa hoi

K¥ nang x3a hoi

Hl1

H2

Két qua thuc hién

cong viec

I
B

H4

(Ngudn: Seibert & ctg (2001))

(Hinh 2.2.2. M6 hinh kiém dinh méi quan hé giiva tri théng minh cam xiic va két

qua thyc hién cong viéc cua nhan vién)

Duya trén mo hinh dé céc gia thiét duoc dit ra nhu sau:
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H1 : Ty nhan thuc tac dong thuan chiéu dén két thuc hién cong viéc cua nhan vién.
H2 : Tu kiém soét ban than tac dong thuan chiéu dén két thuc hién cong viéc cua
nhan vién.

H3 : Nhan thuc xa hoi tac dong thuan chiéu dén két thuc hién cong viéc cua nhan
vién.

H4 : K¥ nang xa hoi tdc dong thuan chiéu dén két thuc hién cong viéc cua nhan vién.

Trong qua trinh lam viéc, ngoai yéu té nam bat cac k§ nang thi yéu td vé mit cam
xtc anh hudng truc tiép dén hiéu qua cua cong viéc dang 1am. C6 rat nhiéu 1y do
anh huong dén cam xtc néu khong kiém soat tot cam xuc minh thi dé dang xay ra
nhimg sai 16i, nhitng diéu khong nén c6 trong qua trinh cia minh. Vi vy, di véi
nhan vién tai Mykingdom rat thuong xuyén tiép xtic véi Khach hang nén viéc dé yéu
t6 cam xac 1am anh hudng dén cong viée ( theo ngay, theo gid véi nhiéu 1y do khac
nhau nhu strc khoe, gia dinh, ...) nén khong c6 sy dong nhat trong d6 va dan dén
viéc Khach hang van chua hai long vé dich vu bd phan van hanh Mykingdom cung
cap (phan hdi cach lam viéc chua chuyén nghiép ctia nhan vién). Tu kiém soat ban
than, 1am cha cam xac dé chung tao thuan loi chr khong phai ngin can coéng viée
sap tién hanh; nam bat dugc sy thay ddi, chiu dung dugc nhimg khé khan ma khong
théy ap luc, tich cuc theo dudi cac muc tiéu; hdi phuc kip thot sau khi bi khiing

hoang.

Dua vao mé hinh trén cho thdy duoc rang tri théng minh cam xuac déu c6 su tac dong
lén két qua thuc hién cong viéc cua nhan vién. MJi c4 nhan biét cach kiém ché cam
xuc tiéu cyc thi né s& mang lai nhiéu co hoi hon cling nhu khong 1am anh huéng dén
mdi quan hé véi cac dong nghiép. Trong cong viée, chinh sy kiém ché cam xtc s&
gitip cac c4 nhan bao vé tot cac mdi quan hé v6i khach hang ctia minh, dé dang trao

d6i va khach hang luon ludn hai 1ong vé thai do lam viéc chuyén nghiép.
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3. Xay dung ké hoach do lwong
a. Nhan vién khong kiém soat dwoc cim xtic ca nhan nén chwa ap dung ding

quy dao tao
Hién trang:

Trong subt thdi gian dao tao, nhan vién tim dén cac nha lanh dao dé duoc truyén
cam himg. Hon bao gio hét, nha 1anh dao cin ¢6 & ho 13 y chi rd rang, niém tin va
su binh tinh c6 chu y. Tuy nhién trong mot thoi gian dai, nhan vién bi tdc dong bdi
vO van cam xuc bén ngodi ciia cudc séng ca nhan 1am cho ho cing thang, it ning
lugng, chan nan hodc cam thay lo lang, tir d6 kho tap trung dé hoc tap nhiing k§
nang, kién thirc ma cong ty dang cb gang truyén tai, khé hoa nhap dugc voi moi
nguoi. Nhung c6 thé noi, nhan vién khong thé cho phép minh bi tdm trang anh
huong. Tam trang dau kho ctia mot nguoi co thé lam can kiét nang luong cua moi
nguoi trong mot cin phong, tham chi ké ca trong mot can phong ao khi moi nguoi
lam viéc online. N6 ¢6 thé khién moi nguoi kho chiu, gy lo lang khong can thiét va

anh hudéng dén nang suat lam viéc chung va KPI ca nhan.

Dir liéu nao can thu thap: Danh sach nhan vién, nhitng minh chtng khi chua lam

ding quy trinh ctia bo phan

V& cach thirc thu thap: tién hanh kiém tra théng qua cira hang trudng, dong nghiép,...
Cach thuc do luong dir liéu: Do luong thong quan sat, ...

Giai doan tién trién:

- Qua trinh tién trién

Po luong - Lén ké hoach va tién hanh thu thap dir liu

Dit liéu nao can thu thap: Thu thap nhitng Iy do tai sao nhan vién ctia minh lai c6

nhitng cdm xuc ti€u cyc nhiéu dén nhu vay. Nhitng dir li¢u lién quan dén qua trinh
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lam viéc cuia nhan vién khong hiéu qua, khong ap dung dugc chuong trinh, quy trinh
dao tao.
Cach thuc thu thap:

e Ghi lai video cho su cd tiép dién - Néu mdt trong nhitng thanh vién trong cong
ty thudng xuyén ndi gian trong thoi gian dao tao, ghi hinh su ¢d ké tiép.

e Gip riéng nhan vién — Yéu cau nhan vién d6 viét ra nhiing gi giy ra cam xuc
tiéu cuc trong ho. Tiép theo, viét ra nhimg gi 1a 1y do c4 nhan d6 cam thay

nhu vay la do khong hai long trong nd1 bd hay bén ngoai mang toi.
Céch thare do luong
e Do ludng chi sé cam xuc ciia nhan vién thong qua bai danh gia ca nhan

e Do ludong nang suat c¢6 thé 1am viéc ctuia ho khi binh thuong so voi khi cam

xtc tiéu cuc lan 4t
Phan tich:

- DUNg cac cong cu (VOC, khao sat, cac bai sach hach..) dé phan tich tinh trang

chung va tim ra nguyén nhan xay ra van dé .
- Liét ké cac nguyén nhan da tim duoc tir d6 dua ra 1y do va giai phap.
Giai doan cai tién
Van dé&: Nhan vién khong kiém soat duoc cam xtic ca nhan nén chua ap dung ding
quy dao tao
Hanh dong cai tién:
e Huén luyén nhan vién-gitp c4 nhan kiém soat cam xuc ctia minh.

Trong qua trinh dao tao tap trung cho toan nhan vién, néu nhan vién dé cam xuc ti€u

cuc 1an at thi khong thé tap trung vao chwong trinh giang day, cam xuc tiéu cuc lay
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truyén cho moi ngudi khién cho chwong trinh dao tao bi nham chan, nhan vién tiép
thu khong hiéu qua tir d6 ton chi phi, ton thoi gian ma training cho nhan vién khong

c6 két qua mong doi.

Bién phap: Yé&u cau nhan vién xac dinh chinh x&c nhitng gi dang lan &t cam xtc ti€u
cuc. Néu do 1a mot van dé chinh dang, huéng dan cho ca nhan dé cach tim giai phap

cho van de.
e (Cap quan ly 1€n ké hoach xac dinh thé manh, ca tinh ctia ¢4 nhan nay

Mot ngudi boc 10 hét cam xuc s& bi danh gia 1a thiéu chuyén nghiép va cam tinh.
Hon ntra, sy gian di, phﬁn nd va ganh ghét cling s€ khién ban c6 nhirng 161 no61 va
hanh vi mang tinh thu dich, thiéu khach quan. Trong cong viéc, day 1a diéu tdi ky.
Pa s6 nhitng ngudi c6 tinh cach nay it dugc danh gia cao va khong c6 nhiéu co hoi

thang tién.
Bién phap: Xéac dinh thé manh va ca tinh ctia nhan vién tir tinh cach dén 161 song,
van hoa, ngon tr, cach giao ti€p trong cong viéc hang ngay cua ho

e Ticu chuan vé thoi gian thay doi kiém soat cam xtc cho nhan vién
D¢ cho nhan vién mdt khoang thoi gian dé€ ho chiém nghiém lai va hoc cach kiém
soat cam xuc cua minh, khong dé cam xuc tiéu cuc lan at trong qua trinh dugc dao
tao chung v&1 moi nguoi
Bién phéap: Cho nhan vién d6 khoang thoi gian tir nhat dinh dé hoc cach kiém ché va
giai quyét van dé cia minh. Nhac nho va lang nghe nguyén vong nhiéu nhat néu co6
thé.
Giai doan kiém soat
Thuc hién bai kiém tra, quan sat thai d§ lam viéc ctia nhan vién mot cach thuong

xuyén hon, d€ y dén cam xic cia nhan vién nhiéu hon
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Quay video dé xem lai cam xuc ciia mdi c4 nhan tac dong dén ngudi khac trong qué
trinh dao tao chung

Khao sat moi nhan vién vé anh hudéng cia mdt nhan vién c6 cam xuc tiéu cuc lan at

anh huong nhiéu nhu thé nao ddi véi ho bang miu khao sat
Hoan thanh du an
e Dir liéu can thu thap:
Danh sach két qua s6 nhan vién c6 thai do tbt trong cong viéc
Bang khao sat tir moi nhan vién vé anh hudng ctia ngudi bi cam xuc 1an at
Bang danh gia chi s6 cam xtc ca nhan ¢ mdi ca 1am/ tuan/ thang.
e (Cach thirc thu thap:
Truc tiép thu thap di liéu tir cap quan 1y ctia nhan vién & chudi cira hang
e (Cach thirc do luong dit ligu:

Lap biéu do so sanh két qua nhitng tac dong trudc va sau khi nhic nhd, lang nghe
nhan vién. Poi ngil nhan vién bi chi phdi boi cam xtc ca nhan din dén khong thuc
hién dang quy trinh, 1am anh hudng dén cong viéc, giam sy hai 1ong ciia khach hang
vé dich vu. So sanh chi s6 cam xtc cua nhan vién trude va sau cai tién s& duoc kiém

soat bao nhiéu va anh huong hiéu sut tiép thu bao nhiéu phan.
b. Poi ngii nhan vién sé c6 nhirng thanh vién khong niam bit, ap dung dwoc
nhirng kién thirc dio tao/ training trong qua trinh lam viéc
Hién trang
Viéc dao tao nhan vién dé luon dap img nhiing yéu cau ngiy cang cao ciia khach
hang 1a viéc hét strc can thiét. Song, dé thuc hién viéc nay cling cé van dé tiém an

xdy ra, gay hi¢u qua ctua qua trinh gidm xudng, mang dén sy trai nghiém khong tot
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v6i khach hang. Mdi nhan vién sé& c6 kha ning tiép thu, hoc hoi, nim bt ciing nhu
ap dung nhing kién thtrc do tao/ training 1a khac nhau. Thé nén viéc nhan vién
khong nam bit kip hodc ap dung chua duoc chua ding nhitng kién thic 1a diéu co

thé xay ra.
Dit lidu can thu thap: 1a s6 lugng nhiing nhan vién khong nam bét va ciing nhu khong
ap dung duoc nhiing kién thirc, k¥ nang duoc dao tao/training vao qua trinh 1am viéc
thuc tién cua mdi nhan vién.
V& cach thire thu thap: sau mdi budi dao tao/ training s& cho nhén vién tién hanh 1am
cac bai thu hoach dé thu duogc sé luong nhan vién khong tiép thu dugc, hay chua
ding.
Céch thirc do ludong dir liéu: Str dung biéu do so sanh cho su thay d6i cta cac nhan
vién vé viéc nam bat ciing nhu ap dung céc kién thirc dugc dao tao theo thoi gian
qua cac dir licu da thu thap.
Giai doan tién trién
- Qua trinh tién trién
Giai doan do ludng : Lén ké hoach va tién hanh thu thap dit liéu
Dir liéu can thu thap: Thu thap nhiing li do vi sao nhan vién khong nam bat, nam bat
chua chinh xac vd&i nhitng diéu duoc truyén dat dan dén viéc ap dung chua duoc
hodc &p dung khong hiéu qua.
Cach thuc thu thap:

e Trao ddi tryc tiép v6i nhan vién dé xem nguyén do 14 tir nhitng han ché ban

than nhan vién hay do cach dao tao cta cong ty.
e Xay dung bai kiém tra nang luc cho nhan vién thyc hi¢n va xem xét dua ra

nhimg ké hoach diéu chinh.
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Cach thuc do luong:

e Do luong hiéu suét lam viéc ctia nhan vién sau khi da thuc hién chuong trinh.
e St dung biéu d6 dé thong ké cac nhan vién da tham gia va cac nguyén do dua
dén cac nhén t6 tiém an.

Phan tich:

e Str dung cac cong cu (VOC, VOB, cac khao sat, cac bai thu hoach..) dé phan

tich tinh trang chung va tim ra nguyén nhan xay ra van dé .

e Lict ké cac nguyén nhan da tim dugc tr do dua ra 1y do va giai phap.
Giai doan cai tién
Van dé&: Poi ngil nhan vién s& c6 nhitng thanh vién khéng nam bat, 4p dung dugc
nhing kién thirc dao tao/ training trong qua trinh lam viéc
Hanh dong cai tién:

e (o chién luoc dao tao 1o rang, chuyén nghiép, hoc di d61 véi hanh
Vi nang luc, su nam bit, ung dung kién thirc duoc hoc ciia mdi ca nhan 1a khac nhau
cho nén viéc dao tao mdt cach hi¢u qua nhét thi tdt nhat cong ty nén dua ra mot chién
lugc dao tao 1o rang, luén cho viéc hoc tap va rén luyén di déi véi nhau. Theo doi
qua trinh dao tao, hoc tap va thuc hanh vao cac cong viéc cu thé duoc giao. Nang
lwc va k¥ ning cta nhan vién dugc phat trién cho nhan vién thiy duoc nhitng tién
bd cua chuyén nghiép cta ho trong timg giai doan, ting dong luc hoc hoi, cb ging
va khong ngimg mang dén sy hai 10ng cho khach hang.
Bién phap : Cho nhan vién thuc hanh, ap dung ngay sau mdi budi hoc vé nhiing kién
thire da duoc dao tao.

e Céc nha quan Iy tré thanh c¢b van dong hanh ciing nhan vién
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V&i vai tro 1a mot nha 1anh dao thi viéc kiém soat nhig nd luc, ghi nhan sy thay
d6i va phat trién ¢ nhan vién ctia minh 13 v6 cuing kho khin nhung rat can thiét . Va
nguoi quan 1y 1a ngudi s€ gitp nhan vién theo doi va danh gia dang thuc trang muc
d6 phat trién cua timg nhan vién trong hanh trinh thing tién cua ca nhan ho. Vi vay,
dé cai thién kha ning nam bét, ung dung cua nhan vién thi ngudi quan 1y s& tro
thanh mét ¢6 van chuyén moén dé ho c6 thé boi dudng kinh nghiém va tao dong luc
cho nhan vién cia minh. Vi nhitng k¥ ning va kién thirc bi thiéu sot, bi sai 18i chua
dung véi qua trinh dao tao thi nha quan 1y s& 1a ngudi luén dong hanh, theo ddi, giup

do va hoan thién cho nhan vién.

Bién phap: cac nha quan 1y tré thanh mgt c6 van cua nhan vién, ludon xem xét dua ra
nhiing 101 khuyén cho nhén vién biét hién tai nang lyc ctia minh nhu thé nao dé thay
doi, cai thién hoac duy tri va phat trién.
Kiém soat
Thuyc hién bai kiém tra dé nam bat kién thirc dao tao sau mdi budi dao tao bang cac
mau kiém tra.
Khao sat cac nha quan ly vé muc do tham gia, sy hop tac va sy thay doi cua nhan
vién dé kip thoi diéu chinh.
Hoan thanh dy an

e D1 liéu can thu thap

- Danh sach vé s lugng nhan vién da thuc hién tot, nam bat va ap dung

duoc cac kién thirc sau khi chuong trinh da két thuc
- Bang d4nh gia vé cam nhan sau khi d4 4p dung chuong trinh cai tién
e (Céch thuc thu thap:

Lay tur cac cap quan ly, nguoi truc tiép dao tao va ki€m tra, theo doi cac nhan vién.
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e (Cach thuc do luong dir ligu :
St dung biéu dd dé so sanh hiéu qua trudc va sau cai tién. Rut ra nhitng thanh tuu
dat duoc va nhitng han ché dé co thé tiép tuc thay doi va cai thién.

c. Nhan vién khong tham gia di cic chwong trinh dao tao, training dwoc to

chire

Hién trang
Viéc dao tao nhan su ¢6 thé néi la muc tiéu quan trong ma doanh nghiép muén huéng
t6i. Viéc dao tao gitip nang cao ning luc, k§ ning va kién thirc cho d6i ngii nhan
vién, gop phan thiic day cong ty phat trién hon. Tuy nhién, viéc ddo tao lai khong
dién ra nhu ¥ mudn. Mot s6 bd phan nhan vién khong tham gia vao qua trinh dao tao
dinh ky hodc tham gia nhung khong nhiét tinh hét minh. Piéu d6 lam anh hudng dén
tinh than hoc tdp cua cac nhan vién con lai tir d6 dan dén hiéu qua cong vi¢c giam
sut.
Dir liéu ndo can thu thap: Danh sach nhan vién khong tham gia khoa ddo tao, s6 khoa
hoc duoc dién ra.
Céch thtrc thu thap: Tién hanh diém danh mdi budi hoc, Lay s6 liéu nhan vién tham
gia qua tirng kho hoc sau d6 dem so sanh v4i nhau.
Cach thtc do ludng dir liéu : St dung biéu dd dé ddi chiéu sb luong tham gia qua
mdi khoéa hoc.
Qua trinh tién trién

- Qua trinh tién trién
Po luong - Lén ké hoach va tién hanh thu thap dir liu

Dit liéu can thu thap:
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Xay dung ké hoach thu thap dir liéu, danh sach nhan vién tham gia, két qua cac bai
thu hoach mdi ky dao tao.
Cach thuc thu thap:
e Thdng ké ty 1¢ nhan vién tham gia cac chuong trinh ddo tao.

e Xem xét két qua hoc tap qua bai kiém tra vao cudi chwong trinh dao tao.

e Khao sat qua trinh phuc vu khach hang hodc thong qua doanh sé.
Cach thuc do luong dir licu:

e Sir dung phuong phap d6i chiéu cac hd so dugc ghi chép trong qua trinh dao
tao.

e Lap biéu dd so sanh s nhan vién tham gia giita cac khoa.
Phan tich:

e Dung céac cong cu (VOC, khao sat, cac bai sach hach..) dé phan tich tinh trang
chung va tim ra nguyén nhan xay ra van dé .
e Li¢t ké cac nguyén nhan da tim dugc tir do dua ra 1y do va giai phap.
Giai doan cai tién
Vén dé: Nhan vién khong tham gia du cac chwong trinh dao tao, training dugc to
churc
Hanh dong cai tién:
e Tién hanh diém danh & céc budi hoc

khi thyc hién cai ti€én néu khong tién hanh diém danh vao cac budi hoc thi rat kho
niam bit s6 lwong tham gia. Tir 6 s& dan dén hiéu qua cua chuong trinh dao tao s&

kém chat lugng, anh hudng dén cac nhan vién con lai.

e Cho lam bai thu hoach cudi khoa dé do ludng murc d6 hiéu qua
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Muc dich cua viéc nay 1a gitp cho ban lanh dao nam duoc tinh hinh chung, xem kha
nang tiép thu, va do tap trung hét minh vi cong viéc cia nhan vién 14 nhu thé nao.
Néu khong c6 s& 1am cho qua trinh kiém soat kho khan hon.

e Xem danh gid nhan vién tir khach hang va doanh thu sau mdi ky dao tao
Feedback va doanh thu 12 nhitng bang chimg xac thuc nhit dé minh chimg cho viéc
nhan vién hoc tap va lam viéc c6 hiéu qua hay khong. Piéu d6 ciing cho thay Cong
ty c6 dao tao ding hudng hay khong, gitp cho qua trinh ddo tao ngdy cang chat
luwong.

e Xac dinh thoéi quen, sé thich hoc tap cia nhan vién dé dua ra ké hoach dao tao

cho phu hop.
Bai giang két hop hinh anh minh hoa, video, tao khong khi sinh dong nhu hoat dong
nhém, tro choi tap thé...dé nguoi hoc khong bi nham chan.
Chon phan mém dio tao c6 giao dién dé thao tac, don gian dé cho du nhiing ngudi
kém vé cong nghé ciing ¢ thé st dung (truong hop hoc online).
Phan loai hoc vién theo cac nhom khac nhau duya trén trinh d6, k§ ning dé c6 phuong
phap giang day phu hop.
Trao thudng cho nhan vién xuét sic trong qué trinh dao tao dé khuyén khich, thuc
day tinh than hoc tap ctia nhan vién.
Giai doan kiém soat
Tién hanh kiém tra sau mdi khoa hoc dé dam dam hiéu qua cua khoa hoc cling nhu
kién thirc nhan vién nim dugc.
Piém danh & cac budi hoc dé nim 16 dugc sb lugng nhan vién.
Tryc tiép xudng cac ctra hang khao sat qua trinh phyuc vu khach hang: Tt quy trinh

phuc vu s€ thay dugc kién thirc nhan vién da hoc dugc bao nhiéu va c6 hiéu qua hay
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khong dé co thé tién hanh thay d6i cho cac khoa hoc sau. Néu khong ¢ khao sat
thue té thi viéc danh gia hiéu qua s& khong xac thuc.
Hoan thanh du an

Dit liéu nao can thu thap: Danh sach nhan vién tham gia mdi khoa, feedback tir khach

hang, két qua doanh thu.

Cach thirc thu thap: LAy danh sach qua qua trinh diém danh, nhan céac feedback trén
website hoac truc tiép tai ctra hang, xem két qua doanh thu vao thang sau dao tao so

vOi trude dao tao dé xem co cai thién hon khong.

Cach thuc do luong dir li€u: Lap biéu dd so sanh gitta cac khoa dao tao véi nhau dé

co thé nhin nhan ding dan va dua ra cai tién cho cac khoa hoc sau.
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