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TOM TAT

Pé an “Pao tao nhan luc tai Cong ty TNHH Thuong mai Botania” dugc thiét ké
véi muc tiéu 1a hoan thién hoat dong dao tao nhan luc cua phong Cham soc khach hang
tai COng ty TNHH thuong mai Botania.

Dé an da hé thdng hoé nhitng Iy luan co ban vé hoat dong dao tao nhan luc cua
doanh nghiép, bao gém khai niém, vai tro, ni dung cua hoat dong dao tao ciing nhu cac
nhan t6 anh huong t6i két qua dao tao. Dua trén hé thong Iy luan nay, tac gia da tién
hanh danh gia thuc trang hoat dong dao tao nhan luc tai phong Cham séc khach hang
cua cong ty Botania mot cach chi tiét. Qua d6, dé an di xac dinh dugc nhitng wu diém,
han ché va nguyén nhan chinh dan dén nhiing han ché dé trong hoat dong dao tao tai
phong ban nay.

Dua trén viéc phan tich va danh gia thuc trang trén, dé an da dé xuat mot loat cac
giai phap cu thé va kha thi nham hoan thién chuong trinh dao tao hién tai ciia phong
Cham soc khach hang. Nhitng giai phap nay tap trung vao viéc tan dung cong nghé
thong qua viéc xay dung hé thong quan ly hoc tap truc tuyén va da dang hoa phuong
phap ddo tao. Pong thoi, dé an ciing khuyén khich tinh chu dong ciia nhan vién thdng
qua viéc hoan thién hé théng KPI va thu thap phan hdi. Bén canh d6, dé an ciing cht
trong dén viéc xay dung doi ngii giang vién ndi bo thdng qua cac hoat dong tuyén chon
va dao tao giang vién noi bo. Di vai cac co sd dao tao nganh duoc, dé an kién nghi cac
co s& nay nén tang cuong dinh huéng nghé nghiép, hop tac véi doanh nghiép va dao tao
k¥ nang mém cho sinh vién.

Kha nang ung dung thuc té: Céc giai phap dugce dé xuat trong dé an khong chi
mang tinh dic thi cho Cong ty Botania ma con c6 thé duoc ap dung linh hoat cho nhiéu
doanh nghiép khac dic biét la cac doanh nghiép duoc pham. Viéc tan dung céng nghé
dé xay dung hé thdng hoc tap truc tuyén, da dang hoa phuong phap dao tao va xay dung
d6i ngii giang vién noi bo 1a nhitng giai phéap c6 tinh chung va co thé dwoc nhan rong &
nhiéu doanh nghiép khac nhau.

Tir khoa: dio tao nhan lyc, nhan vién tu van, Cham soc khach hang, giang vién
dao tao ndi bo.
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PHAN MO PAU

1. Tinh cép thiét caa dé tai

Cong ty TNHH thuong mai Botania 1a doanh nghiép ¢ v6n sé hitu tu nhan, dugc
thanh 1ap vao dugc thanh lap vao thang 02/2008, tru s¢ dat tai 204H, Doi Cén, Ba Dinh,
Ha Noi. Cong ty Botania chuyén phan phdi cac san phdm bao vé stc khoe, duoc phim
va my phim tir cong ty san xudt dugc phdm cua My va Canada. Sau 15 niam thanh 1ap
va phat trién, cac san phim cia Botania hién c6 mit & hau hét cac nha thude, phong

kham tu nhan tai 63 tinh thanh trén toan qudc.

Cong ty Botania hoat dong trong nganh duoc — la nganh vai tro rat quan trong
trong hé thong cham séc stc khoé toan dan, do vay cic doanh nghiép dugc pham noi
chung va cong ty Botania néi riéng can tuan thi chat ché nhiing quy dinh ciia Nha nude
vé san xuat, phan phdi, cung Gng, luu trir, bao quan, truyén thong, quang céo cic san
pham thyc pham chtic ning, dugc pham. Thém vao d6, thé gidi vira trai qua thoi ky
khung hoang do dich Covid-19 nén van dé strc khoé lai cang duoc moi nguoi quan tam
hon bao gid hét. Nguoi dan khong chi yéu ciu ngay cang cao voi cac san pham chim
soc suc khoé vé hiéu luc, hiéu qua, tinh an toan, nguén géc xudt xtr ma con can dugc
cung cip céc tai lidu va su tu van chuyén mon tir phia nha thudc va doanh nghiép dugc

pham. Di€u nay yéu cau cac nhan sy nganh dugc can ¢6 chuyén mon, nghiép vu tot.

Dé dap (rng nhu cau ngay cang cao cua thi truong va xay dung hinh anh thuong
hiéu chuyén nghiép, cong ty Botania da trién khai nhiéu hoat dong nham nang cao chat
lwong dich vu. Bén canh viéc trién khai kénh ban hang truc tuyén tir nam 2017 va thanh
Iap phong Cham soc khach hang, cong ty da xac dinh viéc xay dung doi ngii dugc si tu
van chuyén nghiép 1a mét trong nhitng muc tiéu kinh doanh quan trong. Viéc tap trung
dao tao cho phong Cham soc khach hang 1a mot quyét dinh mang tinh chién luoc, nham
dam bao rang khach hang luén nhan duoc sy tu van chuyén sau, tan tinh va chinh xac.
Véi muc tiéu nay, cong ty da xay dung mot chuong trinh dao tao noi bo bai ban, thiét
ké cac quy trinh tu van cu thé cho ting nhom khach hang. Viéc chia nho noi dung dao
tao thanh nhiéu budi hoc gitp nhan vién tiép thu kién thic mot cach hiéu qua va toan
dién.

Tuy nhién céch thirc trién khai chuong trinh dao tao hién tai cua cong ty Botania
van chua thyc su t6i vu. Bén canh do, dai dich COVID-19 di gia ting dot bién cua cudc
goi tu van, dan ti viéc ting tuyén dung nhan vién maéi cho vi tri nhan vién tu van. Diéu
nay dat ap luc 16n 1én hoat dong dao tao khi nhu cau dao tao nhan vién maéi ting cao.



Song song do, sy thiéu hut nguon lyc dao tao, tir nhan su dén co so vat chat, da khién
hoat dong dao tao bi tri tré. Pidu nay khong chi khién thoi gian dao tao cho mdi nhan
vién tu van bi kéo dai mot cach dang ké, gay anh hudng truc tiép dén tién d6 dao tao
chung ma con 1am s6 lugng nhan vién hoan thanh chuong trinh dao tao hang nim thap.
Ngoai ra, thiéu hut nguon luc dio tao con giy khé khin cho viéc xay dung lich dao tao
cu thé cho timg nhén vién tu van khién ho lubn bi dong trong qua trinh dio tao, giam sy
tap trung va anh huong tiéu cuc dén sy gan bo vai cong ty.

Mot han ché dang cht y khac cta hoat dong ddo tao tai phong Chiam soc khach
hang 1a viéc khong dua chi s6 KPI dio tao vao danh gia két qua céng viéc ctia nhan vién
tu van va giang vién. Diéu ndy vira 1am giam tinh chu dong trong dio tao cta ca hai bén
vira gdy kho khin trong viéc quy trach nhiém khi chuong trinh dao tao khong dat két
qua nhu mong mudn.

Ngoai nhitng han ché ké trén, hoat dong dao tao cia phong CSKH van tiém an
nhing han ché khac can dugc nghién ctru. T6i tin rang bang viéc xac dinh va khic phuc
duogc nhitng han ché nay, khong chi hoat dong dao tao ma ca hoat dong cham séc khach
hang ciing s& duoc cai thién dang ké, dong thoi gop phan ting cuong su gan két va sang
tao ctia doi ngli nhan vién tu van. Tt thuce tién va nhan thc trén, tac gid lya chon dé tai:
“Pao tao nhin luc tai Cong ty trach nhiém hivu han thwong mai Botania” 13 dé tai
nghién ctru cho dé an thac si ctia minh.

2. Muc tiéu nghién ciru

2.1. Muc tiéu chung

Trén co s& 1y luan vé dao tao nhan luc va danh gia thuc trang dao tao nhan luc
tai cong ty TNHH thuong mai Botania, tac gia dé xuat mot sb giai phap nham hoan thién
hoat dong dao tao nhan luc tai don vi.

2.2. Muc tiéu cu thé

Muc tiéu nghién ciru dé tai:

- Hé thong hoa nhiing Iy luan co ban vé dao tao nhan lyc cua doanh nghiép.

- Phan tich, danh gia thuc trang hoat dong dao tao nhan luc tai cong ty TNHH
thuong mai Botania.

- P& xuat mot sb giai phap nham hoan thién hoat dong dao tao nhén lyc tai cong
ty TNHH thuong mai Botania.

3. P6i twong va pham vi nghién ctru

- Pbi tuong nghién ctru: Hoat dong dao tao nhan lyc tai doanh nghiép.



- Pham vi nghién ctru:

+ Vé khéng gian: Cong ty TNHH thuwong mai Botania.

+ V& thoi gian: thyc hién nghién clru, phan tich, danh gia hoat dong dao tao nhan
luc tai cong ty TNHH thuong mai Botania giai doan 2019-2023.

+ Noi dung: Hoat dong dao tao tai phong Cham soc khiach hang ctia cong ty
TNHH thuong mai Botania giai doan 2019-2023.

4. Phwong phap nghién ciru
4.1. Phuong phap thu thap thong tin dir li¢u

H¢ thong hod 1y ludn co ban vé dao tao: Céc tai liéu tham khao chinh ctia nghién
ctru bao gom cac cong trinh khoa hoc, sach gido trinh dugc bién soan bdi nhitng nha

nghién ctru uy tin trong linh vuc dao tao nhan luc.

Thuc trang hoat dong ddo tao tai cong ty Botania: Dé an sir dung phuong phap
tong hop, thong ké, so sanh sd liéu 13y tir cac ngudn: ké hoach tuyén dung va dao tao
hang nam cua Cong ty TNHH thuong mai Botania tai phong hanh chinh nhan sy va ké
toan, phong Cham séc khach hang, tai liéu phuc vu dao tao, céac tai liéu bao cdo quy,
nam cua don vi.

4.2. Phuong phap xur ly dir li¢u

Phan tich, danh gid hoat dong dao tao tai cong ty Botania: Sau khi thu thap dugc
céc thong tin vé tinh hinh hoat dong va luc luong lao dong tai cong ty ndi chung va
phong Cham séc khach hang néi riéng, chon loc dir liéu can thiét, thu thap cic yéu t6
chinh, sau d6 phan tich dé danh gia diém manh, diém yéu hién tai trong hoat dong dao
tao nhan luc tai phong Chiam soc khach hang cia cong ty Botania nham dua ra dinh
hudng dao tao cho luc lugng lao dong tai don vi.

5. Két cAu ciia dé 4n

Ngoai phén mé dau, két luan, muc luc, danh muc bang biéu, danh muc viét tit, danh
muc tai liéu tham khao, phu luc thi ndi dung ctua dé an duoc két cau g@)m 03 chuong:

- Chuong 1: Co s¢ 1y luan vé ddo tao nhan luc tai doanh nghiép.

- Chuong 2: Thyc trang dao tao nhan lyc tai phong Cham soc khach hang cua
Cong ty TNHH thuong mai Botania.

- Chuong 3: Dé xuit giai phap nham hoan thién hoat dong dao tao nhan lyc tai
phong Cham séc khach hang cua Cong ty TNHH thuong mai Botania.



CHUONG 1. COSO LY LUAN
VE PAO TAO NHAN LUC TAI DOANH NGHIEP

1.1. Khai niém chung vé dao tao nhan luc
1.1.1. Khadi niém nhdn luc

Con ngudi 13 yéu t6 cdu thanh nén t6 chirc, van hanh to chirc va 1a mot trong
nhimg yéu t quan trong quyét dinh sy thanh bai ctia to chirc. Theo Nguyén Van Diém,
Nguyén Ngoc Quén (2012): “Bét cir to chirc nao ciing duoc tao thanh boi cac thanh vién
13 con ngudi hay ngudn nhan luc cta nd. Do do, ¢ thé noéi ngudn nhén lyc ctia mot to
chtrc bao gdm tét ca nhitng ngudi lao dong 1am viée trong td chirc d6, con nhan I duge

hiéu 1a ngudn lyc cia moi con ngudi ma ngudn luc nay gom cd thé luc va tri luc.”

Theo do6, con nguoi 1a mot chinh thé sinh hoc hoan chinh, bao gém ca thé luc va
tri luc. Thé lyc 1 sirc khoé than thé ctia nguoi lao dong. Thé luc tét giup con nguoi co
stc khoe déo dai, bén bi dé lao dong va hoc tap hiéu qua. Tri Iuc chinh la kha nang tu
duy, suy nghi, kinh nghiém,... ciia mdi nguoi, gitip con ngudi c6 kha ning tu duy logic,
sang tao, giai quyét van dé va hoc hoi nhing diéu mai. Thé luc va tri lyc ¢6 mdi quan
hé mat thiét va anh huéng 1an nhau. Khi thé luc tét, tri luc cling s€ duoc phat huy hiéu
qua hon. Nguoc lai, khi tri luc dugc phét trién, con nguoi cling c¢é ¥ thirc hon trong viéc

rén luyén thé luc.

Tém lai, nhéan lec \& tong hoa sirc manh vé thé chat va tri tué la tai san quy gid
nhdt ciia t6 chirc, quyét dinh sy thanh céng va phdt trién bén viing ciia doanh nghiép.
Trong do, thé luc 1a nén tang dé con nguoi hoat dong hiéu qua, con tri luc 1a yéu td tao
nén su khac biét va gia tri gia tang. Khi thé luc va tri luc duge phat trién hai hoa, nhan
vién sé& tro thanh tai san quy gia nhat cia to chic, gop phan vao su thanh cong va phat

trién bén virng ctia doanh nghiép.
1.1.2. Khdai niém, vai tro cua dao tao nhan luc
1.1.2.1. Khai niém dao tao nhan luc

Nhan lyc 13 yéu t6 then chét, dong vai tro vo cliing quan trong trong su phat trién
va thanh cong cua bat ky td chtrc ndo. Do vay, viéc drfly manh hoat dong dao tao nhan
lyc 1a mot chién lugc thiét yéu nham nang cao hiéu qua hoat dong, ting ning sut lao

dong va tao loi thé canh tranh cho t6 chic.

Nhan manh téi myc dich ctia dao tao nhan Iyc, Nguyén Van Piém, Nguyén Ngoc

Quan (2012) cho rang “dao tao 1a cac hoat dong hoc tip nham gitip cho ngudi lao dong



c6 thé thuc hién hi€u qua hon churc nang, nhi¢m vu cua minh. Pay 1a qua trinh hoc tap
gitp cho nguoi lao dong nam virng hon vé cong viéc ciia minh, gitp nang cao trinh do,

k¥ nang cua nguoi lao dong dé thyc hién nhiém vu lao dong c6 hi¢u qua hon.”

Bén canh d6, Tran Kim Dung (2011) cho rang “dao tao 1a mot trong nhiing chirc
nang va nhiém vu co ban ctia quan Iy ngudn nhan luc. D6 13 qua trinh ¢6 hé théng, nham
cung cip cac k nang cy thé dé dat dugc muc tiéu nhit dinh, qua d6 gilp thay doi hanh
vi va thai do ctia nhan vién dé dap ung cic yéu cau vé hiéu qua cua coéng viéc.” Nhin
chung, khai niém nay cung cap mot cach nhin tuong ddi toan dién vé dao tao nhan Iyc.
Day khong chi 13 viée day kién thirc, k§ ning ma nhan manh vao viéc chuyén d6i nhan
thirc, hanh vi ctia nguoi lao dong dé dap tmg yéu ciu cia to chic. Bén canh d6, hoat

dong dao tao can dugc thuc hi¢én mot cach co h¢ thong, c6 muc dich va muyc tiéu cu thé.

Tom lai, ddo tao nhén luc dwoc hiéu |a hoat dong diéu chinh hanh vi, thai d6 mot
cdach ¢é hé thong thong qua qud trinh hoc tdp, nham cung cdp cho nhdn vién nhitng ky
nang va kién thirc can thiét dé phuc vu cong viéc cua ho. Hoat dong dao tao can duoc
thiét ké va 1én ké hoach cy thé, chu yéu vé nhiing k§ ning ma nhan vién can dé giai

quyét nhiing van dé thuc t& ma t6 chirc dang ddi mat va dat dugc muc tiéu da dé ra.
1.1.2.2. Vai tro cua dao tao nhan luc

La mot trong nhirng hoat dong co ban cua quan tri nhan lyc, dao tao 1a mot mét
xich quan trong gép phén nang cao hi¢u qua hoat dong cua doanh nghiép va tao ra lgi
thé canh tranh bén vitng. Vai tro then chdt cua dao tao nhan luc thé hién qua cac khia

canh sau:
Vai tro cua dao tao nhan luc doi voi doanh nghiép:

> Téng néng sudt lao dong: Bang viéc trang bi hé théng kién thire va k§ nang can
thiét, nhan vién s& 1am viéc hiéu qua dong thoi giai quyét vin d& mot cach nhanh chong.
Diéu nay khong chi gitp ting ning suit lao dong ma con dam bao chit lwong cong viéc,
giam thiéu sai sot, tiét kiém déng ké thoi gian va tai chinh. Hon nita, nhan vién ndy thuong
c6 tinh than lam viéc cao va it co xu hudéng mudn nghi viée, gitip doanh nghiép on dinh
va phat trién.

> Thich trmg nhanh véi sy thay déi: Dé ton tai trong moi truong kinh doanh canh
tranh va nhiéu bién dong, doanh nghiép can mot doi ngii nhan su ¢6 nang lyc, kha nang
giai quyét van dé sang tao. Pao tao cung cap cho nhan vién nhiing cong cu can thiét,
gitip ho ndm bat nhanh chdng nhing bién dong va xu huéng méi, qua dé dua ra duoc
nhing hanh dong cu thé dé thich ung.



> Nang cao uy tin doanh nghiép: Trong moi trudng kinh doanh canh tranh khoc
liét, doi nghi nhan vién dugc dao tao bai ban, cé thai do phuc vu chuyén nghiép 1a mot
diém 4n tugng ddi voi khach hang. Pdng thoi, mot doanh nghiép coi trong su phat trién
nang luc ctia nhan vién s& 1a mot moi trudng lam viée 1y tudng dé thu hit nhan tai trong
tuyén dung.

Vai tro ciia dao tgo nhén lwc doi véi ngwoi lao dong

> Tdang thu nhdp va co hi thang tién: Day 13 hai loi ich thiét thuc nhat dbi véi
ngudi lao dong. Pao tao 1a cdu ndi gitip nguoi lao dong dat duoc muc tiéu nghé nghiép,
c¢6 co hoi thing tién va cai thién doi sdng.

> Ddm bdo an toan lao dong: Dao tao gitip ngudi lao dong nam viing quy trinh
va nhirng rui ro, tir 6 gidm nguy co gap tai nan lao dong, dam bao stc khde cho ban
than va déng nghi¢p. Pay la mot lgi ich thiét thuc cua viéc dao tao an toan lao dong
trong mot s6 nganh nghé c6 nhiéu kha ning xay ra tai nan lao dong cao nhu xay dung,

hoa chat, dugc pham, co khi,...

Pau tu cho dao tao nhan luc 1a mot khoan dau tu mang lai loi ich cho ca doanh
nghiép va nhan vién. Véi chién lugc dao tao nhan sy bai ban, luc lugng lao dong chat
lugng cao s& dong gop cho su phat trién lau dai cia doanh nghiép.

1.2. Noi dung hoat dong dao tao nhan luc

M6t mé hinh dao tao phu hop 1a diéu vo cing quan trong quyét dinh su thanh
cong ciia hoat dong dao tao. M&i mé hinh dio tao lai c6 nhitng diém riéng phu hop véi
ting cong viéc, nganh nghé, ddi tuong dao tao cu thé. Dudi day, tac gia lya chon mo
hinh dao tao theo 7 budc nhu sau:
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Nguon: Nguyén Van Piém, Nguyén Ngoc Qudn (2012)



1.2.1. Xdc dinh nhu cau dao tao

Xac dinh nhu ciu dao tao 13 bude dau tién ciia qua trinh x4y dung chuong trinh dao
tao, giup doanh nghiép tip trung ngudn luc vao nhitng ndi dung can thiét nhat. Viéc xac

dinh nhu cau dao tao can can ctt vao 3 cap do: to chirc, nhi€ém vu (cong viéc) va ca nhan.

Phén tich t6 chirc: Chuong trinh dao tao can twong thich vé6i sit ménh, chién
lwge, muc tiéu va van hoa cua to chire, do vdy chuong trinh dao tao dap Gmg nhu ciu
ctia doanh nghiép. Bén canh d0, cong ty can phan tich ngudn luc danh cho dao tao nhu
ngan sach, co s¢ vat cht, trang thiét bi va nhan sy dao tao dé dam bao kha nang thuc
hién chuong trinh dao tao, tranh nhirng truong hop thiéu hut ngudn luc anh hudng dén

két qua dao tao.

Phén tich c¢ong vigc: Day 1a mot qué trinh hé thong, nham thu thap va phan tich
mdt cach chi tiét cac thong tin lién quan dén mot cong viéc cu thé: muc tiéu cong viéc,
khéi lugng cong viée, quy trinh lam viée, méi trudng 1am viée. Thong qua viée xac dinh
13 rang cac yéu t6 ndy, doanh nghiép c6 thé xay dung ban mé ta cong viéc va nhitng yéu

cau nang luc cy thé voi nhan vién, tir 46 gitp lua chon chwong trinh dao tao phu hop.

Phan tich c4 nhan: Phan tich c& nhan la mot qua trinh danh gid nang luc cta
tirng nhan vién, nham xac dinh khoang cach giita yéu ciu cong viéc va ning luc thuc té

cua ho, tir d6 gilp xac dinh nhu cau dao tao cu thé doi vdi moi ca nhan, vi tri cong viéc.

Thuc té, doanh nghiép c6 nhiéu cach dé thu thap thong tin nhu: Phong van, bang
hoi, quan sat, st dung thong tin c6 san, thao luan nhom,... Nho x4c dinh 6 nhu cdu dao
tao, chuong trinh huin luyén s& dap tng chinh xac yéu ciu coéng viée, dio tao ding

ngudi tir d6 dam bao dap tmg nhu cau ctia phong ban, doanh nghiép.
1.2.2. Xdc dinh muc tiéu dao tao

Viéc xac dinh rd myc tiéu dao tao la budc dém quan trong sau khi da ndm bt
duoc nhu céu, gitp dinh hudng toan bd chuong trinh dao tao va dam bao dat dugc két

qud nhu mong doi.

Muc tiéu ddo tao 1a nhirng két qua cu thé ma doanh nghiép ki vong dat duoc sau
khi két thuc mdi hoat dong dao tao. Mot chuong trinh ¢ thé c6 nhidu muc tiéu, mdi muc
tiéu can duoc xac dinh rd rang, co thé do luong dugc, hudng téi hoan thanh muc ti€u
chung ctia doanh nghiép. Muc tiéu dio tao ciing can thé hién duoc mbi lién quan gitra
chuong trinh dao tao vai yéu cAu cua vj tri cong viéc, tranh nhitng muc tiéu khong tinh
kha thi. Ngoai ra, moi muc tiéu can xéac dinh thoi gian thyc hién va thoi diém hoan thanh
rd rang.



V61 nhiéu muyc tiéu dao tao, vi¢c xac dinh dau 1a muc tiéu chinh, muc ti€u phy s€
gitp don gidan hoa qua trinh danh gié két qua dao tao. Bang cach tap trung vao céc chi
s6 do luong lién quan dén muc tiéu vu tién, doanh nghiép co6 thé dé dang nhan dinh muc

do thanh cong cua chuong trinh dao tao.
1.2.3. Lwa chon doi twong déo tao

Dua trén phan tich nhu cau dao tao, nhiing ddbi tuong s€ dugc doanh nghiép lua

chon cho hoat dong dao tao, bao gém:

e Nhan vién mdi dwoc tuyén dung: Muyc dich dao tao 1a cung cip diy du kién
thirc va k¥ ning co ban dé nhan vién méi cé thé dé dang thich nghi véi méi truong lam
viéc va bat dau lam viéc. Noi dung dao tao bao gom kién thirc chuyén mén, ki ning,
nghiép vu co ban, quy trinh lam viéc, van hoa doanh nghiép.

e Nhan vién di cé kinh nghiém nhwng cin dwoc dao tgo thém: Muc dich cua
dao tao cho nhém nay 1a nang cao ning luc ctia nhan vién dé dap tmg yéu cau cong viée
hién tai va thay ddi ctia doanh nghiép trong tuong lai gan. Noi dung ddo tao c6 thé bao
gdm cong nghé méi, quy trinh 1am viéc mdi, kién thic chuyén mén cip nhat hoic
chuong trinh dao tao bat budc ma nhan vién d6 chua hoan thanh.

e Nhan vién tiém néing: Myc dich 1a hd trg nhan vién tiém ning nang cao kha
nang cua ban than nhu ki nang quan tri, ki nang su pham, k¥ ndng chuyén mén chuyén
su,... dé phat trién su nghiép, phuc vu cho su phat trién va dinh huéng kinh doanh ciia
doanh nghiép hién tai va twong lai. Nndm nay gom nhitng nhan vién da lam viéc lau
nam tai doanh nghié¢p, c6 dong gép 16n cho cong ty, dang dam nhiém hodc dugc ki vong
s& dam nhéan nhiing vi tri quan trong trong doanh nghiép. Noi dung ddo tao gdm cac
khoéa hoc chuyén sau, k§ nang mém, hodc cac linh vuc ma nhan vién quan tam hoac do

doanh nghiép dinh hudng.

Song song v&i viéc Iyra chon nhan vién tham gia dao tao, doanh nghiép can chu
y dén cac yéu t ca nhan nhu tudi tac, trinh do chuy@n mén, kinh nghiém, vi tri cong
viéc va ca nhu cau phat trién cta ting ca nhan. Viéc 1am nay nham dam bao chuong
trinh dao tao dugc thiét ké phu hop véi kha nang tiép thu cua hoc vién, dong thoi dap

{rng Y8U ciu cta cong viée va tao diéu kién cho ho co hdi phat trién cho nhan vién.
1.2.4. Xdc dinh chi phi dao tao

Viéc xac dinh chi phi dao gitip ddm bao tinh kha thi ciia chuong trinh dao tao,
Iira chon phuong an dao tao phit hop véi ngudn luc sin c6. Bén canh d6, chi phi dio tao
cu thé va hop 1y s& dé dang hon trong viéc thuyét phuc ban lanh dao doanh nghiép dau

tu cho chuong trinh dao tao. Ngoai ra, chi phi dao tao 1a mdt trong nhiing ti€u chi dé



danh gia két qua hoat dong dao tao nhu chi phi trung binh trén mdi hoc vién,... Duédi day

la cac khoan chi phi chinh trong hoat dong dao tao:

e Chi phi giang vién: Thu lao, chi phi di lai, an & (néu can thiét), chi phi xay
dung tai licu gidng day.

e Chi phi tai liéu hoc tap: Chi phi tai liéu in an, chi phi mua tai liéu dién tt, chi
phi ban quyén.

e Chi phi co s& vat chat: Chi phi thué phong hoc, chi phi trang thiét bi giang day,
chi phi dién nudc, internet.

e Chi phi hd tro hoc vién: Chi phi hd tro di lai, dn udng, chd & (néu can thiét),
chi phi thi, chi phi khoa hoc.

e Chi phi quan Iy: Chi phi nhan su phu trach chuong trinh dao tao, chi phi phan

mém quan 1y.

Khi xac dinh chi phi dao tao, doanh nghiép can dua vao muc tiéu, dbi tuong va
ndi dung chuong trinh dio tao; tham khao gia ca thi truong dé c6 mirc chi phi hop 1y;
so sanh cac phuong an dao tao khac nhau dé lua chon duoc phuong an phu hop dong

thoi ludn ludn phai du tri chi phi phat sinh dé dam bao chuong trinh khong bi gian doan.
1.2.5. Xdy duwng Chwong trinh dao tao

Thiét ké dao tao bao gém cac ndi dung dao tao va cach thic trién khai hoat dong
dao tao trong thyc té. Qua trinh thiét ké phai tinh dén dic diém ngudi hoc ciing nhu
cach tbi da hoa viée chuyén giao cac kién thuc, ki nang duoc dao tao tir 16p hoc sang
noi lam viéc.

Noi dung chwong trinh dao tao

Xay dung ndi dung chuong trinh dio tao 1a mot qua trinh doi hoi sy dau tu, nghién
ctru k¥ ludng, bao gdm viée xay dung hé thong tai liéu phuc vu cho dao tao va quy trinh
dao tao. Doanh nghiép can thuc hién hoat dong nay mot cach khoa hoc, bai ban, dam
bao phul hop véi muc tiéu, ddi twong tham gia va dap tmg nhu cau thuce té ciia cong viée.

Ngoai ra, d6i v6i giang vién ngoai doanh nghiép, ndi dung dao tao can duoc
trao doi va thdng nhat giira nha quan 1y véi giang vién. Noi dung ddo tao ciing can phu
hop véi thoi lugng ciing nhu chi phi dao tao dé dam bao tinh kha thi khi trién khai
trong thyc té.

Hinh thvrc dao tao

Tran Kim Dung (2011) d3 phan loai hinh thirc ddo tao theo nhiéu goc do khac

nhau. “Theo cach thic t6 chiic, ¢ cac hinh thic: ddo tao chinh quy, dao tao tai churc,



16p canh xi nghiép, kém cip tai chd. Theo dia diém ddo tao, c6 dao tao tai noi lam viéc
va dao tao ngodi noi lam viéc." Mdi hinh thirc dao tao ndy déu c6 nhirng dic trung, wu

diém va han ché riéng, pht hop véi nhitng ddi tugng va muc tiéu dao tao khac nhau.
Phwong phap dao tao

TheoTran Kim Dung (2011), “phwong phép dao tao 1a cach thic truyén tai noi
dung dao tao dén nguoi hoc nham dat dugc muc tiéu dao tao. Noi dung dao tao tra 161
cau hoi dao tao cai gi, con phuong phap dao tao tra 16i cau hoi dao tao nhu thé nao”.
Céac phuong phap dao tao dugc lya chon dua trén muc tiéu dao tao, dac diém hoc vién,

diéu kién trang thiét bi, ngudn luc... Mot s6 phuong phap dao tao phd bién bao gom:

Pao tao co gido vién huéng din: Pay 1a phuong phap dao tao truyén thong
thudong gip, mod phong khong gian 16p hoc thuc té véi sy 6 mit cua nguoi hudng dan
dé dan dat budi dao tao. Bai giang c6 su hd tro boi cac tai liéu, tranh anh, video. Phuong
phap nay gitp giai dap cac van dé phirc tap nhanh chong nhung khong thuan lgi cho hoc
vién, chi phi cao.

Dao tao truc tuyén: Hoc truc tuyén da tré thanh mot trong nhitng phuong phap
dao tao nhan vién pho bién nhét, dic biét trong dai dich Covid - 19, khi nguoi hoc khdng
thé tham gia cc budi dao tao tryc tiép. Hoc truc tuyén cho phép nhan vién hoc tip thoai
mai tai nha, ty theo phong cach va nhu cau hoc tip ca nhan cua ho, tién loi cho nguoi
hoc dong thdi giam chi phi di chuyén. Tuy nhién, ddo tao truc tuyén doi hoi su tir giac

cao tur phia nguoi hoc.

Nhap vai: Trong phuong phép nay, ngudi hoc va ngudi huéng dan nhap nhap vai vao
céc tinh hudng c6 thé xuat hién trong cong viéc. Phuong phap niy hiéu qua nhat ddi véi
nhitng nhan vién can tuong tac truc tiép vdi khach hang hodc lién lac voi khach hang qua
cudc goi, vi nhan vién duoc thuc hanh xir 1y cac tinh huéng nhanh chéng, chuyén nghiép.

Pao tao qua video: day 1a phuong phap ddo tao nhan vién véi chi phi thip hon
so v&i ddo tao truyén thong khac. Tao video sin ¢ cho nhan vién cho phép ho tiép thu
thong tin ¢ dinh dang d& hiéu twong ty viéc hoc cung giang vién, nhung nhan vién dé
dang xem bét ky Iic nao dé on tap.

Viéc lya chon phuong phap dao tao phu hop gitip nguoi hoc tiép thu kién thirc
mot cach tot nhat, tiét kiém chi phi ma van dam bao yéu cau dao tao dit ra.

1.2.6. Lwa chon dpi ngii giang vién dao tao

Giang vién la ngudi truyén dat kién thuc, k¥ nang cho hoc vién va la chia khoa

dé dam bao két qua dao tao. Khi lya chon, doanh nghiép can can nhac téi nang luc cua
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giang vién (kién thirc chuyén mén, ki niang giang day ciing nhu kha niang ap dung kién
thtrc vao thuc tién cong viéc), phém chit dao duc (tinh than trach nhiém, dao duc nghé
nghiép,...). Trén thyc té, doanh nghiép co thé lua chon nguoi dao tao 1a nhan vién cong

ty hoac thué ngoai:

° Nguén noi bo: Chon lya giang vién dao tao ndi bg, doanh nghiép can co Cac
tiéu chi r6 rang nhu trinh do, nang luc chuyén mon, kha nang lam viéc, uy tin, trach
nhi€ém, kinh nghi€m, sy anh hudng,... Viéc lya chon nhan vién dao tao ndi céd nhiéu loi
ich nhu tiét kiém tai chinh, nim bat dugc quy trinh lam viéc, hiéu rd van héa va linh vuc
ctia doanh nghiép; d& dang phdi hop va trao d6i véi ngudi hoc. Tuy nhién, ngudn ndi bo
cling tiém an mot sb han ché nhu thiéu kinh nghiém giang day, thiéu ki ning su pham
VA U4 tai cong viée. Vi ngudi dao tao duoc phan cong nhiéu nhiém vu, cong viée khac,
cong ty can co su diéu chinh khéi lugng cong viéc hop 1y, hai hoa.

o Thué gidng vién ngodi: Vi giang vién ngoai, cong ty can xem xét ky ludng
uy tin, nang luc cua ho tir nhiéu nguén khéac nhau. Viéc trao doi cu thé gifra nha quan tri
nhan sy va giang vién 1a diéu can thiét dé dam bao su thau hiéu va dong thuan vé chuong
trinh dao tao, chi phi thué giang vién trudc khi tién hanh. Giang vién ngoai s& c6 mot s6
vu diém nhu kinh nghiém giang day phong phu, kién thirc chuyén sau va cap nhat, k¥
nang su pham tot, mang dén goc nhin méi mé. Tuy nhién di kém véi d6, viec thué ngoai
cling khién cho chi phi dao tao ting, giang vién c6 it hiéu biét vé vian hoa, hoat dong ciia

doanh nghiép, han ché cho viéc trao d61 véi nhan vién trong sau dao tao.

Lua chon giang vién phu hop gilp dam bao chét lvgng hoat dong ddo tao. Doanh
nghiép can can nhéc wu va nhugc diém cua timg ngudn giang vién, ndi bd va bén ngoai,

dé dua ra lya chon phu hop nhat véi muc tiéu va nhu ciu cta minh.
1.2.7. Pdnh gid két qua dao tao

Danh gia két qua dao tao 1a hoat dong gitp doanh nghiép xac dinh mutrc d6 thanh
cong ctia chuong trinh dao tao, 13 co s cho nhitng diéu chinh chuong trinh dio tao sau
nay. Viéc nay co thé duge thuc hién trong va sau két thuc chuong trinh dao tao, thong
qua céc tiéu chi danh gia cu thé duoc xdy dung trude d6. Trong qua trinh ndy, doanh
nghiép co thé khao sat ¥ kién tir ca hoc vién va giang vién.

Ddnh gid két qud dao tao trong va ngay sau khi két thiic chwong trinh dao tao

Viéc thu thap ¥ kién phan hdi tir ca hoc vién va giang vién ngay sau khi két thuc
chuong trinh ddo tao 13 mot phan quan trong trong danh gia két qua dao tao. Nhiing y

kién nay cung cap cho doanh nghiép thong tin chi tiét vé nhitng diém manh, diém yéu
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ctia chuong trinh do tao, tir d6 giup doanh nghiép diéu chinh chuong trinh cho phi hop
hon véi nhu cau va myc tiéu dé ra. Doanh nghiép c6 thé ap dung mot hodc nhiéu phuong
phap thu thap y kién phan hoi nhu khao sat tryc tiép hodc truc tuyén, phong van truc
tiép hodc thong qua dién thoai, thao luan,... Trong do6, hai phwong phap danh gia thong

qua phiéu khao sat hodc link khao sat 1a d& dang, phd bién va nhanh chong nhat.

Noi dung thu thap y kién phan hoi tir phia giang vién va hoc vién thuong gdm:
murc do hai long vé chuong trinh dao tao; chat lugng nd1 dung dao tao; hiéu qua ctua
phuong phap dio tao; co so vat chat; két qua hoc tap thong qua cac bai kiém tra, bai tap
thue hanh; kha nang ap dung kién thirc;... Trong d6, cac ndi dung bai kiém tra thue hanh
can dugc giang vién théng nhat v4i nha quan 1y dé dam bao rang nodi dung nay 13 phu

hop v61 ndi dung dao tao cling nhu thyc tién thuc hién cong viéc.
Ddnh gid két qud cong viéc ciia ngwoi hoc sau thoi gian dao tao (sau vai thdng)

Daénh gia két qua dao tao ngay sau khi két thuc chuong trinh 1a budc quan trong
dé danh gia murc do tiép thu kién thirc, k¥ ning cta hoc vién ngay sau khi tham gia khoa
hoc. Tuy nhién, dé danh gia tic dong thuc té va bén virng ctia chuong trinh dao tao ddi
vo1 hoat dong kinh doanh cua doanh nghiép, viéc danh gia két qua can duoc thue hién
sau mot khoang thdi gian nhat dinh, thuong 13 1-3 thang sau khi két thic chuong trinh
dao tao. Véi nhidu chuong trinh dao tao kéo dai, cong ty duoc khuyén khich thyc hién
danh gia dinh ki du chua két thiic chuong trinh dao tao.

Qua trinh danh gia két qua can duya trén céc tiéu chi xay dung, thyc hién danh gia
rd rang, hop 1y. Vai truong hop nguoi lao dong va giang vién hoan thanh tét chuong trinh
dao tao, doanh nghiép c6 thé xem xét ché do khen thudng hop 1y, va nguoc lai ciing c6 thé
thyc hién ki luat. Véi truong hop, chuong trinh ddo tao t6 ra thiéu hiéu qua, nha quan tri
can xem xét nguyén nhan tir d6 xay dung lai chuong trinh dio tao tir budc ban dau.

1.3. C4c nhén t6 anh hwéng dén hoat dong dao tao nhan luc trong doanh nghiép

1.3.1. Nhén té quan diém ciia nha lanh dao

Su ung hg cta ban lanh dao ddi vai hoat dong dao tao 1a nhan td quan trong dam
bao chuong trinh dao tao c6 thé duoc thiét ké va trién khai trong thuc té.

Trude tién, ban lanh dao 1a ngudi dam bao muc tiéu nay phai gin lién voi dinh
huéng kinh doanh va chién lugc phat trién chung ctia doanh nghiép, khi d6 cac chuong
trinh dao tao thuc sy dap ung dugc nhu cAu cua t6 chire.

Tht hai, ban 18nh dao ra quyét dinh phé duyét phan bd ngudn luc cho dao tao.
Néu nha lanh dao coi trong viéc nang cao ning luc cua nhan vién, ho sé& sin sang dau
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tu tai chinh, thoi gian va nhan luc cho dao tao. Nguoc lai, néu ban lanh dao chi xem
dao tao nhu mot chi phi can cét giam, hoat dong dao tao s€ khong duogc dau tu déy du.
Céc hoat dong lién quan dén dao tao, tir xac dinh chi phi dén viéc lya chon giang vién,
lwra chon d6i twong tham gia dao tao déu chiu anh huong tryc tiép tir quan diém cua

ban lanh dao.

Thi ba, quan diém cua ban lanh dao con anh huong t6i viée danh gia két qua dao
tao. Néu 1anh dao coi trong viéc danh gia, ho s& yéu cau cac chi sé do ludng rd rang va
két qua danh gia s€ dugc st dung dé cai thién cac chuong trinh tiép theo. Nguoc lai, néu
lanh dao khong quan tam dén viéc danh gia, cac hoat dong danh gia s€ trd nén hinh thirc

va khong mang lai gia tri thyc té.

Cuoi cung, nha lanh dao dong vai tro la nguoi truyén cam hing. Hién nay, viéc
hoc tap lién tuc la di€u can thiét d€ moi ca nhan va t6 chirc ¢6 thé ton tai va thich ung
voi1 sy thay doi. Nha lanh dao dong vai tro then chot viéc tao ra mdt van hod doanh

nghiép khuyén khich sy hoc héi va doi, tao dong luc hoc tap cho mdi nhan vién.
1.3.2. Nhén t6 dic diém vé nguén lc tai chinh

Ngudn lyc tai chinh dong vai trd quan trong trong viéc ra quyét dinh lién quan
t6i quy mo, dam bao tinh kha thi va chit luong dao tao. Mot ngudn tai chinh ddi dao
cho phép ban lanh dao cung cap ngan sach cho dao tao day du dé trang bi co s¢ vat chat
hién dai, 4p dung cac phuong phap hoc tap mdéi,.... dap tng cac nhu cau dao tao da dang.
Ngoai ra, mot ngudn luc tai chinh vitng vang cho phép doanh nghiép c6 thé moi cac
chuyén gia, hoic dau tu vao viéc dao tao, nang cao ning lyc chuyén mon va ki ning su
pham cho di ngli giang vién ndi bo.

Mot khoan dau tu dao tao hop ly s& gitp doanh nghiép dat duoc nhiéu lgi ich
nhu: Nang cao nang lyc canh tranh, ting niang suit lao dong, giam chi phi hoat dong,
tang kha nang doi méi,... Dé téi wu héa hiéu qua dau tu, doanh nghiép can xac dinh mot
mtrc dau tu dao tao phd hop. Viéc dau tu qué it c6 thé dan dén cac chuong trinh dio tao
thiéu chat luong, khong dap tmg duoc nhu cau phat trién cua nhan vién. Nguoc lai, dau
tu qua nhiéu cd thé gay lang phi va khéng mang lai hiéu qua nhu mong doi. Do do,
doanh nghiép can can nhic ki ludng gitta chi phi va loi ich, xay dung mot 16 trinh dao
tao rd rang va lya chon nhitng giai phap phu hop véi muc tiéu va ngan sach caa minh.
Trong trudng hop ngan séch han hep, cac doanh nghiép can c6 su tinh toan k§ ludng dé
xay dung chuong trinh dao tao phu hop véi ngan sach dat ra. Néu c6 nhiéu hon mot
chuong trinh dao tao, ma ngan sach dio tao con han ché, doanh nghiép can lya chon
chuong trinh dao tao wu tién va kha thi trong kha nang cho phép.

13



T6m lai, nang lyc tai chinh cua doanh nghiép anh huong 16n téi quyét dinh cap
chi phi cho dao tao do vay no c6 tac dong truc tiép dén thanh cong cua cac chuong trinh
dao tao. Viéc xac dinh mot mie dau tu hop 1y dam bao cho chwong trinh dao tao kha thi
1a diéu can thiét dé gitp doanh nghiép dat dugc muc tiéu dao tao néi riéng va dinh huéng
kinh doanh no6i chung.

1.3.3. Nhan té co sé vit chit phuc vu cho hoat dong dio tao

Co so Vit chat dong vai tro quan trong trong viéc dinh hinh chit luvgng caa mot
chuong trinh dao tao. Khong chi don thuan 1a khéng gian hoc tap, co s¢ vat chat phuc
vu cho dao tao con 1a yéu té truc tiép tac dong dén trai nghiém hoc tap cua ngudi hoc,
tir 46 anh huong dén két qua cudi cing.

V& lya chon dia diém t6 chiic cac khoa dao, khoang cach dia ly qué xa s& gay ra
nhiéu kho khin cho nhan vién, tir viéc sip xép thoi gian dén chi phi di lai, tham chi anh
huong dén sirc khoe va su tap trung cua nhan vién. Piéu ndy khéng chi lam giam su
tham gia ma con giam két qua dao tao sau cung.

Viéc dau tu vao co s vat chat hién dai nhu ddu tu may tinh, may chiéu, phan
mém quan 1y dao tao,... khong chi tao ra mot maéi trudng hoc tap 1y tuong ma con hd
tro qua trinh giang day va quan ly hiéu qua. Cac céng cu cdng nghé gilp giang vién dé
dang theo ddi tién do hoc tap, danh gia két qua cua timg ca nhan va dua ra nhitng phan
hoi kip thoi. Bén canh do, co sd vat chat tét cling gop phan nang cao chat lwong giang
day, tao diéu kién cho viéc té chirc cac hoat dong ngoai khoa, thuc tap, gitap ngudi hoc
rén luyén ki nang thyc hanh va tng dung kién thirc vao thuc té.

T6m lai, co sé vat chat dong vai trd quan trong trong Viéc tao ra mot méi trudng
hoc tap hiéu qua va chuyén nghiép. Viéc dau tu vao co sé vat chat, lua chon dia diém
dao tao c6 anh hudng truc tiép téi hiéu qua dao tao va viéc trién khai thanh cong chuong
trinh dao tao.

1.3.4. Nhén té vé diic diém nhén luc

Dic diém nhan lyc 13 mot yéu té anh hudng truc tiép dén két qua cua cac chuong
trinh dao tao. Do tudi, trinh d6 hoc van, kinh nghiém lam viéc, myc tiéu nghé nghi¢p va
sttc khoe ctia mdi ca nhan déu tao nén nhitng nét dic trung riéng, tir d6 tac dong dén
cach nguoi lao dong tiép thu kién thirc trong qua trinh dao tao.

Do tudi 1a yéu té quan trong anh hudng dén cach mdi nguoi tiép thu kién thuc.
Nguoi tré thuong thich img nhanh véi1 cong nghé mai, phuong phép dao tao maoi, trong
khi nguoi 16n tudi s hitu kinh nghiém thuc té phong phu. Vi du, trong thoi ky dich
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COVID-19, cic ban tré dé dang lam quen véi hinh thirc hoc truc tuyén, su dung cac
cong cu hoc tap sd, con ngudi 16n tudi co thé gip khé khin hon trong viéc chuyén doi

sang hinh thirc hoc tap méi nay.

Bén canh dod, su chénh 1éch trinh d¢ chuyén mon giira cac nhan vién cung vi tri
cong viéc tao nhirng thach thirc trong viée thiét ké chuong trinh dao tao phu hop véi moi
nhan su. Nguoi lao dong c6 nén tang kién thirc yéu hon thuong gip kho khin trong viée
tiép thu cac khai niém phirc tap va k¥ ning chuyén sau, dic biét trong cac linh vuc doi
hoi d6 chinh x4c cao, chuyén mén sau rong. Didu ndy doi hoi cac chuong trinh dao tao
phai duoc ca nhan hoa, dap tmg nhu cau cu thé cia timg ca nhan. Viéc tuyén dung nhiing
ngudi cé trinh d6 trong ddng sé gitp don gian hoa qua trinh nay, dic biét trong cac linh

vuc chuyén moén cao nhu y t€, noi ma kién thirc chuyén sau la yéu té quyét dinh.

Di kém véi yéu té trinh dd, mot muyc tiéu nghé nghiép rd rang khong chi 1a dong
Iuc thiuc ddy ngudi hoc ma con 1a yéu té quan trong dé ting cudng su gin bo clia nhan
vién voi doanh nghiép. Véi trinh d6 cao, khi nhan vién thdy duoc sy lién két giita cong viée
hién tai va muc tiéu nghé nghiép tuong lai, ho s€ c6 dong luc lam viéc hi€u qua hon va gén
b6 1au dai v6i cong ty. Pic biét ddi voi nhitng nganh nghé c6 ty 1& nhan su bién dong cao
nhu cham soc khach hang, nhan vién kinh doanh, viéc quan tam dén muc tiéu nghé nghiép

ctia nhan vién la vo cung can thiét dé€ giam thi€u tinh trang bién nhan su nghi viéc.

Ngoai ra, strc khoe ctiia ngudi lao dong ciing 13 yéu td quan trong, anh hudng t6i
kha nang tap trung va viéc tiép thu kién thic. Dé tao ra mot moi truong lam viée va dao
tao hiéu qua, doanh nghiép can quan tim dén ca yéu td vat chat va tinh than giup nhan
vién c6 thé can bang giita cong viéc va cudc séng. Picu nay bao gom viéc thiét ké
chuong trinh dao tao linh hoat, dam bao thoi gian nghi ngoi hop 1y va tao diéu kién dé
nhan vién tham gia cac hoat dong thé duc thé thao.

Viéc hiéu o d6 tudi, trinh do, kinh nghiém, muc tiéu nghé nghié¢p va suc khoe
cua ting ca nhan s€ giup doanh nghiép xay dung nhiing chuong trinh dao tao phu hop,
tang cudng hiéu qua hoc tap va gop phan vao su phat trién bén vimng ctia doanh nghiép.
Mobi nguoi hoc déu so hitu nhiing dac diém riéng biét, tir 6 doi hoi cac chuong trinh
dao tao phai dugc thiét ké mot cach linh hoat va c4 nhan hoa. Tuy nhién viéc cd nhan
hoé hoat dong dao tao lai gdy kho khan cho nha quan tri néu nhu cau dao tao 16n, sb
lugng nhéan sy nhiéu va ciing doi hoi viée dau tu 16n vé thoi gian, chi phi, co sé vat chat.
Do vay, dé giam tai sy phtic tap ciia hoat dong thiét ké va trién khai chuong trinh dao
tao, viéc tuyén dung nhitng Gmg vién c6 su twong dong nhit dinh trong trinh do, chuyén

mon, gioi tinh, d0 tudi, kinh nghi¢m la diéu can thiét.
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CHUONG 2. THUC TRANG PAO TAO NHAN LUC
TAI PHONG CHAM SOC KHACH HANG CUA CONG TY TNHH
THUONG MAI BOTANIA

2.1. Tong quan vé Cong ty Botania

2.1.1. Gidi thiéu chung vé Céng ty Botania

Tén doanh nghiép: Cong ty TNHH thuong mai Botania.

Tén tiéng Anh: Botania Trading Company Limited.

Ngay thanh lap: 02/2008.

Try s& chinh: 204H, Po6i Can, Phudng Doi Can, Quan Ba Pinh, TP Ha Noi.

S6 nhan vién: khoang 140 nguoi.

Muc tiéu kinh doanh

Dé mang toi nhitng san pham tbt nhat cho khach hang, cong ty Botania ludn theo
dudi muc tiéu kinh doanh sau:

e Botania khong ngirng nghién ctu va tim kiém nhiing san pham méi, pht hop
vé6i nhu cau cua thi trudng, ludn dit chat luong san pham 1én hang dau, dam bao ngudn
g6c rd rang va hiéu qua.

e Xay dung tét doi ngii duoc si tu van c6 chuy&n mon cao nham dam bao tu van
cu thé cho ting nguoi bénh, giai dap moi thac mac cia ngudi bénh,

e Gin giir uy tin doanh nghiép, dam bao quyén loi tdi da cho cac nha thudc 1a
khach hang cua cong ty Botania.

e Coi nhan vién 1a yéu té quan trong nhat, tao mot moi truong lam viéc than
thién, doan két, ning dong, yéu thuong, gan bo, tén trong lan nhau.

Co cdu t6 chic

Cong ty TNHH thuong mai Botania dwoc to chirc va hoat dong tuan thu theo
Luat doanh nghiép 2020, cac Luat khac co lién quan va Diéu I¢ Cong ty.

doc : marketing Al oz thuat L
hang sir va ke toan hang

I

T 1

Quan Iy Quan ly Quan Iy
TDV mien TDV mién TDV mién
Bac Trung Nam

So @ 2.1. So' db co cAu to chirc cong ty Botania

Nguon: Phong Hanh chinh nhan si va ké toan
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Cong ty Botania la cong ty trach nhiém hitu han c6 1 giam dbc 1a chu s hitu
doanh nghiép, 1 ph6 giam ddc phu trach kinh doanh va 5 phong ban truc thudc, chiu sy
quan ly truc tiép tir Giam dbc. Ngoai ra, céng ty c6 mot vian phong dai dién tai Thanh
phé H6 Chi Minh do 1 ngudi dai dién quan ly va chiu sy chi dao truc tiép tir Giam déc.

e Giam dbc: Giam déc truc tiép quan 1y cac truong phong cua cac phong ban
trong doanh nghiép va phoé giam ddc phu trach kinh doanh, 1a nguoi chiu trach nhiém
quan ly, diéu hanh va ra quyét dinh quan trong lién quan toi doanh nghiép ciing nhu chiu
trach nhiém phap 1y truéc phap luat.

e Phé Giam ddc phu trach kinh doanh: Chiu sy chi dao cua Giam dbc, quan ly
va diéu tiét cac cdng viéc cua trinh duoc vién cac khu vuc trén toan quéc, ra quyét dinh
giai quyét cac van dé lién quan téi nha thude.

Céc phong ban khac:

e Phong Hanh chinh tong hop nhan sy va ké toan: Nhan su vé hanh chinh phu
trach quan ly, sap xép thdng tin gidy to, hd so mot cach khoa hoc, trong khi nhan sy ké
toan hach toan day du, chinh xac va kip thoi vén va ng, cac khoan tai chinh theo quy
dinh cua doanh nghiép va Nha nuéc.

e Phong Marketing: trién khai hoat dong truyén thong, quang cdo trén céc
phuong tién truyén thong nhu Facebook, Zalo, Youtube, Google, truyén hinh.

e Phong CSKH: Thuc hién tu van st dung san pham, tra thuang cho khach hang,
1én don cho khéach hang I¢é.

e Phong Ki thuat: Quan ly cac phan mém CRM, ké toan, hé théng may tinh, cac
thiét bi dién, 1ap va quan ly cac website, cac tai khoan mang xa hoi cua doanh nghiép.

e Kho va bo phan giao hang: Tong hop théng tin vé hang hoé trong kho bao gom
viéc nhap, xuat va tai nhap, tai xuat, han st dung, sap xép hang hoa theo quy dinh cua
doanh nghiép va Nha nudc. Bo phan giao hang giao hang tai Ha Noi, TP HCM.

e Khac: Bao gém nhan vién bao vé, nhan vién lai xe, nhan vién vé sinh, quét don, ...
2.1.2. Két qud kinh doanh ciia cong ty Botania

Cong ty Botania c6 quy md nho, doanh thu va lgi nhuan con han ché nhung c6
sy tang trudng va on dinh trong giai doan 2019-2023, cho thay cong ty dang hoat dong
kha tot va ¢ kha nang thich tng tét véi tinh hinh dich bénh. Cu thé, cong ty da ghi nhan
mtc ting truong doanh thu lién tuc tir nam 2019 dén nam 2022, tir 183.45 ty dong nim
2019 va dat dinh vao nam 2022 véi 231.11 ty dong. Bi kém vdi sy ting truéng cua
doanh thu, LNTT, LNST ciia doanh nghiép déu ting trong giai doan nay, doanh thu nim
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sau tang tir 5-10% S0 V&i nam trudc, trong khi loi nhuan sau thué tang tir 10-20% S0 Vi
nam trudc.
Bang 2.1. Két qua kinh doanh ciia cong ty Botania giai doan 2019-2023
Pon vi: Ty dong
Chi tiéu 2019 2020 2021 2022 2023
Doanh thu ban hang 183.45 | 197.78 | 208.04 | 231.11 | 204.17
Chi phi
- Gia von hang hoa
- Chi phi tai chinh
- Chi phi ban hang
- Chi phi quan ly doanh nghiép

161.40 | 170.14 | 176.43 | 198.86 | 172.19

- Chi phi khéac
Loi nhuén truéc thué 22.05 27.64 31.61 32.25 31.98
Loi nhuin sau thué 17.52 22.44 25.34 28.16 25.33

Nguon: B&o céo két qua kinh doanh hang nam ciia Céng ty Botania, Phong

hanh chinh nhan sy va ke toan.

Diéu nay c6 thé giai thich 13 do tinh hinh dich Covid — 19 dién bién phurc tap,
nguoi bénh man tinh kho tiép can v6i cac co sé kham chita bénh; nhu ciu mua, dy trit
thude va san phém bao vé strc khoé tai cac nha thude tdng cao, ddc biét dé hd tro chuc
nang ho hip va cac bién chimg hau Covid — 19 nén doanh thu c6 sy ting truéng trong
giai doan nay. Bén canh d6, viéc trién khai hoat dong ban hang online gitp cong ty da
tan dung duoc co hdi tir dai dich Covid-19. Ngoai ra, viéc giam thué, 13i suat von vay
da gitp cong ty tiét kiém duoc chi phi.

Nam 2023, doanh thu, loi nhuén trude thué va sau thué cua cong ty Botania c6
su sut giam so v&i nam 2022, nhung van cao hon so v&i ndm 2019, 2020, va ngang bang
v6i nam 2021. Pay van 1a mot két qua kinh doanh t6t ddi v6i doanh nghiép. Su sut giam
nay toi tir cac yéu t6 lién quan t6i sy suy yéu ciia nén kinh té ca nude khién thu nhap
giam va tang su thit chit chi tiéu cua nguoi dan. Bén canh dé, sy tré lai cua cac kénh
kham bénh truyén thong nhu phong kham, bénh vién da anh hudng truc tiép toi viée
mua thudc tai nha thudc. Ngoai ra, cong ty c6 mot dot ting gia san pham vao quy III
nim 2022 dan t6i viéc sut giam mot s6 lugng khéach hang nhét dinh, di kém véi sy canh
tranh gay gat hon cua cc san pham chiam soc strc khoé twong ty véi gia thanh ré hon.
Nhung nhin chung, doanh thu 204.17 ty d6ng, LNST 1a 25.33 ty dong tai nim 2023 van
1a mot két qua kha quan trong tinh hinh kinh té kho khan.
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Bang s6 lidu cho thiy tong chi phi c6 xu hudng tang tir 161.40 ty dong nam 2019
1én 172.19 ty dong nam 2023. Tuy nhién, toc d6 ting khong déu: tir nim 2019 dén 2020,
chi phi ting 5.4%; tir ndm 2020 dén 2021, tbc do ting trudng giam con 3.7%, cho thiy
cong ty da co nhitng nd lyc kiém soat chi phi. Pén ndm 2022, chi phi ting dot bién
12.7%, nguyén nhan la do tang gia nguyén vat liéu va cac chi phi cho hoat dong
marketing. Tuy nhién, dén nam 2023, chi phi lai giam manh 13.4% so véi nim trudc,

cho thiy Botania da c6 cac bién phap cit giam chi phi hop 1y.

Qua bang s6 liéu, ta thiy 16 sy twong quan chit ché giita doanh thu, chi phi va loi
nhuén. Trong giai doan nay, doanh thu ting tir 183.45 ty dong 1én 204.17 ty dong, twong
g v6i mirc ting truéng binh quan nam 12 2.16%; chi phi ciing tang tir 161.40 ty dong 1én
172.19 ty dong, twong (mg voi mic tang trudng binh quan nam 13 1.3%. Nho kiém soat chi
phi t6t, LNST tang tir 17.52 ty dong 1én 25.33 ty dong, ting trudng binh quan ndm 13 7.65%.
Diéu nay cho thiy, mic du chi phi ting, nhung téc do ting trudng binh quin nim thip hon
s0 v6i doanh thu va LNST, cho thay cong ty di phan nao kiém soat chi phi twong ddi tot.
2.1.3. Dji ngii nhan vién ciia cong ty Botania

Trong hanh trinh 16 nam, Cong ty Botania khong ngirmg mé rong quy mo nhan sy, tur
mot doi ngil nhd ban dau dén mot doi ngii voi khoang 140 nhan vién trong giai doan nghién
ctru. Sy da dang vé d6 tudi, kinh nghi¢m, trinh d6 cia do1 ngili ciia cong ty vira mang dén mot
birc tranh sinh dong va ddy tiém ning vira dat ra nhidu thach thirc trong hoat dong quan 1y.

Bang 2.2. Co cu gidi tinh ciia cac phong ban tai cong ty Botania tir 2019-2023
DPon vi: Nhan vién

Gidi tinh
Phong ban 2019 2020 2021 2022 2023
Nam | N&r | Nam | N& | Nam | N&r | Nam | N | Nam | Nir
Kinh doanh 58 |18 | 56 |19 | 56 |19 | 55 |16 | 59 | 17
Marketing 3 8 3 |11} 4 (12| 3 |12 3 |10
Cham s6c khachhang | 0 |15 0 | 22| 0 |25 1 126 0 |23
Ki thuat 3 2 4 2 4 3 4
Kho + giao hang 6 6 6 6 6
HCNS va ké toan 0 0 0 0 0
Khac 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2
Téng 73 | 51| 72 |63 | 73 |68 | 71 |66 | 75 |60
124 135 141 137 135

Nguén:Bdo cdo Nhan sy hang niam, Phong HCNS va ké todn
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Cong ty Botania c6 cdu triic cic phong ban 1 rang, cac phong ban dam nhiém

chtrc nang, nhi€ém vu khac nhau va c6 so lugng nhan sy, dac diém nhan sy khac nhau.

e Phong kinh doanh c6 sé lwgng nhan su 16n nhét trong cong ty, chiém khoang
55% nhan su ctia toan cong ty. Nam gidi cao gap 3 1an so v&i nit gii boi tinh chét cong
viéc cua phong kinh doanh doi hoi cac trinh duge vién phai di chuyén nhiéu va dia ban
hoat dong rong. Nhan vién c6 trinh d6 cao dang/trung cAp nhiéu gip 2 1an so véi trinh
do dai hoc, goiy réng trinh d0 dai hoc khong phai 1a uvu tién trong tuyén dung cho vi tri
nhan vién kinh doanh, ma doanh nghiép wu tién tuyén dung nhan sy ¢ ki ning ban hang
va kinh nghiém. Bén canh d6, Kinh doanh 1a phong ban c6 sy bién dong nhan s twong

do6i 16n hang nam, co cau nhan su tré, chu yéu la nhém nhan sy dudi 30 tudi.

e Vi phong cham séc khach hang va phong Marketing, mdi phong ban c6 s6
luong nhan sy chiém khoang 10-20% tong nhan su. Hai phong nay lai c6 ty 1& nit gi6i
chiém gan nhu tuyét ddi 100%, diéu nay lién quan téi Cac yéu cau cia cic cong viée
trong hai phong ban nay déu can ti mi, kién nhan va cham chi hoc tip dé ning cao kién
thirc chuyén mon. Bén canh d6, cong ty da wu tién tuyén dung nhan sy c6 trinh do dai
hoc vao hai phong ban nay khi gan nhu 100% nhan s ¢6 trinh d6 dai hoc.

e Phong k¥ thuat, Kho va bo phan giao hang c¢6 sb luong nhan su khiém tén,
chiém khoang 5-10% nhan sy ctia cong ty. Ty 1é nam cao hon nit do tinh chat cong viéc
ctia hai phong ban nay. Phong K§ thuat c6 nhan su trinh d6 cao dang va dai hoc chiém
da sb trong khi Kho va bo phan giao hang chi ¢6 duy nhat 1 nhan su dai hoc 1a Thu kho,
con lai la THPT va Cb/TC.
2.1.4. Dgi ngii nhan vién tai phong Chdam soc khdch hang ciia Cong ty Botania

bai dich COVID-19 da lam gia tdng nhu cau cham séc stre khoe tai nha mot cach
dang ké. Doanh sé ciia mot s6 san pham di ting trudng vuot bic trong giai doan nay,
trung binh khoang 30 - 40% so v&1 ndm 2019, dac biét, san phém Bonidetox hd trg cac
van dé sirc khoé lién quan t6i phdi da tré thanh san pham ban chay nhat va nhanh chong
roi vao tinh trang chay hang do nhu cau qua 16n va dut giy chudi cung tmg vao khoang
cubi nam 2021 va duoc khic phuc vao quy II nim 2022.

Trong tinh hinh d6, s6 luong cude goi cham soc khach hang ctia Botania ting dot
bién, udc tinh khoang 50-60% mdi ngay so véi thoi diém trude dai dich. Dé dap tng
nhu ciu cap thiét ctia khach hang, cong ty Botania d4 tuyén dung thém nhan vién CSKH.

2.1.4.1. Co cdu theo gidi tinh ciia phong Cham séc khdch hang

Tir bang 2.3, s6 luong nhan sy ctia phong Cham soc khach hang da tang déu dan

tir ndm 2019 dén ndm 2022, cy thé tir 15 nhan sy nim 2019 ting 1én t&i 27 nhan sy nim
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2022. S6 lugng nhan su ting nhanh, phan anh su Gmg pho cta cong ty trudc su bién doi
cua thi truong. Vi¢ce tdng cuong nhan su phong Cham soc khach hang da gitp cong ty
giam thiéu tinh trang qua tai, giam thoi gian lam thém gio ciia tw van vién, dam bao thoi
gian chd cia khach hang dugc rat ngin va chat luong cudce goi duoc cai thién.

Niam 2023, s6 lugng nhan su phong chiam séc khach hang cé su giam nhe so voi
nam 2022, chi con 23 nhan sy. Viéc giam nhe ) lugng nhan sy trong nam 2023 cho
thdy cong ty c6 kha ning diéu chinh quy mé nhan sy pht hop véi nhu cau cua thi trudng,

tuy nhién, day van 1a quy moé nhan su cao hon so véi giai doan trude dai dich Covid-19.
Bang 2.3. Co céu gidi tinh cia phong CSKH giai dean 2019-2023

DPon vi: Nhan vién

Nim 2019 2020 2021 2022 2023
Nir 15 22 25 26 23
Nam 0 0 0 1 0
Tong nhén su 15 22 25 27 23

Nguén: Phong HCNS va ké todan

Bang 2.3 cho thiy: Trong giai doan 2019-2023, cac vi tri nhan vién tai phong
CSKH chi1 yéu dugc dam nhan béi nit gigi khi ty 1 nhan su nir gan nhu tuyét doi 100%
trong giai doan nay; chi duy nhat nam 2022, cong ty c6 mdt nhan vién nam dugc bd
sung vao doi ngil duoc si tu van. Piéu ndy phan anh rang nit gigi da va dang duoc wu
tién trong tuyén dung vao phong CSKH.

Cong Vviéc tu van doi hoi su ti mi, can than, kha ning giao tiép mém déo va mot
lugng kién thic chuyén mén nganh dwoc nhéat dinh. Chinh vi nhitng yéu cau ning luc
nay ma cong viéc cham soc khach hang tai nhiéu doanh nghiép dugc pham bao gom ca
Botania, thuong giao cho nhan vién ni.
2.1.4.2. Co cdu theo dé tudi ciia phong Cham séc khdach hang

Bang 2.4 cho thay nhan vién phong CSKH chua yéu tap trung & nhém nhén sy
duéi 40 tudi, véi ty 16 nhan vién tré dudi 30 tudi chiém da sb, khoang tir 60-70%. Nhan
su tir 30-40 tudi chiém khoang 30-40%, va chi c6 duy nhat mot nhan sy trén 40 tudi vao
nam 2023 chinh 1a truéng phong Cham soc khach hang.

Ty 1& nhan vién dudi 30 tudi cao tai phong ban nay lién quan dén viéc phong ban
thudong xuyén cé sy bién dong vé nhan sy. Thém vao d6, nhom nhan vién nay cha yéu

duoc tuyén dung céc doi tuong vira tdt nghiép dai hoc.
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Bang 2.4. Co cdu theo d9 tudi ciia phong Chiam séc khach hang tir 2019-2023

DPon vi: Nhan vién

D) tudi

Nim ' <30 , 30-40 ' >40 ’Tf‘)ng
So Ty 1€ So Ty 1€ So Ty 1€ So Ty 1€
lwgng (%) lwgng (%) lwgng | (%) | lwong | (%0)
2019 9 60.00 6 40.00 0 - 15 100
2020 15 68.18 7 31.82 0 - 22 100
2021 17 68.00 8 32.00 0 - 25 100
2022 19 70.37 8 29.63 0 - 27 100
2023 14 60.87 8 34.78 1 4.35 23 100

Nguén: Phong hanh chinh nhan sw va ké todn

Tir 2019 dén 2023, s6 lugng nhan vién trén 30 tudi tai phong ban da ting tir 6 1én
9 ngudi, cho thiy sy gia ting vé kinh nghiém va su dan 6n dinh trong doi ngii nhan vién
tu van. Nhom nhén vién nay, véi kién thirc chuyén moén sau va su gan bo lau dai, dong
vai tro ¢t can trong su 6n dinh cho phong ban dic. Nhan vién duy nhét trén 40 tudi cia

cong ty 1a truong phong Cham séc khach hang.
2.1.4.3. Co cdu theo trinh @6 hoc vin cia phong Cham séc khdach hang

Trong co ciu nhan su phan theo trinh d9, bang 2.5 cho thay sb lwong nhan vién
dai hoc tai phong CKSH c6 xu hudng tang, tir 14 nhan vién nam 2019 1én téi 25 nhan
vién nam 2022 va giam nhe xudng con 22 nhan vién nam 2023. Trong khi d6, s6 nhan
vién c6 trinh do CP tuong ddi on dinh véi chi 1 - 2 nhan vién/nam. Phan tich trén cho
thay, céng ty Botania wu tién tuyén dung nhan vién c6 trinh d6 dai hoc vao vi tri nhan
vién tu van. Ty 1& nhan vién dai hoc so véi tong sé nhan vién ctia phong ban nay ludn
cao va 6n dinh, dao dong tir 92,59% dén 96%, ching to doi ngii nhan vién CSKH c6
trinh d6 cao va dong déu.

Mot diém dang chti ¥ khac 1a 100% nhén vién phong CSKH déu 1a dugc si, nhung
doi ngli nay sé hiru sy da dang veé chuyén nganh, bao g6m duoc lam sang, kinh té duoc,
cong nghiép duoc, duoc cb truyén va kiém nghiém. So véi cac chuyén nganh khac, duoc
sT duoc 1am sang c6 loi thé vuot troi trong viée tu van khach hang bai qua trinh dao tao
cua cac duogc si dugc 1am sang c6 cac hoc phﬁn bt budc lién quan téi vi¢e danh gia va
su dung thude an toan, hop ly tai bénh vién, nha thube cling nhu cac hoc ph?m vé tu van
sir dung thudc cho cac dbi twong bénh nhan khac nhau. Trong khi voi cac chuyén nganh

con lai, cac hoc phé“m tu van su dung thudc cho bénh nhan chi 1a hoc phén tu chon.
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Biang 2.5. Co c4u theo trinh d9 ciia phong Chim séc khach hang tir 2019-2023

DPon vi: Nhan vién

2019 2020 2021 2022 2023
PH | CD DPH |CDb |DPH Cb DH |CDb DH | CD
S6 lwong nhan vién 14 | 1 21 1 24 1 25| 2 | 22 1
Duwgc 1Am sang 13 16 17 15
Chuyén nganh khac
- Cong nghiép duoc
- Dugc ¢d truyén 7 9 9 10 8
- Kiém nghiém
- Kinh té dugc
Chu thich: DH: Pai hoc; CD: Cao dang

Nguén: Phong HCNS va ké todn

Trong co cau nhan su phan theo chuyén nganh dao tao, bang 2.5 cho thady mét xu
huéng rd rang: véi giai doan nghién ciu, sé lwong duogc si 1am sang chiém wvu thé hon
S0 V&i cac chuyén nganh khéc va c6 chiéu huéng ting qua cac nim, tir 8 nhan vién nim
2019 Ién téi 17 nhan vién nam 2022, giam nhe con 15 nhan vién nam 2023. Tuong Gng
V6i d6, khi phan tich chi s6 twong ddi, ty 1& duogc si lam sang so véi tong s6 nhan vién
cé tang nhe trong giai doan nghién ctru, tir 53.33% nam 2019 tang 1én téi 65.22% nam
2023. Nguoc lai, di s luong duoc si chuyén nganh khac cé ting nhe tir 7 nhan vién
nam 2019 1én 8 nhan vién nam 2023 thi ty 1¢ dugc si chuyén nganh khac so véi tong sb
nhan vién cua phong CSKH lai c6 xu hudng giam tir 46.67% nam 2019 xudng con
34.78% nam 2023. RS rang, cong ty Botania nhan thay nhiing vu diém cia cac duoc si
dugc 1am sang trong viéc tu van si dung thudc cho bénh nhan nén da wu tién tuyén dung
nhan sy tot nghiép chuyén nganh nay vao vi tri nhan vién CSKH.

2.2. Thuce trang hoat dong dao tao nhan lyc tai phong Cham séc khach hang
ciia cong ty Botania

Trong giai doan 2019-2023, voi sy xuét hién cua dai dich Covid-19, chung ta da
chung kién su chuyén ddi s dién ra manh mé, anh huong dén moi khia canh cua cudc
séng, ttr cach ching ta 1am viéc, mua sam dén cach chung ta cham soc suc khoe. Trong

giai doan nay, cong ty Botania van duy tri cac hoat dong lam viéc, hoat dong ddo tao.

23



2.2.1. Xdc dinh nhu cau dao tao

Tai cong ty Botania, nhu cau dao tao 1a do trudng phong xac dinh, dudi viéc xem
xét tinh hinh nhan sy thyc té caa phong ban, tinh hinh kinh doanh, yéu cau tir phia ban
lanh dao cong ty. Phong Hanh chinh nhan su va ké toan tong hop lai theo ting niam, dé
lam tai liéu ddi chiéu cho cac nam tiép theo.
2.2.1.1. Can cit xdc dinh nhu cau ddo tao tai phong CSKH

Duéi day 1a nhitng cin clr dé xac dinh nhu ciu dio cua phong CSKH:

- Dwra trén yéu cau cho moi chive danh céng viéc: Mi vi tri cong viéce tai cong
ty Botania déu c6 nhimg yéu cau khac nhau vé trinh do, ki ning va ning luc chuyén mon.
Hién tai, Botania chua c6 ban mé ta cong viéc cu thé cho tung vi tri tai tirng phong ban. Céc
trudng phong tu xay dung ban md ta cong viée cho cac vi tri trong phong ban ciia minh. Day
chua duoc coi 1a tai lidu chinh thong, chi mang gia tri tham khao cho hoat dong tuyén dung
va dao tao tai tmg phong ban. Phong CSKH ¢6 co cau to chie tuong dbi rd rang, voi moi

mot chirc danh cong viéc dam nhiém cac chirc nang, nhiém vu khac nhau.

Bang 2.6. Bang mo ta cong viéc phong CSKH

Vi tri

Chirc danh . . Mo ta cong viéc Yéu ciu
cong viéc

Truong Quan ly Lanh dao, diéu phdi hoat dong ciia | Nang luc chuyén
phong cap trung phong ban; Phéi hop hoat dong cing | mén tot, kha ning
CSKH phong ban khéac; Lap va trién khai ké | 1anh dao, kha ning
hoach; Quan 1y va danh gia; Giai | giao tiép, kha ning ra
quyét cac van dé phat sinh; B&o céo | quyét dinh, lap ké
két qua hoat dong 1én cap trén. hoach, phan tich dir
liéu, quan 1y nhan su.
Chuyén vién Nhan vién Xay dung va thuc hién cac budi dao | Nang luc chuyén

dao tao

dao tao ndi
bd/ Giang
vién dao
tao no1 bo

tao; Panh gia két qua dao tao; Phan
cong cong viéc cho nhan sy phong
ban; Thuc hién c4c yéu cau khéc cua
cap trén.

mon tot, kha ning
giao tiép, ki ning
giang day, ki nang to
chuc dao tao, danh
gia két qua dao tao.

Tu van vién

Duoc si tu

van

Giai dép thic mic, hd tro khach
hang vé& san pham/dich vu, xtr 1y
khiéu nai, tu vin dung, diy du cho
khach hang.

Kién thic vé san
pham, k¥ nang tu

van, k¥ nang khéc.

Nguon: Tai liéu néi bé vé quan Iy nhan sy ciia phong Chdam séc khdach hang
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- Dwra trén ndng lyc ciia tw vin vién: Dya trén danh gia ning luc, kha niang cua
tirng nhan vién, két qua céng viéc, so sanh nhitng yéu ciu cong viée, truéng phon
g q g gy g g phong

CSKH xac dinh nhitng khoang tréng kién thirc, k¥ ning can dugc dao tao.

Trudng phong CSKH dinh ki hang thang tién hanh hoat dong danh gia ning luc
ctia mdi nhan vién. Duéi ddy 1a nhitng yéu cau ning lyc dung dé danh gia nang luc cua
mot nhan vién CSKH.

(1) Két qud cong viéc qua cdc chi sé KPI

Trudc tién, truong phong CKSH can ¢t vao kha nang hoan thanh cac chi sé KPI
cho nhan vién tu van. Trong do, cudc goi tu van duoc quy dinh 1a cudc goi da giai quyét
mot s6 van dé cua khach hang, tuan thii quy trinh tu van trong diéu kién cu thé cta ting
cudc goi. Do khong giéng cac cong ty khac, dit ning nhiém vu ban hang cho céc nhan
vién tu van, cong ty Botania dd xay dung mot hé thong KPI khac biét cho phong CSKH.
Do vy, Botania chi tap trung vao viéc phan tich s6 luong cudc goi trung binh hang ngay
va nang luc 1am viée trung binh cua doi ngii. Qua cac nam, hé thdng nay da duoc diéu
chinh, tir nam 2019 tr& vé trude, chi s6 KPI ctia nhan vién 13 48 cudc/8 gi0 thi tor ndm
2020 da chuyén thanh 52 cudc/8 gio.

Bén canh do, sb 13i tu vin cling 1a mot ti€u chi trong danh gid KPI ctia nhan vién.
Theo d6, truéng phong CSKH yéu cau moi nhan vién tu van khong duge mic 161 tu van.
Céc 16i tu van bao gom viéc dua thong tin khong dung cho khach hang, sir dung ngén
ngir khong phut hop hodc vi pham quy dinh vé quang céo dugc pham, thiéu sot trong
quy trinh tu van hodc 1én don, va céac sai sot khac 1am anh hudng t6i loi ich cua khach
hang va cong ty. Tir nam 2021, cac 13i tu van da duge quy dinh cu thé, r6 rang hon so
voi giai doan trudc, dugc viét dudi dang tai liéu dao tao va léng ghép vao cac budi hoc

cho nhan vién tu van.

Trén thuc t& 100% nhan vién tu van c6 thé hoan thanh KPI s luong cudc goi
hang ngay. Mdi thang, phong CSKH c6 khoang 70% - 80% nhan vién khong méc 16i tu
van, tuy nhién s6 1i tuw van trung binh thang c6 xu huéng giam dan qua cic nam, tir 3.63
16i/nhan vién/thang nam 2019 xudng con 1.85 1di/nhan vién/thang, nam 2022. (2) Khd
nang giao tiép

Kha ning giao tiép duoc xem xét qua viéc lang nghe cic cudc twong tac giira
nhan vién va khach hang bang céc file ghi 4m cudc goi. Trudng phong dic biét cha y
dén kha nang léng nghe, truyén dat thong tin, thai d6 phuc vu va tuan thu quy trinh. Cu
thé, nhan vién tu van biét lang nghe tich cuc dé hiéu rd mong mudn ctia khich hang,

dua thong tin ngan gon va mach lac, str dung ngon ngir dién dat phu hop va duy tri mot
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giong noi than thién, chuyén nghi¢p. Qua day, truong phong CSKH xac dinh nhiing
diém manh, diém yéu cua timg nhan vién trong kha ning giao tiép tir d6 c6 thé diéu

chinh trong cac budi dao tao sau nay.
(3) Kién thirc chuyén mén

Viéc nam vitng kién thtrc chuyén mon lién quan t6i cac san pham la yéu cau bat
budc voi moi duge si tu van tai cong ty Botania dé dam bao hd tro khach hang chinh
xac va nhanh chong. Bé dam bao chét lugng tu van va nang cao hiéu qua ban hang,
truong phong CSKH tién hanh danh gia kién thirc chuyén mon ctia nhan vién dua trén
céc tiéu chi sau: hiéu biét vé bénh hoc lién quan, phac dd diéu tri, ché do sinh hoat; nim
vitng thong tin san phdm bao gdm thanh phan, co ché tac dung, liéu ding, phac dd diéu

tr1 va két qua du kién; va kha nang cap nhat cac chuong trinh khuyén mai.

Qua trinh nay duogc thyc hién dinh ky hang thang thong qua hai phuong phap
chinh. Thir nhat, truéng phong truc tiép danh gia ndi dung cac cudc goi tu van bang cach
ling nghe ngau nhién it nhat 5 cudc goi cia mdi nhan vién hang thang hodc hang tuan
tuy nhan vién. Th hai, truéng phong phdi hop véi nhan vién dao tao ndi bd dé nim

duoc tién do hoc tap cua tung ca nhan.
(4) Kha nding gidi quyét van dé

Khi tu van cho khach hang, nhan vién chdm soc khach hang thuong bi dit vao
nhiing tinh huéng khé nhu sir dung khong hiéu qua, phan nan vé gia ca, chuong trinh
khuyén mai, chat luong san phém,. .. Do vay kha nang nhan dién va giai quyét van dé
12 vo cliing quan trong voi cac duoc si tu van. Pé danh gia kha nang giai quyét van dé
ctia nhan vién, trudng phong CSKH da tap trung vao cac tinh hudng thudng gip phai,
dic biét khi khach hang khiéu nai vé hiéu qua san pham. Kha ning Gng pho véi cac tinh
huéng phirc tap, tim ra giai phap hop 1y va lam hai 1ong khach hang 1a nhiing tiéu chi

quan trong.

Trudc nam 2020, viéc danh gia k¥ ning giai quyét van dé chua thuc sy duoc
quan tam. Tu quy 11/2020 - quy 11/2022, cong ty da khong nging cap nhat tai liéu
huéng dan cham séc khach hang mac bénh va tu van cho khach hang hau COVID-19.
Bén canh d6, tir quy I11/2020 dén quy I11/2021, hoat dong dao tao di mé rong dé bd
sung ddo tao viéc xur 1y cac tinh hudng khach hang khé nhu: khach hang sir dung san
pham khong hi¢u qua, khach hang c6 nhiéu bénh mac kém, khach hang 16n tu6i, khach
hang phan nan véan dé bao bi, san pham, gia ca, vin dé nha thudc nhan tra thuong,...
CA4c tai liéu nay dugc cap nhat 3 thang mot lan nhitng tinh huéng khoé phat sinh trong

qué trinh tu van.
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(5) Kha nang thanh thao suw dung cong cu

Viéc thanh thao cac cong cu hd tro 13 can thiét dé nang cao tdc do lam viéc.
Truéng phong CSKH xem xét viée sir dung thanh thao cac hé théng CRM, phan mém
1én don va cac cong cu khac cua nhan vién. P chinh xac trong viéc st dung cac cong
cu nay 14 tiéu chi chinh duoc quan tAm. Trong d6, dd chinh xac do bang céc 15i lién quan
t6i CRM nhu liru trit thong tin khach hang day du, dung quy dinh. Viéc dénh gia nay
thuong dya vao viéc kiém tra bang thong tin tu van ciia timg ngdy ciia nhan vién do
giang vién dao tao ndi bo phu trach; cac 16i khi 1én don cho khach hang, kiém tra thong
qua viéc bao céo tir phia bo phan Kho va giao hang ciing nhu phong HCNS va ké toan.
Céc 15i lién quan t6i viéc 1én don hay dién thiéu thong tin tu van néu duoc phét hién ra

déu duoc tinh 13 161 tu van nhu trong muc (1).
(6) Kha nang ban hang

Trudce day, truong phong CSKH da danh gia ning lyc nhan vién tu van dya trén
doanh sb ban hang. Doanh s6 nay ciing 13 co s dé tinh thuéng cho nhan vién. Tuy nhién,
tir quy IV/2021, tiéu chi danh gia nay da khong con duoc ap dung nira, nhim tip trung

vao myc tiéu day manh ti€u thu san pham tai cac kénh nha thuoc.

Trudc nam 2019, viéc danh gia ning luc ciia nhan vien CSKH do Giam déc thuc
hién. Tuy nhién, ké tir nim 2019 dén nay, Giam déc di giao nhiém vy nay cho Trudng
phong CSKH. Pong thoi, tAn sudt danh gia cling dugc ting 1én, chuyén tir viéc danh gia
3 thang mot 1an 1én danh gia hang thang. Sy chuyén d6i nay khong chi thay doi nguoi

truc ti€p danh gid ma con lam tang tinh thuong xuyén va chi ti€t hon cua hoat dong nay.
Ngoai ra, Botania con cén ctr vao:

- Can cit lién quan tdi doanh nghiép: Trong bdi canh hoat dong kinh doanh ngay
cang canh tranh, cong ty Botania hiéu viéc dau tu vao dio tao nhan vién la vé cing quan
trong, dic biét 1a d6i ngli nhan vién tu van nham thuyét phuc, gitr chan khach hang o lai

v6i doanh nghi€p va san pham.

Pai dich COVID-19 ciing di lam thay d6i hanh vi tiéu ding, diy manh xu hudng
mua sam tryc tuyén, thim kham qua mang. Piéu niy dit ra yéu cau cho cong ty Botania
phai tuyén dung thém nhan sy méi cho phong Cham soéc khach hang va chuyén doi
phuong thirc 1am viéc khi diy manh viéc ban hang tryc tuyén thay vi qua kénh Nha
thudc. S6 lugng nhan sy Phong Cham séc khach hang di ting manh tir 15 nhan sy nim
2019, tang Ién t6i 22, 25, 27 nhan su cac nam 2020, 2021, 2022. Cac nhan sy mdi phai
duge dao tao trude khi tu van cho khach hang, do vay ho déu 1a nhu cau dao tao cia
phong CSKH.
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- Céin cit tiv chi dao ciia Gidm doc: Doi khi nhu cau ddo tao xuét phat tir chi dao
tryc tiép ctia Giam ddc téi cac phong ban khac nham muyc dich nang cao kha nang quan
1y ctia cac vi tri quan trong nhu cac truong phong, thu kho, quan 1y trinh dugc vién. Cac
ndi dung ddo tao ciing rat da dang, tir ki nang quan 1y, ki ning 1ap ké hoach, ki ning dam

phan, tao dong luc,...

Ban dau, Giam doc la nguoi truc tiép xac dinh nhu cau dao tao ndi bd cua phong
CSKH va dam nhan vai tro giang vién ndi bd cho phong CSKH. Tuy nhién, tr nam 2019
dén nay, vai tro ndy da dugc chuyén giao cho truong phong CSKH. Nam 2019, Giam
dbc chi danh gia nang luc giang vién dao tao ndi bo dé tryc tiép hudng dan, dio tao cho

nhan vién nay trd thanh chuyén vién dao tao cua phong CSKH.

Pén nam 2022, 2023, Giam ddc da ra quyét dinh 13 ctr truong phong CSKH va
chuyén vién dao tao ndi bd tham gia cac khoa hoc nang cao ky ndng quén tri va su pham
bén ngoai doanh nghiép.

2.2.1.2. Quy trinh xac dinh nhu cau dao tao noi bé

Tai phong CSKH nai riéng va cbng ty Botania ndi chung, truéng phong tu chu
dong xéac dinh nhu cau dio tao tai phong ban do minh quan 1y. Dudi day 1a cac bude cia
quy trinh xac dinh nay tai phong CSKH:

Buwéc 1: Hang thang, truong phong CSKH danh gia k¥ ning, kién thirc cua timg
nhan vién, so sanh voi yéu cau cong viée, két hop véi tham khao ¥ kién dénh gia chuyén

vién dao tao cua phong ban minh dé xac dinh nhu cau dao tao cia cac nhan vién hién tai.

Buwéc 2: Truong phong CSKH tién hanh ra soat hd so tmg vién méi ciia phong
CSKH tir Phong HCNS va ké toan, tir 6 xac dinh so b nhu cau dao tao cho cic nhin
vién mai.

Buwéc 3: Truong phong CSKH gop nhu cau dio tao cho hai budc trén thanh mot
danh séch, thao luan cung chuyén vién dao tao ndi bo dé dua ra danh sach ké hoach dao
tao phong ban minh.

Phén tich dir liéu bang 2.7 thdy nhu ciu dao tao cua phong CSKH cé sy bién
dong dang ké trong giai doan 2019-2023, phan anh rd nét su thich tng ctia doanh nghiép
trudc nhitng thay d6i cua thi truong trong Covid-19. Trude tién, trong giai doan 2019-
2020, nhu cau dao tao ting 6 nhan vién trong nam 2020 so v&i 2019, twong dwong 40%
ké hoach dao tao nam 2019. Su bién dong ké hoach ddo tao nay chu yéu dén tir sy mo
rong quy md nhén su ctia phong CSKH khi s6 lugng cudc goi ciia khach hang ting dot

bién. Giai doan 2020-2022, nhu cau dao tao tang nhe va dat 24 nhan vién can duoc dao
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tao vao nam 2022. Su bién dong nay dén tir ca ké hoach dao tao cho cic nhan sy méi va
nhan sy dang trong thoi gian dao tao ctia nam lién ké trude. Nam 2023, nhu cau ddo tao
¢6 xu hudng giam, cu thé giam 5 nhan vién can dio tao, twong ing khoang 20% ké hoach
niam 2022. Viéc giam ké hoach dio tao nam 2023 dén tir phong CSKH giam s6 luong
nhan vién méi duoc tuyén dung va phong CSKH tip trung vao viéc hoan thanh chuong
trinh dao tao cho nhiing nhan vién hién c6 cua phong ban nay. Trong hai nam 2022-2023,

mdi nam, phong CSKH c6 mot nhu cau dao tao dén tir sy chi dao cta giam ddc.
Bang 2.7. Ké hoach daoe tao nhan sy ciia Phong CSKH tir 2019-2023

Don vi: Luot nguoi

Nam Nam Nam Nam Nam

2019 2020 2021 2022 2023
K¢ hoach dao tao 15 21 22 24 19
S6 nhén su dao tao thuc té 15 18 20 23 19
Ty 1¢ hoan thanh ké hoach (%) 100 85.71 90.91 95.83 100

Nguon: Phong hanh chinh nhén sw va ké todn

So luong nhan sy duoc dao tao thuc té da co su tang truong dang ké trong giai
doan 2019-2022, tir 15 nhan vién 1én 23 nhan vién. Nam 2023, con so nay lai giam
di do su giam cua ké hoach dao tao. Nhin chung, véi ké hoach, ty 18 nhan su duoc
dao tao thuc té ludn dat & mirc cao tir 90-100%, chi c6 ndm 2020 thi ty 1& nay thap
hon so v&i cac nam khac khi chi dat 85.71%. Ty 1¢ dao tao so voi ké hoach dugc cai
thién dan qua cac nam, tir 90.91% niam 2021 t&i 100% nam 2023. Nam 2020, phong
CSKH da phai mé rong quy md nhén su, kéo theo nhu cau dao tao ting cao do sb
lugng cude goi tang dot bién. Tuy nhién, viéc uu ti€én cho hoat dong tu van da khién
thoi gian danh cho dao tao bi han ché dang ké. Cu thé, cac nhan su cua phong CSKH,
ké ca trudng phong va nhan vién dao tao nodi bo, déu phai tham gia truc tiép vao viéc
tu van, dan dén gian doan qua trinh dio tao cho nhan vién méi va nhitng nguoi dang
trong thot gian dao tao cua nam trude do. biéu nay dan dén viéc ty 1¢ thuc hi¢n ké
hoach ddo tao trong nam 2020 giam thap so v&i ndam 2019. Tir nam 2021 — 2023, s6
luong nhan vién méi giam dan so véi nam 2020 khién nhu ciu dao tao ciia nhom

nhan vién nay giam tuong ung.

Ty 1€ dao tao thyc té/ké hoach thuong cao, trén 90% moi nim trong giai doan
nghién ctru, goi y viéc trudng phong da 1ap danh sadch nhan vién dao tao sat véi

thyc té cia phong ban minh va giang vién dao tao ndi bo da lam kha tot theo ké
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hoach dit ra. Ty 1é nay kha quan ciing cho thdy su quyét tim cua cong ty Botania
va phong CSKH trong viéc dam bao ning luc ciia nhan vién tu vin méi, dic biét
trong bdi canh nhiéu chuong trinh ddo tao khac trong va ngoai doanh nghiép bi anh
hudng boi dich bénh.

Bén canh d6, nhu cau dao tao hang thang trong giai doan 2019-2023 tai phong
CSKH tuong ddi cao, ludn chiém khoang 50-60% nhan su ciia phong ban nay, dic biét
nam 2020 va 2021, ty 1& nay 1én t&i khoang 68%. Viéc nhu cau dao tao hang thang cao
phan anh s6 luong nhan vién dang trong qué trinh dao tao cta phong CSKH cao.

Ngoai ra, chénh léch gitta nhu cau dao tao ca nim voi nhu cau dao tao hang thang
ctia phong CSKH tuong dbi cao, dao dong tir 5-9 nhan vién, trong khi sb nhan sy hoan
thanh chuong trinh dao tao hang nim thap, chi khoang 1 nhan su/nim. Diéu nay goi y
vé sb luong nhan vién nghi viéc khi dang trong thoi gian dao tao kha cao. Mdi hoat dong
dao tao cho mot nhan vién tu van ciia phong CSKH déu doi hoi mot khoan dau tu dang
ké vé thoi gian, nhan lyc va tai chinh. Khi nhan vién d6 nghi viéc gitta ching, doanh
nghiép khong chi mat di nhitng khoan dau tu ndy ma con phai d6i mat véi chi phi tuyén
dung va dao tao lai nhan sy moi. Mét khac, su chénh 1éch nay ¢6 xu hudng giam trong
dai dich Covid -19, diéu nay c6 thé lién quan t&i viéc ngudi lao dong vu tién cdé mot viée
lam va thu nhap 6n dinh hon so véi viéc tim kiém co hoi méi. Nam 2023 khi tinh hinh
Covid -19 duoc kiém soat, sy chénh 1éch nay lai c6 xu hudng ting dan trd lai.

2.2.2. Xac dinh muc tiéu dao tao

Trong béi canh dich Covid-19, Céng ty Botania quyét tam tién hanh dao tao dé
nang cao nang luc chuyén mon va ky niang mém cho nhan vién. Cong ty da dua ra muyc
tiéu cho hoat dong dao tao trong giai doan 2020-2030 nham thich &ng vai sy bién dong
ctia méi trudng kinh té, cu thé nhu sau:

e Tiép tuc hoan thién cac chuong trinh dao tao dé phd hop véi ting vi tri, dam
bao mdi nhan vién déu duoc cung cap nhitng kién thirc chuyén mén va ki nang can thiét
dé hoan thanh xuat sic nhiém vy dugc giao.

e Moi nhan vién mai tai phong CSKH, Marketing va Kinh doanh déu phai trai
qua mot chuong trinh dao tao truéc khi bit dau cdng viéc.

e Tao mdi truong hoc tap tich cuc, twong tac hai chiéu, cung cap day du tai liéu,
cdng cu hd trg hoc tap va tao diéu kién cho nhan vién trao ddi, hoc héi 13n nhau.

e Danh gia nang lyc nhan vién dinh ki, dac biét tai cac phong ban Cham soc
khach hang, Marketing, Kinh doanh.
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e Dua chi s6 hoan thanh cac khoa dao tao bat budc vao hé thong KPI cua
nhan vién, xem d6 1a mot tiéu chi quan trong trong qué trinh danh gia va xem xét
lvong, thudng.

Nhin chung, muc ti€u dao tao cua phong CSKH da bam sat vdi muc ti€u dao
tao chung cua cong ty nhu xac dinh 100% nhan vién vira tuyén dung déu phai dao
tao, hang thang danh gia nang luc nhan vién, xay dung b0 tai liéu phuc vu dao tao
bai ban va thiét thuc, hoat dong dao tao cho phép su twong tac hai chiéu giita nguoi

day va nguoi hoc.

V&i muc tiéu dua chi sd hoan thanh céac chuong trinh dao tao bét budc thanh mot
tiéu chi danh gia trong hé thong KPI ciia nhan vién thi tai phong CSKH chua dugc cho
vao bang KPI nhu mt tiéu chi bat budc danh gia hoan thanh cong viéc ciia tu van vién.
Ngoai ra, do tiéu chi nay chua dugc xem 1a tiéu chi bat budc trong bang KPI ctia nhan
vién, do vay, viéc hoan thanh chuong trinh dao tao ndi bd khong duoc xem nhu ti€u chi

trong danh gia luong, thudéng cho nhan vién phong CSKH. Dudi day 1a cac ti€u chi KPI

chung cho cé4c nhan vién tu van:

Bang 2.8. Bang danh gia KPI cho nhén vién tu van phong CSKH tir 2019-2023

Tiéu chi 2019 2020-2023 Chu thich
48 cudc tu van trong |52 cudc tu van
thoi gian lam viéc trong thoi gian lam | Cudc tu van 1a cudc goi
i hanh chinh; 8 cugc | viéc hanh chinh; 10 | giai quyét duoc mot sb thic
SO hIQ’ng Z . n Z z z A , N
R ) tu van trong 1 gio cudc tu van trong 1 | mac/van de cua khach hang
cudc goi . A s . .
) ecgo . lam thém. gio lam thém. hoac nhan vién dua ra duoc
rong nga s .
Ingay I~ Nguoi danh gia: - Ngudi danh gia: | mot so ngi dung tu van theo
Truong phong Giang vién phu quy dinh.
CSKH trach dao tao.
8 tiéng/ngay va 6 8 tiéng/ngay va 5.5 .
. gkg Y . gkg Y Nhan vién tu van chua
ngay/tuan. ngay/tuan. . . . A
o — — hoan thanh so Iuong cudc
Thaoi gian - Nguoi danh gia: ) TR
am vi N danh wis hona HCNS va ké goi trong ngay thi can lam
am VIéc - Nguo1 danh gia: on va ké ) . , . .
¢ 8 . 8 prong ) thém gio d¢ hoan thanh
Truong phong CSKH.| toan va Trudng A L
. (khong dugc tinh tang ca).
phong CSKH.
Khong mac 15i Khong mac 16i L3i tu van thudng gom: tu
tur van tur van, van sai thong tin, thiéu noi
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Tiéu chi 2019 2020-2023 Chu thich

- Nguoi danh gia: - Nguoi danh gia: | dung tu van, sai quy trinh
Truéng phong Truéng phong tu van, ding cac tir ngit vi
S6 15 tu van | CSKH. CSKH. pham phap luat, thai do
trong thang nhan vién khong tét, mic
cac 15i vé 1én don cho

khach hang,...

Dao tao 1 san pham | Khdng ap dung
trong 2 tuan; 12 san
Mtc do pham trong 6 thang;
hoan thanh | hoan thanh dao tao
chuong trinh | trong 1 nam.

dao tao Nguoi  phu trach

danh gia: Giam ddc
cong ty.

Doanh sé ban hang, ty 1& hai long cua khach hang khéng duoc tinh vao KPI cua nhan
vién phong CSKH.

Nguon: Phong Cham séc khdch hang
Sé lwong cugc gei tw vdan trong ngay (cudc gei/ngay)

Chi tiéu nay duoc thiét 1ap dua trén phan tich khdi luong cong viéc trung binh
ctia phong CSKH, ning luc cta doi ngii nhan vién thoi diém d6 dong thoi can nhic t6i
chi phi va két qua cong viéc. Trong phan tich khdi luong cong viée, cong ty di tién hanh
danh gia sd luong cude goi dén trung binh mdi ngay, phan tich thoi gian xtr Iy mot cude
goi tiéu chuan dé xéac dinh sd luong cudc goi ti thiéu ma mdi nhan vién co thé dam bao
chét lugng. Thay vi tap trung vao doanh sé ban hang nhu nhiéu doanh nghiép khac,
Botania danh gia két qua cong viéc cuia nhan vién tu van dya trén sb lugng cudc goi tu
van trong ngdy va sb 16i tu van trong thang, nhim dam bao sy tu van chuyén nghiép,

giam tdi da sai x6t cho khach hang.

Niam 2019, mdi tu van vién duoc yéu cau hoan thanh it nhat 48 cudc goi/ngay.
Tuy nhién, dén nam 2020, nhan théiy su cai thién dang ké vé nang lyc lam vi¢c cua nhan
vién va su gia ting s6 luong cudc goi, cong ty di quyét dinh nang chi tiéu 1én 52 cudc
goi/ngay. Dong thoi, yéu cau vé s6 lugng cude goi trong gid 1am thém ciing dugc diéu
chinh ting 1én dé tan dung toi da ngudn lyc va dap ing nhu cau ciia khach hang. Viéc

diéu chinh tang KPI s6 lwong cudc goi duoc danh gia 1a hop 1y boi c6 khoang 90% nhan
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vién tu van trong thoi gian trude diéu chinh c6 thé dé dang hoan thanh tir 50-55 cudc

g0i/ngay; ca biét c6 nhiéu truong hop hoan thanh 57-59 cudc goi/ngay.

Bén canh do, viéc giang vién dao tao ndi bo 1a nguoi phu trach danh gia khéng
chi giup doéi kha nang cta tirng nhan vién ma con tao diéu kién cho viéc hd trg, dao tao
lai kip thoi hodc dao tao thém cac cac san ph'flm khac vo1 nhan vién méi. Bén canh do,
phong CSKH ciing thong nhit vé viéc xac dinh dau 1a mét cude goi tur vAn VA0 nim
2019 nhiam dam bao tinh khach quan va thong nhit trong qua trinh danh gia.

Thoi gian lam viéc

Viéc cong ty Botania quyét dinh giam thoi gian lam viée tir 6 xudng con 5.5
ngay/tuan phu hop v6i quy dinh vé thoi gian 1am viéc cia Luat Lao dong 2019. Ddng
thoi, viéc giao nhiém vu dénh gia cho phong HCNS va ké toan va truong phong CSKH
d3 tao ra hoat dong danh gia da chiéu ddi voi tiéu chi nay, dam bao chuyén nghiép va

khach quan cho hoat dong nay vi nd lién hé tryc tiép t6i lvong thudng ctia mdi ca nhan.
Sé I6i tw vin trong thang

Mic du tiéu chi s6 1i tu van trong thang van giit nguyén vé chi tidu va nguoi phu
trach danh gia trong hé thong KPI, nhung tir nam 2021, véi su bd sung ciia nhiéu tai liéu
dao tao, cac 16 trong tu van da duoc quy dinh cu thé va chi tiét hon cling nhu 10ng ghép
vao chuong trinh dao tao cho moi nhéan vién tu van. Phong CSKH da théng nhat nhiing
thong tin cu thé nham xac dinh ting loai 18i thudng gip nhu thiéu ndi dung trong tu van
hodc tu van sai quy trinh, cac 18i lién quan dén tra thudng cho nha thudc, cac 18i ding

tor vi pham céc ndi dung li€én quan téi1 Quang cdo, dua thong tin sai cho khach hang,...

Puong nhién, trong thdi gian dao tao tai tirng quy trinh cu thé, giang vién dao tao
ndi bd chi ra cho ngudi hoc biét nhitng ndi dung bat budc cia timg cude tu van, quy
trinh tu van va cach xac dinh nhiing 13i tu van thuong gip cta ting san pham tai ting
quy trinh cu thé. Piéu nay giup nhan vién tu van c6 thé tu xac dinh cac 16i thudng gip
va tranh mac phai ching tir d6 dam bao chat luong cac cudc goi tu van va giam thiéu
sai sOt. Bén canh do, tiéu chi s6 16i tu van con duoc dua vao lam tiéu chi chinh trong xét
tién thuong/phat hang thang va thuong 18, tét cho nhan vién tu van.

Vi viée diéu chinh KPI ciia nhan vién tu van vé sb lugng cudc goi va 16i tu van,
tir quy III nim 2021, cong ty di quyét dinh ting cudng dong luc 1am viée cho ddi ngil
tu van bang cach ting mirc thudng thang 1én gip ddi cho cac nhan vién di hoan thanh
KPI thang. Theo do, tién thudng ting tir 500.000 dong/thang 1én 1.000.000 dong/ thang

d6i voi nhan vién tu van dang trong thoi gian ddo tao, va tir 1.500.000 dong/thang 1én
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3.000.000 dong/thang voi nhan vién da ket thuc viéc dao tao. Viéc dieu chinh mure luwong
cua nhan vién tu van dugc xem xét hang nam, v41 muce tang tr 3-5%. Quyét dinh cuoi
cung s€ dya trén danh gia nang luc lam viéc cua tirng ca nhan, két qua trao doi gifra nhan

vién va trudong phong CSKH, va sy phé duyét cua Giam ddc.
Mirce dp hoan thanh chwong trinh dao tao

Nam 2019, cong ty da dat muc ti€u nang cao nang luc chuyén mon ctia nhan vién
tur van thong qua viéc dua chi s6 hoan thanh dao tao bit budc vao hé théng KPI cua nhan
vién. Diéu nay 1a phu hop véi muc tiéu dao tao chung cua cong ty ciing nhu thuc diy
tién do dao tao cua cdc nhan vién. Ké tir nam 2020, do su thay ddi cua chuong trinh dao
tao voi viée bo sung cac quy trinh méi, ciing véi nhitng anh huéng cua dich bénh dén
hoat dong dao tao cuia phong CSKH, viéc danh gia ti€u chi nay tré nén kho khan. Do
vay, cong ty di khong st dung tiéu chi ndy nhu mot tiéu chi bat budc trong danh gia
KPI cho nhan vién tu vén.

Ngoai ra, tir nam 2019 cho t&i nay, phong CSKH chua xay dung bang KPI noi
chung cho vi tri chuyén vién dao tao ndi b ciing nhu chua xay dung cac chi s6 KPI lién
quan téi dao tao cho vi tri nhan su nay. Khi dao tao khong c6 két qua nhu ki vong, viéc
danh gia dong gop cua hai bén nhan vién tu van va giang vién dao tao ndi bo, trong dao
tao tré' nén kho khin. Piéu nay vo tinh din dén tinh trang thiéu trach nhiém vé két qua
dao tao chung, hai bén c6 thé d6 16i cho nhau va khong ai chiu trach nhiém vé viéc dao
tao khong dat két qua nhu ki vong. Ngoai ra, diéu ndy ciing can trd viée tich hop tiéu
chi dao tao vao bang KPI cho nhan vién tu vin. Su mo hd nay khong chi khong chi gay
lang phi nguén luc ma con lam giam dong luc 1am viée cua ca doi ngil, gian tiép anh

hudng téi su cam két ciia nhan vién tu van voi doanh nghiép.
2.2.3. Lwa chon doi twong dao tao

Tai cong ty, cac truong phong 1ap danh sach cac nhan vién can tham gia dao tao.
Sau khi danh sach nhan sy can dao tao duoc lap ra, Truang phong guri truc tiép toi giam
dbc dé cho phé duyét. Néu khong dugc phé duyét, danh sach nay duoc giri tra lai phong
ban dé xem xét, chinh stra va gui lai. Khi duoc phé duyét, danh sach trén dwoc gui lai
phong ban dé truong phong tu 18n ké hoach to chtrc dao tao ciing nhu giri mot ban toi
phong hanh chinh nhan su va ké toan dé theo ddi dao tao, cap ngan sach hoic hd tro tim
khoa dao tao (néu can).

Trudc nam 2019, chuong trinh ddo tao ndi bo tai phong CSKH cha yéu trang bi
kién thirc co ban cho nhan vién mai va nhiing nhan vién c6 kinh nghiém nhung van can
dugc dao tao thém dé dap ung yéu cau cdng viéc hién tai. Quyét dinh lua chon ai tham
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gia dao tao hoan toan thudc vé Giam ddc. Tuy nhién, tir nim 2019 cho dén nay, quyén
quyét dinh nay da duoc chuyén giao cho truong phong CSKH, trong khi, ddi tuong dio
tao Van gitr nguyén. Diéu nay cho thay mot sy phan quyén trong quan Iy nhan sy cua
cong ty, khi giam ddc dan trao quyén cho cac nhan su cap trung.

Giai doan 2019-2021, viéc gidn cach xa hoi da khién nhiéu khoa hoc dao tao
ngoai doanh nghiép bi huy bo va khéi lwong cong viéc caa phong CSKH ting cao
khién cac nhan sy thuoc nhdm nhan vién tiém ning khong c6 co hoi tham gia dao
tao ngoai doanh nghiép. Nam 2022-2023, khi tinh hinh dich d3 ling xudng, Giam
dbc da cir treong phong CSKH va giang vién dao tao ndi bo tham gia cac khoa hoc
dé cai thién cac ki nang quan tri, ki ning su pham. Quyét dinh nay khong chi gitp
nang cao trinh d6 chuyén mon cua doi ngii quan ly ma con tao dong luc 1én cho toan
bo nhén vién cha chét.

Bang 2.9. Bang tong hep s6 liéu nhan vién phan theo nhém ddi twong dao tao cia

phong CSKH
NRGm Nim 2012 Nim 2020’ Nim 2021, Nim 2022, Nim 2023,
nhan vién Th}rc Ke Thuc té Ke Thuc té ke Thuc té Ke Thuc té Ke
te hoach hoach hoach hoach hoach
S6 lwong nhin sy
Pon vi: Nhan vién
Méi tuyén dung 8 8 15 15 8 8 7 7 3 3
Candaotaothém | 7 7 3 6 12 14 15 16 15 15
Tiém nang 0 0 0 0 0 0 1 1 1 1

Ty 1€ nhén su trong tirng nhém

Donvi: %

Méi tuyén dung | 53.33 | 53.33 | 83.33 | 71.43 | 40.00 | 36.36 | 30.43 | 29.17 | 15.79 | 15.79

Cindaotaothém | 46.67 | 46.67 | 16.67 | 28.57 | 60.00 | 63.64 | 65.22 | 66.67 | 78.95 | 78.95

Tiém ning 0 0 0 0 0 0 4.35 4.17 5.26 5.26

Ty 1& nhén sy dao tao thyc té/ké hoach

DPonvi: %
Méi tuyén dung 100
Can déo tao thém 100 50 85.71 94 100
Tiém nang 100

Nguon: Phong Chdam séc khdach hang

Tai phong CSKH, dbi tuong dao tao dugc chia 1am ba nhém, bao gém nhan vién
m&i, nhan vién trong thdi gian dao tao va nhan vién c6 tiém ning. Dudi day 1a nhiing

phan tich cu thé lién quan téi tirng nhém nhan vién ké trén.
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< Nhan vién mdgi tuyén dung

Nhom nhan vién vira duoc tuyén dung da trai qua nhirng bién dong s6 luong dang
ké trong giai doan 2019-2023. Cu thé, sé lugng ting nhanh tir 8 nhan vién nam 2019 téi
15 nhan vién nam 2020, ting 7 ngudi, twong duong 87.5%. Sy ting truong tuyét dbi nay
phan anh viéc mé rong quy moé nhan sy dé dap ing nhu cau ting cao trong giai doan
dich bénh. Tuy nhién, sau do6 sb lugng nhan sy cia nhoém nay giam dan qua cac nam, toi
nam 2023 chi con 3 nhan sy, giam 12 nguoi so vai nam 2020, twong tng voi su sut giam
80%, tham tri con thip hon so véi thoi diém trude dich ndm 2019 t6i 5 nhan sy méi.
Diéu nay cho thiy cong ty da diéu chinh chi tiéu tuyén dung va dao tao nhan su cia
phong CSKH sau khi vuot qua giai doan dau cua dich bénh.

Vé ty 18 twong dbi, nhom nhan vién méi cO ty 18 cao nhit, vao nim 2020 dat
83.33%. Tuy nhién, ty 1& nay giam manh xudng con 36.36% vao nim 2021 va giam dan
qua cic nam sau do, chi con 15.79% vao nim 2023. Diéu nay cho thay sy thay doi rd
rét trong trong tim dao tao cua cong ty va sy linh hoat trong tuyén dung. Khi dich bénh
qua di, tinh hinh kinh té suy yéu, nhu cau cta thi trudng giam, cong ty giam tuyén dung,

chuyén hudng sang viéc dao tao nhan vién hién co.

Mic du ¢6 su bién dong vé sb luong va ty 1€, nhung ty 1€ dao tao thuc té cla
nhém nhan vién méi luén dat 100% so voi ké hoach trong sudt giai doan nghién ctru.
Diéu nay cho thiy coéng ty da uu tién dao tao cho nguoi mai, dam bao rang muyc tiéu

100% nhan vién mai déu can dao tao.
¢ Nhan vién da co kinh nghi¢m nhung can dwoc dao tao thém

Tai phong CSKH cua cong ty Botania, nhdm nhéan vién nay chu yéu 1 nhiing
nhan sy di tham gia vao tu van cho khach hang nhung van chua hoan thanh hét hoat
dong dao tao nodi bd bit budc. Theo ké hoach, sb lugng nhan vién nhém ndy di ting
dang ké tir 2020 dén 2023, voi 7 nhan vién 1én toi 15 nhéan vién, ting 8 nhan su. Sy gia
tang nay dugc thé hién rd qua ty 1¢ nhan vién nhom nay qua cac nam, tang tir 28,57%
dén 78,95% tai 2023. Diéu nay cho théiy mot su dich chuyén r0 rét trong dinh hudng dao

tao cua cong ty, chuyén tur vi¢c tang tuyén dung sang viéc tang dao tao doi ngii hién cé.

Nhin chung, thyc té trién khai ddo tao ctia nhdm nhén sy nay ciing cho thay sy
tuong dong véi ké hoach. S6 lwong nhan vién nhom ndy duoc dio tao trén thuc té giam
nhe¢ tir 7 nhan sy nam 2019 xuéng chi con 3 nhan sy ndm 2020 va tang manh tro lai
trong cac nam sau do, dat 15 nhan sy dugc dao tao nam 2022-2023, diéu nay duoc giai
thich boi cac 1y do da ké ¢ trén day. Viéc s6 lugng nhan vién duoc dao tao thuc té cta
nhém nay ludn thap hon so véi ké hoach trong mét s6 nam 2020-2022 cho thiy phong
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CSKH di c6 nhitng wu tién khac trong giai doan ndy nhu ting cudng tuyén dung va dio
tao nhan sy md&i, nhan sy phong ban bao gdm céa giang vién dao tao va truong phong
déu tham gia vao hoat dong tu van cho khach hang.

NhOm nhan vién tiém ning

S6 lwong nhan vién thuoc nhém tiém ning duoc dio tao hang nam cua phong
CSKH con khiém tén, chi ¢ 1 nhan vién lan lugt vao cac ndm 2022 va 2023, chiém
ty 1& 4-5% trong téng sé nhan su dao tao cua cdng ty ctia nam tuong tng. Ca hai ca
nhan, lan luot 1a truong phong CSKH va giang vién noi bo, déu 1a nhirng nhan vién da
c¢6 kinh nghiém lam viéc 1au nam, c6 dong goép 16n ddi v6i phong CSKH va doanh
nghiép va dam nhiém nhiing vi tri quan trong ctia phong CSKH. Nhém nhan vién tiém
nang cua phong CSKH du ¢6 ty 1¢ nho, nhung lai dong vai tro quan trong trong Cac
hoat dong ctia phong ban. Viéc cong ty dau tu vao dio tao cho nhom nay khong chi
nhim ning cao ning lyc quan 1y, k¥ ning su pham ma con 13 mot sy ghi nhan nhirng

dong gop cua ho.

Tuy nhién, vi¢c lya chon nhom nhan vién tiém nang hién nay van con tiém an
mot s6 han ché nhu ti€u chi ddnh gia nhan vién tiém nang chua duoc cu thé hoa, chu yéu
dua vao sy danh cua giam doc. Nhém nhén vién tiém nang con it, chu yéu tap trung vao

céc vi tri quan Iy cap trung, chira mé rong ra ca¢ nhan vién tiém ning khac tai phong CSKH.
2.2.4. Xdy dung chwong trinh dao tao

Nhan dugc danh sach nhan vién can dao tao, chuyén gia dao tao ndi b tu sép
xép thoi gian dé tién hanh dao tao. Nhan vién nay chi dong dam nhan cong tic hiu can
nhu chuan bi tai liéu, sip xép phong hoc, chuén bj tai liéu can thiét cho budi hoc, do vay
thoi gian dao tao dugc linh dong theo lich ctia chuyén gia dao tao ndi bd va tirng nhan
vién tham gia budi dao tao. Pia diém dao tao thuong la phong hop, trong gid hanh chinh.
Phong HCNS va ké toan chi hd tro khi can thiét.

2.2.4.1. Noi dung chuong trinh dao tao

Ngay tir khi bit dau xay dung phong CSKH, Giam dbc da hudng toi viée xay
dung ndi dung dao tao chi tiét cho nhan vién tu van. Véi sy hd trg cua trudng phong
CSKH, chuyén vién dao tao ndi bd, trudng va pho phong Marketing, Giam déc 1a ngudi
phu trach tryc tiép trong viéc xay dung ndi dung dao tao cho phong CSKH.

Tai liéu dao tao

Tai liéu hoc tap cia phong CSKH duoc hoan thi¢n dan dan dua trén su két hop

giira 1y thuyét va thuc té tu van, thong qua su tham khao cac ngudn thong tin uy tin tir
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céc co quan y té, hiép hoi duoc, tai liéu cung cap tir phia nha san xuat va viéc tu van cia
nhimg duoc si tu van. Noi dung tai liéu bao gdm kién thirc chuyén mén vé san pham,
bénh hoc, cac cau hoi va cach xir 1y tinh hubng thuc té hay gap phai, quy trinh ciia cac
cudc goi dién cho timg san pham voi timg ddi trong khac nhau.

Hon nira, trong dich Covid-19, chuyén vién dao tao ndi by va truong phong
CSKH d3 kip thoi nghién ctru va bo sung thém cac thong tin lién quan dén Covid-19 dé
dua vao tai liéu dao tao. Pidu nay khong chi gitip nhan vién c6 kién thirc bao vé ban
than trong tinh hinh dich bénh phtic tap ma con c6 thé hd trg khach hang lién quan t6i

vi€c sir dung cac san pham cua cong ty trong va sau mac Covid-19.

e Trudc nam 2019, phong CSKH da hoan thién tai li¢u dao tao cho 12 san phém,
v6i cac ndi dung: bénh hoc va san pham twong Gng; ndi dung tu van cia hai quy trinh
tra thuong (goi 1an 4) va goi lan dau; va cac chuong trinh khuyén mai.

e Quy I, II nam 2019, tai liéu dao tao ndi dung tu van cho quy trinh goi lan 3
duoc xay dung va hoan thién.

e Quy III ndm 2019 t6i quy IV nam 2020, tai liéu dao tao ndi dung tu van cho
quy trinh goi 1an 2 dugc xay dung va hoan thién.

e Quy II ndm 2020 t6i quy I nam 2022, cdng ty bo sung tai liéu vé bién phap
phong ngira, diéu tri COVID-19, huéng dan cham soc khach hang mac bénh va tu van
cho bénh nhan hau COVID-19.

e Quy Il nam 2020 t&i quy 11T nam 2021, tai liéu ddo tao xt 1y cac tinh hudng
kho dugc xay dung bao gdm khach hang sir dung khong hiéu qua; khach hang mac kém
nhiéu bénh, khach hang 16n tudi; khach hang phan nan vé gia ca; khach hang phan nan
vé bao bi san pham (bi mép, méo, v vién, thiéu vién,...); khach hang nha thudc lién hé
dé nhan san pham thudng.

e Quy I, Il ndm 2021, ndi dung vé céc 1i tu van duoc xay dung va hoan thién.
Ngoai cac 16i lién quan t&i thai do tu van, cac 16i vé 1én don, dua thong tin sai, gay
nham 1an, hé thong con xac dinh rd cac 18i lién quan dén ndi dung tu van, ching
han nhu 16i tra thuong nham cho nha thudc, tu van thiéu cac ndi dung can thiét hoac
sai quy trinh tu van ddi voi trng nhom khéach hang khac nhau, sit dung ngon ngir
khong dung quy dinh cua luit quang cao hoidc cung cap thong tin gay hiéu 1am cho
khach hang,...

Nhin chung, cong ty da c6 mdt qua trinh xay dung va cdp nhat tai liéu dao

tao kha bai ban. Tai li¢u dao tao da bao quat dugc nhiéu khia canh khéac nhau cta
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cong viéc tu van, tir kién tharc téi ki nang tu van va ca viéc tuan thu dao duc nghé

nghiép. Hién tai, giang vién dao tao ndi bo van dinh ki 3 thang mot lan cap nhat

thong tin cho céc tai liéu dao tao.

Quy trinh dao tao

Ddi vi khoa dao tao ndi bo, tai mdi phong ban, quy trinh dao tao dugc xay dung

bdi mot nhom gdm cac cip quan 1y, gdm giam ddc, trudng phong va nhan vién dio tao

ndi bg cac phong ban. Tuy nhién, trén thyc té chi co phong Cham soc khéach hang 1a co

quy trinh dao tao ndi bd cu thé, bai ban, ndi dung dao tao dugc xay dung chi tiét, do

chinh Giam dbc thiét ké ngay khi phong ban nay duoc thanh 1ap.

Chuong trinh dao tao cho nhan vién phong cham séc khach hang gdm 4 quy trinh

nhd, véi mire do hoan thién ki ndng tdng dan tur dao tao goi 1an 4 té1 dao tao goi lan dau.

Bang 2.10. Quy trinh dao tao véi nhén vién tw van phong CSKH tir 2019-2023

Quy Poi twong Khach hang N .
N . £ Noi dung dao tao
trinh dwoc dao tao tw van
- Khach hang du diém | - Kién thirc chuyén mén 12 san
Bio t Nhén vién méi va | dé¢ nhan san phdm | pham, bénh hoc tuong tng.
ao tao \ N z o .
L s nhan vién chua | thudng. - N6i dung tu van goi tra thudng
goi lan . . , \
4 hoan thanh quy |- Khach hang cfi, | cho khach hang.
trinh goi 1an 4. thuong dung san pham | - X ly tinh hudng kho, khach
2-3 thang tr¢ 1én. hang dung khong hi¢u qua.
- Tu van cho khach hang ding
Dao tao | Nhan vién dd hoan | - Khach hang dung san | hiéu qua, li¢u trinh sir dung, ché
goi lan | thanh quy trinh goi | pham khoang 3 tuan - 1 | do sinh hoat.
3 lan 4. thang. - Thuyét phuc khach hang dung du
li¢u trinh, khach hang ding hi¢u qua.
_ o - Tu van liéu trinh st dung, ché do
Pao tao | Nhan vién da hoan | - Khach hang moi lién | . :
R o i an uodng, sinh hoat.
goi lan | thanh quy trinh goi | hé cong ty khoang 1 . ) .
N N ; - Thuyét phuc khach hang mua
2 lan 3. tuén trudc. T .
hang, khach hang dung hi¢u qua.
) - Khach hang goi t6i | - Tu van tong quat vé tinh trang
Dao tao | Nhan vién da hoan : A n . ., . 2
N _ | hotline ctia cong ty. bénh nhan, loi ich cua san pham,
goi lan | thanh quy trinh goi ) . C o , Lo p
e 302 - Khach hang c6 y dinh | li€u trinh str dung, ché d6 khuyén
au .

mua san pham.

mai, khach hang dung tt.

Nguén: Phong Cham séc khdch hang
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Ban dau, cong ty Botania chi xay dung vao hai giai doan dao tao chinh: dao tao
goi 1an dau va dao tao goi 14n 4 cho nhan vién tu van. Tuy nhién, sau mot thoi gian trién
khai va danh gia két qua cong viéc ctia nhan vién tu van, Ban ldnh dao cong ty nhan
thiy dé nang cao hiéu qua chiam soc khach hang va ty 1é chuyén d6i don hang sau lan
goi ddu cua khach hang, cong ty di bd sung thém cac quy trinh dao tao méi vao chuong
trinh dao tao tong thé. Cu thé, vao quy I nim 2019, quy trinh dio tao goi 1an 3 duoc thiét
ké dé nhiam toi khach hang da va dang dung san pham khoang 1 thang nham thuyét phuc
khach hang tiép tuc mua san pham di liéu trinh 3-6 thang. Dén quy III ciing nam, quy
trinh goi 1an 2 duoc xay dung dé ting sy nhan dién san pham t6i khach hang sau lan dau
tu van tir 6 ting kha niang thuyét phyuc khach hang mua san pham sau 1an dau tu véan.
Quy trinh goi 14n 4 dé giri san pham thuong cho khach hang khi khach hang di mua du

s6 san pham dung cho mot liéu trinh 3 thang.

Quy trinh dao tao goi lan 4 cho mdi san phém bao gff)m 5 budi hoc chinh, noi
dung cac budi hoc di 1an luot tir kién thic bénh hoc, san phém, va quy trinh tu van lan
4 cho san pham d6 kém theo viée xir 1y cac tinh huéng khach hang sir dung khong hiéu
qua. Mbi budi hoc kéo dai tir 1-2 gio. Sau mdi budi hoc, nhan vién c6 2-3 ngay dé on
tap kién thirc va budi hoc sau ludn bat dau bﬁng viéc kiém tra nguoi hoc ndi dung cac
bai trude. Khi tu van vién vuot qua dugc kiém tra can thiét, chuyén vién phu trach dao
tao phan cac s dién thoai cta khach hang da tich du diém thuong dé nhéan vién c6 co
hoi thue hanh vé6i khach hang thyc té.

Quy trinh do tao cho mdi san phém trén duogc lap lai 12 1an cho 12 san phém
cua cong ty. Theo thiét ké, mat 2 tuan cho viéc dao tao mot san phém va trung binh moi
nhan vién mat 6 thang cho quy trinh dao tao goi lan 4. Tuy nhién, trén thuc té, tir ndm
2019-2023, thoi gian cho mdi san pham kéo dai téi 1 thang hodc dai hon véi nhiéu
nguyén nhan khac nhau. Thuyc té tir nim 2019-2023, mdi nhan vién tu van thuong mat
1-2 ndm d¢ hoan thién quy trinh dao tao goi 1an 4. Pay chinh 13 quy trinh c6 nhiéu nhan
vién nghi viéc nhat.

Khi tu van vién hoan thanh chuong trinh dao tao goi 1an 4, nhan vién c6 1-3 thang
dé truong phong va giang vién dao tao ndi bo quan sat va danh gia cac cudc goi tu van
khi dao tao goi 1an 3 véi 24 budi dao tao cho toan bd 12 san phém, roi tuong tu 12 budi
cho quy trinh goi 1an 2. S6 lugng budi dao tao cia quy trinh goi 1an 1, phy thudc hoan
toan vao kha ning tu van vién, c6 thé 1a 6-12 budi. Sau mdi budi dao tao cua cac quy
trinh trén, nhan vién duoc giao sd dién thoai ciia nhdm khach hang tuong tmg dé thuc

hanh va file ghi am cta cac nhan vién lau nam.
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Thuyc té, kién thirc chung vé mdi san pham 1a giéng nhau hoan toan & 4 quy trinh,
tuy nhién cach sép xép ndi dung tu van, nhitng ndi dung bt budc can tu van, ndi dung
wu tién trong tu van phai diéu chinh theo timg quy trinh. Theo dy kién, mdi nhan vién
cham soc khach hang mét khoang 1 - 2 ndm dé hoan thanh hét chuong trinh dio tao gdm

4 quy trinh trén, trong d6, thoi gian dao tao cho quy trinh goi 1an 4 1a dai nhat.

Bang 2.11. Bang tong hop so liéu dao tao nhan vién phong CSKH phan theo quy
trinh dao tao

Nam 2019 Nam 2020 Nam 2021 Nam 2022 Nam 2023

Quytrinh | Thyc | Ké | Thuc K& | Thuc| K& | Thuc| K& | Thuc | Ké

té hoach té hoach té hoach té hoach té hoach

S6 lwong nhén sw

Pon vi: Nhan vién

Goi lan 4 12 12 16 16 14 14 14 14 8 8
Goi lan 3 2 2 1 4 4 6 6 7 7 7
Goi lan 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2
Goilandau | 0 0 0 0 1 1 1 1 1 1

Ty 1€ nhan sy trong tirng quy trinh dao tao
Pon vi: %
Goilan4 | 80.00 | 80.00 | 88.89 | 76.19 | 70.00 | 63.64 | 63.64 | 60.87 |44.44 | 44.44
Goi lan 3 13.33 | 13.33 | 556 | 19.05 | 20.00 | 27.27 | 27.27 | 30.43 | 38.89 | 38.89
Goi lan 2 6.67 | 6.67 | 5.56 476 | 500 | 455 | 455 | 435 |1111] 1111

Goi lan dau 0 0 0 0 500 | 455 | 455 | 435 | 556 | 5.56

Ty 1& nhén vién duoc dao tao thue té/ké hoach

Pon vi: %
Goi lan 4 100 100 100 100 100
Goi lan 3 100 25.00 66.66 85.71 100
Goi lan 2 100
Goi lan dau 100

Nguén: Phong Cham séc khdch hang
% Quy trinh dao tao goi lan 4
Phén tich dir liéu s liéu tuyét dbi cho thiy quy trinh ddo tao goi 1an 4 ludn duoc
cong ty vu tién hang dau trong giai doan 2019-2023. Mic du, phong ban nay co sy giam
sb lugng nhan sy dao tao quy trinh goi lan 4 dot ngdt tir 12-16 nhan vién trong giai doan

2019-2022, xudng chi con 8 nhan sy nam 2023, nhung nhin chung day van 1a quy trinh
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c6 86 lugng nhan vién 16n nhét so véi cac quy trinh khac, ca vé ké hoach va thuc té. Muc
tiéu rd rang cua viée tap trung vao dio tao nhan sy thudc quy trinh ndy 1a nham trang bi

cho nhan vién CSKH, nhitng kién thirc vé san pham va k¥ nang tu van co ban.

Trén s6 lidu tuong ddi, tir nam 2020, ching ta nhan théy mot xu hudng giam dan
vé ty 1¢ nhan vién tham gia quy trinh goi 1an 4 so véi tong nhan sy dao tao ndi bd cia
nam twong tng. Ty 1& ndy giam dan tir khoang 80% trong 2019-2020 xubng con 44,44%
nam 2023, do sy ting tuyén dung dé thich ing v&i nhitng nim dau dich bénh va viéc
chuyén trong tam tir tuyén dung nhan vién méi sang hoan thién ning lyc tu van cho doi

ngll nhan Vién hién c6 trong nhitng nam sau do.

Diém dic biét, ty I¢ thuc hién ké hoach dao tao cho quy trinh goi lan 4 van duy
tri & murc tuyét ddi, 100% nhan sy déu duoc dao tao. Diéu nay cho théy cong ty rat quan
tam t41 viée dao tao cho nhdm nhéan vién mai.

% Quy trinh goi lan 3

S6 lwong nhan vién theo ké hoach cuia quy trinh ddo tao goi 1an 3 ¢6 xu hudng
tang nhe tir 2 ngudi nam 2019 1én 7 ngudi nam 2023, va 1a nhém c6 s6 luong nhéan vién
nhiéu tht 2, chi xép sau quy trinh dao tao goi 1an 4. Viéc sd luong nhan su cta quy trinh
3 thap, trong khi s luong nhan sy dao tao hang nim ctia quy trinh 4 hang nim cao do
mot s6 yéu to nhu viéc nhan vién nghi viéc trong qué trinh goi 1an 4, s6 nhan vién hoan

thanh quy trinh goi lan 4 hang nam thép.

Bén canh do, ty 1€ nhan vién dao tao/ké hoach goi 14n 3 c6 su bién dong 16n, giam
tir 100% xudng con 25% (2020) va ting dan 1én 100% (2023). Piéu nay phan anh viéc
giang vién dao tao nhan sy thuc sy chua bam sat vao ké hoach dao tao cho nhan vién
thudc quy trinh ndy, dic biét trong nam dau tién chiu anh hudng cia dich bénh, nhung

d3 khac phuc dan trong cac nam sau do.
% Quy trinh dao tao goi lan 2 va lan dau

Mic du s6 lwong nhan vién tham gia hai quy trinh ndy con han ché, nhung nhing
nhan vién thudc hai quy trinh dio tao nay luén thudc nhom nhén sy cdt can ciia phong
CSKH va dong gop 16n vao 6n dinh ciia phong ban. Viéc sb lugng nhan sy tham gia cac
quy trinh dao tao goi 1an 2 va goi 1an du twong ddi thip, tham chi khong c6 nhan sy
nao tham gia quy trinh goi lan dau trong cic nim 2019-2020. Diéu nay la do 90% ké
hoach dao tao thudc vao hai quy trinh 4 va 3, trong khi nguff)n lyc (nhan lyc dao tao, thoi
gian dao tao) phuc vu cho dao tao con han ché trong khi thoi gian dao tao cia quy trinh
dao goi lan 4 kéo dai.
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bang chu y, viéc mot nhan sy phai mat dén 2 nam dé hoan thanh quy trinh dao tao
goi lan 2, gip nhiéu 1an so v&i du kién, phan 16n 1a do dich Covid-19 ciing nhu viéc quy
trinh dao tao goi 14n 2,3 méi duge x4y dung vao nam 2019 va dan hoan thién trong cac
nam sau do. Bén canh do, viéc ty 1€ nhan su dugc dao tao/ké hoach cua hai quy trinh nay
lu6n dat 100% cho th'fly viéc dao tao cho nhém nay dugc quan tam, khong chi boi cong
ty da dau tu nhiéu ngudn luc dé dao tao nhan sy ma nhom nhan vién nay con co sy cam

két gan bo vo1 cong ty cao hon so voi cac nhan sy thudc cac quy trinh dao tao trude.

Duya trén bang sb liéu va cac phan tich da thyc hién, chuong trinh dao tao cua
phong ban nay van ton tai mot s6 han ché can duoc khic phuc, nhu thoi gian dao tao
kéo dai, dic biét 12 quy trinh goi 1an 4, ngudn lyc danh cho dao tao con han ché, ty 18
nhan vién nghi vié¢c trong thoi gian dao tao cao dac bi€t 1a tai quy trinh dao tao goi lan
4. Bén canh do, kién thtrc vé san pham va cac ndi dung tu van trong ca 4 quy trinh 1a
kha giéng nhau. Piém khac biét chinh nam & cach sip xép ndi dung tu van ciing nhu s6
luong cac nodi dung bit budce trong tu van khac nhau & cac quy trinh dao tao khac nhau.

Chinh su tring 1dp nay c6 thé 1a mot yéu t6 khién thoi gian dio tao kéo dai hon can thiét.
2.2.4.2. Hinh thuwrc dao tao

Cong ty Botania co6 hai hinh thirc dao tao chinh la dao tao ndi b va dao tao ngoai
doanh nghiép. Pdi véi cac khoa hoc bén ngoai, Giam ddc sé& truc tiép chi dinh ddi turong
va ndi dung khoé dao tao. Phong HCNS va ké toan c6 nhiém vy tim kiém céc khoa hoc
phtl hop va thuc hién cac thi tuc dang ky, thanh toan. Trong hau hét cac truong hop,
nhan vién duogc cir di hoc duoc phép dé xuit cac khoa hoc phu hop véi yéu cau cua
Giam ddc, sau d6 phong HCNS s& bao céo va xin y kién phé duyét.

Bang 2.12. K& hoach dao tao phan theo hinh thire dao tao cia Phong CSKH

DPon vi: Nhan vién

. Nim 2019 | Nim 2020 | Niam 2021 | Niam 2022 | Nam 2023
Hinh thire

dao tao S6 | Ty | S6 | Ty | S6 | Ty | S6 | Ty | Sé6 | Ty

luong | 1€ % | luong | 1€ % | lugng | 1€ % | luong | 1€ % | lugng | 1€ %

N§i bd 15 | 100 | 21 | 100 | 22 | 100 | 23 |9583| 18 |94.74
Ngoai doanh

. 0 0 0 0 0 0 1 417 1 5.26
nghiép

Nguon: Phong HCNS va ké todn

Vé ké hoach phén theo hinh thirc dao tao trong giai doan 2019-2023, phong

CSKH cho théy mot xu hudng 1o rang réng hinh thtrc dao tao ndi bd chiém wu thé tuyét
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d6i so voi dao tao ngoai ngoai doanh nghiép, qua d6 phan anh sy quan tAm cta cong ty trong
tu chu nguén nhan lyc va xay dung mot méi truong hoc tap ndi bo tai phong ban nay. biéu
nay dic biét co y nghia quan trong ddi voi cong ty trong bdi canh dai dich khi hau hét cac
khoa dao tao bén ngoai cong ty déu bj anh hudng. Nhd ¢6 su tu chi trong dao tao ndi bo,
cong ty da nhanh chong tuyén dung va dao tao nhan su dé thich nghi véi tinh hinh méi.

Bén canh do, viéc cong ty chu dong ctr nhan sy chu chdt cta Phong CSKH tham
gia cac khoa dao tao bén ngoai doanh nghiép cho thiy tdm nhin chién lugc ctia Ban
Giam dbc. Pau tu vao nang cao niang luc quan 1y va chuyén mén cho cac ca nhan nay
khong chi gitip ho hoan thién ban than ma con gép phan nang cao hiéu qua hoat dong

cua toan bo phong ban.
2.2.4.3. Phuong phap dao tao

Chuong trinh dao tao ctia cong ty Botania di 4p dung mot hé thong phuong phap
da dang va hiéu qua, nhim ning cao ning luc tu vin cua nhan vién. Tir viéc hoc Iy
thuyét chuyén sau dén thue hanh truc tiép v6i khach hang, cc nhan vién duoc trang bi
day du kién thie va k¥ ning can thiét. Phuong phap dio tao 1-1, mo phong tinh hudng
va hoc tap qua file ghi Am da gitip nhan vién nhanh chéng nam ving ndi dung va tu tin
trong giao tiép. Nhd d6, chat luong dich vu khach hang cua cong ty di duoc cai thién

dang ké. Dudi day 1a mot s phuong phap dao tao di duoc ap dung:
Dao tao trong buoi hoc véi giing vién dao tao

e Dio tao cb gido vién huéng dan: Nhan vién tu van duoc hudng dan truc tiép
1-1 boi giang vién dao tao ndi bd cta phong ban nay, khong chi duoc day kién thirc vé
san pham, bénh hoc, huéng dan giai dap nhirng thic mic cua khach hang ciing nhu noi
dung tu van cu thé cho timg san pham cua timg quy trinh dio tao.

e Nhap vai: Thong qua viéc dong vai nguoi tu van cho khach hang trong tinh
huéng md phong cudc tu van thuc té ciing vi giang vién dao tao, nhan vién duoc rén

luyén k¥ ning giao tiép, xtr Iy tinh hudng va phan xa nhanh.

Hai phuong phap dao tao nay da dugc ap dung vao trong chuong trinh dao tao tur
nhimg ngay dau dao tao va xuét hién & trong ca 4 quy trinh.

Dao tao sau buéi hoc

e Hoc tap dua trén kinh nghiém: Sau budi hoc, nhan vién dio tao nodi bd guri cac
file ghi 4m 1a cic cudc tu van thuc té ciia cic tu van vién giau kinh nghiém cho nhan
vién méi nghe. Thong qua viéc lang nghe céc file ghi 4m, nhan vién mai c6 co hdi hoc

héi tir tur van vién giau kinh nghiém.
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Viéc han ché cua hé thong phan mém quan 1y trudc nam 2020 da khién viéc sir
dung file ghi 4m trong dao tao tré' nén kho khan. Tuy nhién, sau khi hé thong dugc cai
thién, Giam ddc di nhanh chong nhan ra tiém ning ciia phuong phap niy va quyét dinh
trién khai.

e Do tao két hop voi thuc hanh: Sau khi hoan thanh cac budi dao tao 1y thuyét,
nhan vién duoc giao nhiém vu tur van cho khach hang thuc té dé rén luyén ki ning thuc té.

e Hoc tap tu chii: Viéc cho phép nhan vién tu chu trong hoc tap 1a yéu t6 khong
thé thiéu trong qua trinh ddo tao ctia phong CSKH. Viéc ty sap xép thoi gian dé 6n bai
va lang nghe cac file ghi am khong chi gitp ciing ¢ kién thitc ma con rén luyén cho nhan
vién tinh than ty giac, chi dong, sin sang vuot qua nhiing thir thach trong cong viéc.

Mic du dd c6 nhitng diém sang, chuong trinh ddo tao cta cong ty van con
nhirng han ché nhét dinh. Viéc ung dung cong nghé vao qua trinh dao tao, dac biét la
phan mém quén 1y dao tao chuyén biét, van chua dugc khai thac tdi da.

2.2.5. Chi phi dao tao

Chi phi ddo tao nhan sy 1a mot khoan dau tu quan trong cua doanh nghiép ciing
nhu 13 mot yéu t6 danh gia két qua chuong trinh ddo tao. Viéc doanh nghiép hd tro chi
trd toan bo hay mot phﬁn chi phi dao tao anh hudng té1 dong lyc tham gia hoc hoc tap
cua nhan vién.

Bang 2.13. Chi phi dao tao nhan sy phong CSKH tir 2019-2023

STT Chi tiéu. Pon vi 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023

1 | S6 nhan vién duoc dao tao Luot 15 18 20 23 19

2 | Tong chi phi dao tao Triéu dong | 47.75 | 58.20 | 65.75 | 81.60 | 67.50
Chi phi dao tao binh _ .

3 A . Tricudong | 3.18 | 3.23 | 3.29 | 3.55 | 3.55
quan/nguoi

4 | Chi phi dao tao ndi bo Triéu d@)ng 47.75 | 58.20 | 65.75 | 71.60 | 59.50
Chi phi dao tao ngoai _ N

) N Triéu dong 0 0 0 10 8
doanh nghiép

Nguon: Phong Hanh chinh nhédn suw va ké todn

Bang s6 liéu 2.13 cung cip mot ci nhin tong quan vé tinh hinh chi tiéu cho dao
tao nhan sy phong CSKH trong giai doan 2019-2023. Tong chi phi dao tao va chi phi
binh quan diu nguoi déu co xu hudng ting qua cac nam, dic biét chi phi binh quan dau
ngudi tang tir 3.18 triéu dong nam 2019 18n t6i 3.55 triéu dong nim 2022, 2023, cho

thiy cong ty sin sang dau tu nhiéu hon vao viéc nang cao ning luc doi ngli CSKH thong
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qua dao tao. Cong ty Botania cting khong dat ra mét murc chi phi danh cho dao tao hang

nam tai cac phong ban néi chung va phong CSKH néi riéng.
Chi phi cho dao tao ni bé tai phong CSKH
Chi phi ddo tao nodi bd duoc cong ty chi tra 100%. Chi phi nay bao gom: Chi phi

giang vién dao tao (14 mot phan trong lwong, thudng), chi phi in 4n dao tao bao gdm
sach, gido trinh, bai tip, phan mém, thiét bi;... Trén thyc té thi chi phi cho giang vién
dao tao ndi bo trong d6i kho tinh toan boi ngoai phu trach hoat dong dao tao, nhan vién
nay con dam nhiém nhiéu céng viéc khac nhu phan cong cong viée, dang ki thube, xay
dung tai liéu dao tao cho cac phong ban khac, nghién ctru thi truong,...

Tir bang s6 liéu 2.13, d& dang thdy ring cong ty Botania di wu tién dau tu tai
chinh cho hinh thirc dao tao ndi bo tai phong CSKH, thé hién qua viéc chi phi danh cho
dao tao ndi bd chiém ty trong 16n trong téng chi phi dao tao hang nam va c6 xu hudng

tang ty 16 v6i s6 luong nhan sy dao tao hang nam.
Chi phi cho dao tao ngoai cong ty

bdi véi cac chuong trinh dao tao do gidm dbc chi dinh, cong ty hd tro chi tra
100% hoc phi. Khi do, néu chuong trinh hoc truc tuyén hoac truc tiép tai1 Ha NO1, nhan
vién ty chu dong chi tra cac chi phi lién quan ti di lai, 4n udng, cong ty diéu kién vé
thot gian va cong viée dé nhan vién thuén lgi nhat tham gia khod dao tao, cling nhu hd
trg chi phi vé thi chting chi thi (néu can). Trong trudng hop, ngudi lao dong can di
chuyén sang céc tinh, thanh phd, qubc gia khac, ngoai viéc h tro chi phi khoa hoc, cac
chi phi di lai, an udng ciing duoc cong ty chi tra 100%, va diéu kién vé thoi gian va cong
viéc dé nhan vién tham gia dao tao. Mirc hd trg t6i da cho mot chuong trinh dao tao
ngoai doanh nghiép 1a 50 triéu/nhan vién/nam va dugc diéu chinh theo sy chi dao cia
giam dbc. Viée chi tra 100% hoc phi cho cac khod hoc trén chirng té cong ty Botania rat
chu trong cho viée dau tu vao viéc nang cao ning luc cho doi ngii quan 1y va nhan sy

chu chét.

Ngoai ra, mot s chuong trinh ddo tao ngoai doanh nghiép xuit phat tir nhu cau
c4 nhan nguoi lao dong, cong ty tao diéu kién thuan loi vé thoi gian va cong viéc dé
nhan vién tham gia cac khoa hoc. Hoc phi va cac chi phi phat sinh khac do nhan vién tu
chi tra, tuy nhién gidm ddc co thé xem xét dé hd trg mot phﬁn chi phi dao tao cho cac
truong hop cu thé.

Niam 2019 - 2021, tai phong CSKH khéng c6 chi phi dau tu cho chuong trinh dao
tao ngoai doanh nghiép mot phan do anh hudng cia dich Covid-19 téi cac khoa hoc

ngoai doanh nghiép va sy khé khin trong viéc sap xép thoi gian tham gia ciia cac nhan
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su chii chét ciia phong CSKH trong giai doan nay. Trong hai nim 2022 va 2023, cong
ty da dau tu khoang 10 triéu/nam dé ctr cic nhan sy chu chét ctia phong CSKH 14 trudng
phong va giang vién dao tao ndi bo tham gia cac khoa dao tao ngan ngay gitip nang cao

kha nang quan tri, ki nang su pham.
2.2.6. Lwa chon d¢i ngii giang vién dao tao

Déi voi mdi phong ban va chuong trinh dao tao ndi bo twong ¢ng tai cong ty
Botania, c4c nhan sy phu trach dao tao da duoc chi dinh tir trude, dudi sy thdng nhat
cta giam dbc va cac truong phong. Dudi day 1a bang phan cdng giang vién phu trach
dao tao tai phong CSKH tir 2019-2023:

Bang 2.14. Bang phan cong giang vién dao tao ndi bo tai phong CSKH

. . Ngudi phu N
STT Noi dung dao tao ] . Ghi chu
trach dao tao

Pao tao Vé ndi quy, quy dinh, | Truong phong | Poi twong dao tao: tat ca

1
van hoa doanh nghiép, KPI,... | CSKH nhan vién mai.
, Dao tao vé chuyén méon Giang vién dao | Phong CSKH chi c6 mét
tao noi bo gidng vién dao tao ngi bg.

Nguon: Phong Cham séc khdch hang

Trong giai doan dau thanh 1ap phong CSKH, khi s lwong nhan sy phong ban
con han ché, Giam ddc truc tiép dam nhan vai trd giang vién dao tao noi bo. Tuy nhién,
vao nam 2019, khi nhu cau dao tao ting 1én kém theo viéc ting s6 quy trinh dao tao,
Giam ddc da quyét dinh lya chon mét giang vién dao tao ndi bd chuyén trach.

Trudc khi tré thanh chuyén vién dao tao ndi b Phong CSKH nhu hién tai, giang
vién dao tao nay di c6 2 nam kinh nghiém tai vi tri duoc si tu van cia phong CSKH,
ciing mdt nam hd tro giam dbe trong viéc chuan bi tai liéu cho phong Marketing, xay ho
so diang ky thudc va kinh nghiém nghién cau thi truong. Vi vay, véi viéc co nén tang
kién thtrc chuyén mdn sau rong, kinh nghiém tu van lau nam, sy am hiéu rd nét vé quy
trinh 1am viéc va sy gan bo lau dai véi cong ty, nhan vién nay hoan toan dap Gmg du cac
yéu cau dé dam nhan vai trd giang vién dao tao noi bo.

Tuy nhién, dé dam bao chit luong dao tao, ngay tir khi dwoc phan cong dam nhan
vi tri giang vién dao tao noi bo, nhan vién nay da duoc Giam doc truc tiép quan Iy,
huéng dan vé viéc xay dung va trién khai chuong trinh dio tao ciing nhu tham gia thiét
ké hoan thién 2 quy trinh ddo tao nam 2019. Giam ddc ciing 1a nguoi tryc tiép danh gia
két qua ddo tao cua giang vién nay trong giai doan dau khi nhan vién tién hanh cong

47



viéc dao tao. Ké tir nam 2020, Giam déc giao toan quyén dao tao cho chuyén vién dao
tao ndi bo va dit nhan vién nay dudi sy quan ly truc tiép cua Truong phong CSKH.

Tir nam 2019 dén nay, chuyén vién dao tao cua phong CSKH da thé hién tt vé
kha ning truyén dat, kién thizc chuyén mén sau rong, kinh nghiém tu van day dan va
thai d6 dao tao tich cuc khi ludn tao ra mot méi treong hoc tap cai mé, khuyén khich sy
tuong tac hai chiéu giita giang vién va ngudi hoc. Tuy nhién, do khéi luong cong viéc
I6n va thiéu mot bang KPI dao tao cho nhan sy nay, viéc xay dung va thuc hién lich
trinh dao tao gap mot sé khé khan. Pidu nay dan dén viéc nhan vién tham gia dio tao
gap kho khan trong viéc sip xép thoi gian hoc tap va duy tri tién d6 chuong trinh, tir 46
gian tiép anh huong dén sy hai long va dong luc 1am viéc cua nhan vién. Nam 2022, dé
dam bao nang luc giang day, cong ty da ctr nhan vién nay tham gia khda hoc nang cao
nang luc su pham nham muc tiéu trang bi thém nhitng kién thirc va k§ nang can thiét dé

dam bao chat luong cac chuong trinh dao tao trong twong lai.

Mat khac, viéc giao pho toan bo hoat dong dao tao ni bo cho mot nhan vién duy
nhat dang dit phong CSKH vao tinh thé kha rai ro. Khi khéi luong cong viéc dao tao
ngdy cang ting, cung v4i ap luc cia nhiéu cac cong viéc khac, nhan vién nay dé roi vao
tinh trang qua tai, trudc tién anh huong téi tién do dao tao tai phong CSKH, sau d6 ¢o
thé anh huang téi sirc khoé cua nhan vién nay. Biac biét, trong truong hop nhan vién nay
nghi viéc, nghi thai san hoic gap phai van dé suc khoe, toan bo hoat dong dao tao cua
phong CSKH c6 thé bi gian doan. Piéu nay dit ra bai toan cho cong ty va phong CSKH
trong viéc lua chon va xay dung doi ngii giang vién dao tao ndi bd du phong cling nhu
tim ra céc giai phap gidp giam tai &p luc cho nhan sy dao tao noi bo hién tai.

2.2.7. Pdnh gid két qua dao tao

Tai cong ty Botania, viéc danh gia két qua cua chuong trinh dao tao Véi ting
nhan vién duogc giao cho trudng phong va nhan vién dao tao ndi bg, dua trén quan sat
vé sy thay doi trong kién thirc chuy&n mén va ki nang lam viéc cia nhédn vién cling nhu
su cai thién trong két qua 1am viéc. Tai phong CSKH, chuyén vién dao tao noi bo truc
tiép danh gia két qua dao tao trong va sau khi két thic budi dao tao théng qua danh gia
két qua lam viéc cua nhan vién trong nhimg ngay dau sau dio tao; con trudng phong
CSKH két hop véi nhitng b4o céo vé thai gian 1am viéc tir phong HCNS va ké toén,
danh gia két qua cong viéc cua timg nhan vién sau dao tao khoang 1 thang. Viéc danh
gia két qua thuc hién cong viéc cua truong phong CSKH khong chi 1a tiéu chi dé xét
lwong, thuéng cho cac ca nhan ma con 1a c¢ong cu dé danh gia xem ngudi lao dong co
can phai dugc dao tao lai hay khong.
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Tuy nhién, hoat dong danh gia két qua dao tao cua phong CSKH hién tai moi
dugc thuc hién tir phia giang vién dao tao noi bo va truong phong CSKH, chua xem
Xét toi y Kién tir phia nhan vién tham gia dao tao. Diéu nay tiém an mot s6 rui ro lién
quan tai tinh khach quan cua két qua danh gia, ciing nhu gay kho khin trong viéc xac
dinh nguyén nhan cua van dé dao tao chua hiéu qua. Tir d6, két qua danh gia chi ding
lai & viéc quyét dinh xem nhan vién cé can duoc dao tao thém hay khdng cha chua
thuc su tro thanh cin cir dé xem Xét lai tinh hop Iy cua cac budc trude dé cua chuong
trinh dao tao.

Bang 2.15. Ndi dung va phwong phap danh gia két qua dao tao tai phong CSKH

Nguwoi phu .
C b oA . L Phuong phap
trach danh Noi dung danh gia ] L
., danh gia
gia

Panh gia trong qua trinh dao tao va ngay | ¥ Dénh gid trong qua

Chuyén vién
dao tao ndi bo

sau dao tao

e Noi dung kién thac chuyén mén vé san
pham va noi dung tu van, cach tra loi cau
hoi thuong gap cua khach hang cling nhu
kha nang xu ly tinh hudng khi md phéng
tinh hudng tu van thuc té.

e Panh gia két qua lam viéc cua nhan vién
trong mot vai ngay dau sau khi duoc dao tao.

trinh ddo tao: Kiém tra
van dap; Pong vai.
v' Panh gia két qua cong
viéc ngay sau dao tao:
guan sat thuc hién cong
viéc trong thyc té.

Truéng phong
CSKH

e Panh gia két qua cong viéc cua nhan vién
sau khoang 1 thang duoc dao tao, théng qua
nghe lai video tu van cua nhan vién voi
khach hang.

v Panh gia két qua cong
viéc sau dao tao: Quan
sat thuc hién cong viéc
cua nhan vién.

Nguon: Phong Cham séc khdch hang

Bang 2.16 vé danh gia két qua dao tao cia Phong CSKH theo ting nim trong

giai doan 2019-2023 cho thay nhiing cai thién dang ké trong chat lugng dich vu cham
s6c khéach hang. Céc chi s6 nhu s6 15i tu van, thoi gian tu van va thoi gian hoan thanh
cudc goi déu co xu hudng giam dan, phan anh sy cai thién trong ning luc tu van va hiéu
suat 1am viéc cia nhan vién. Trong d6, s6 161 tu van trung binh giam lién tuc hang nim
2019 tir 3.63 15i/thang/nhan vién xubng con 1.85 15i/thang/nhan vién vao nim 2023 cho
thdy tu van vién da dan quen vai ndi dung tu van va giam duoc sai X6t trong céng viéc.
Thoi gian tu van cho mdi khach hang giam tir 8.76 phit/khach hang tai nam 2019 xudng
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con 5.35 phut/khach hang vao nam 2023. Diéu nay cho thay cic nhan vién tu van da xir
ly nhuan nhuyén cac noi dung tu van dé ¢ thé nhanh chong giai quyét cac van dé caa
khach hang. Thoi gian 1am viéc hang ngay cua mdi nhan vién da giam xudng dudi 8
gio/ngay cho thay toc d6 hoan thanh cong viéc va nang suat lam viéc da ting 1én dang
ké nhod hoat dong dao tao.

Bang 2.16. Bang danh gia két qua dao tao hang nim cia Phong CSKH

Tiéu chi danh gia Don vi 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023

S6 161 tu van phat hi¢n P
. s0 10i/nhén

trung binh trén moi nhan L ) 3.63 | 3.30 | 296 | 252 | 1.85
. vién/thang

su trong 1 thang

Thoi gian tu van trung i i .
- ] phat/khach hang | 8.67 | 8.24 | 7.49 | 6.37 | 5.35
binh ctia mo1 nhan vién

Thot gian trung binh hoan _
. A _ . gi0/ ngay 8.33 | 837 | 818 | 7.93 | 7.85
thanh 52 cudc goi tu van

S6 nhan vién hoan thanh o
) Nhan vién 0 0 1 1 1
dao tao ndi by hang nam

Thoi gian dao tao trung . L
o ] Gio/nguoi/nam | 19.60 | 19.89 | 18.70 | 18.91 | 19.68
binh ciia moi nhan vién

Thoi gian trung binh nhan
vién hoan thanh dao tao Nam 3.33 | 3.42 | 3.08
noi bo

Nguon: Phong Cham séc khdc hang

Tuy nhién bén canh dé, ta xem xét cac con s6 lién quan téi s6 lwong nhan sy hang
nam hoan thanh chuong trinh dao tao ndi bd hang nim rat thap, chi c6 1 nhan vién mai
nam 2021-2023 va 2 nam 2019-2020 khéng c6 nh&n sy nao hoan thanh chuong trinh
dao tao. Diéu nay cd lién quan toi viéc chuong trinh ddo tao duoc bd sung thém 2 quy
trinh ddo tao 1an 2 va lan 3 vao nim 2019 va nhu cu dao tao nhan sy mai ting dot ngot
nam 2020 di kém khéi luwgng cudc goi ting anh hudng truc tiép t6i viéc tham gia dao
tao ctia cAc nhan su dang trong thoi gian dao tao & quy trinh goi lan hai va lan 3. Chinh
vi vay, mdi nhan vién hoan thanh chuong trinh dao tao ndi bo trong giai doan 2019-
2023 déu can mot khoang thoi gian trén 3 nam.

Mot tiéu chi lién quan téi thoi gian dao tao trung binh hang nim cho mdi nhén
vién ciing ddng dugc quan tam vi thoi gian dao tao twong ddi thap chi khoang 18-19
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gio/nam; trong khi mdi nhan vién can nhiéu thoi gian hon rat nhiéu con sé d6 dé hoan
thanh chuong trinh dao theo du kién 1-1.5 nim ban dau.

Ngoai ra, viéc danh gia két qua dao tao théng qua cac chi tiéu vé kinh té do Phong
Hanh chinh nhan su va ké toan thuc hién ciing dang cha y d6i véi danh gia két qua
chuong trinh dao tao. Thong thuong, véi truong hop cac chuong trinh dao tao ngoai
doanh nghiép, phong Hanh chinh nhan sy va ké toan danh gia dwa trén can ci 1 ching
chi thi hodc gidy chirng nhan dao tao cua co s¢ dao tao cip cho hoc vién sau mdi khoa
hoc. Bén canh d6, Phong HCNS c6 thé yéu ciu phia co s& dao tao cung cip bang diém,
danh gia chuyén can caa nhan vién.

Bang 2.17. Panh gia két qua dao tao thong qua tiéu chi kinh té ciaa Phong CSKH
Pon vi: Ty dong

Tiéu chi danh

STT i
gia

2019 2020 2021 2022 2023

Téng chi phi
1 . 47.75 58.20 65.75 81.60 67.50
dao tao

Loi nhuan
2 ) . 22 051.345 | 27 643.45 | 31 613.457 | 32 251.246 | 31 982.35
trudc thué

Loi nhuan
3 | trude thué/ Chi 461.81 474,97 480.81 395.24 473.81
phi dao tao

Ngusn: Phong Hanh chinh nhan si va ké toan

Bang 2.17 cho thay c6 méi lién hé mat thiét giita chi phi dau tu vao ddo tao va
loi nhuan cua cong ty. Tir ndm 2019 dén 2021, khi chi phi dao tao tai phong CSKH ting
déu dan, loi nhuan trudc thué ciing tang theo, cho thay mdi lién hé giira ting chi phi cho
dao tao véi viéc dat hiéu qua kinh té tich cuc cua doanh nghiép. Piéu nay dic biét quan
trong trong giai doan dich Covid -19, khi kénh ban hang truyén théng qua Nha thubc bi
han ché, doi ngiit CSKH duogc dao tao bai ban di trg thanh cau ndi quan trong, thac day
viéc ban hang truc tuyén, dam bao loi nhuan kinh doanh cua doanh nghiép trong giai
doan nay.

Chi tiéu "Loi nhuan trudce thué/Chi phi dao tao" phan anh hiéu qua dau tu vao
dao tao mot cach rd nét. Con sb nay cho thiy cir mdi dong dau tu vao dao tao, cong ty
thu vé duoc bao nhiéu dong loi nhuan. Viéc chi sé nay c6 xu hudng duy tri dn dinh trong
ngudng khoang 470 trong giai doan 2019-2023, duy chi c6 nam 2022 1a thap & mirc
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395.24 cho thay su dau tu dao tao nhan sy phong CSKH d3 va dang dem lai két qua kha
quan cho doanh nghiép trong viéc duy tri va phat trién hoat dong kinh doanh trong tinh
hinh dich Covid -19 va su suy yéu cua nén kinh té sau dai dich.

Hé thong dénh gia hién tai ciia phong chim séc khach hang tuong dbi toan dién
Vi viéc danh gia két qua dao tao caa ngudi hoc, voi su két hop linh hoat cia cac phuong
phap danh gia trong va sau dao tao. Viéc phan cong nhan sy phu trach danh gia vaoi ba
bén gdm nhan su dao tao ndi bd, truong phong CSKH va phong HCNS dam bao tinh
cdng bang, minh bach trong két qua danh gia.

2.3. Céac nhin t6 anh hwéng dén hoat dong dao tao tai phong Chiam séc khach

hang cia cong ty Botania
2.3.1. Nhin té quan diém ciia nha lanh dao

Quan diém ciia Ban lanh dao cong ty Botania vé vai trd quan trong ctia nhan vién
d3 dong vai trd ¢t 16i trong viéc xay dung mot chuong trinh dao tao bai ban cho phong
CSKH. Viéc lyc luong nhan sy phong CSKH voi ty 1¢ 100% duogc si va ty 1€ nhan sy
dai hoc chiém ty 1¢ gan nhu tuyét ddi, ty 1¢ duogc si 1am sang cao va ¢ xu hudng ting
dan thé hién quyét tim cua Giam ddc cong ty trong viéc dam bao doi ngil dugc si tu vin

c6 chuyén mén tot va trinh d6 dong déu.

Trude day, dio tao duge coi 1a mot yéu té quan trong anh hudng truc tiép dén
két qua cong vi¢e, do vay, viéc moi nhan vién tu van déu phai dam bao tién do dao tao
theo KPI da dit ra. Hién tai, mic du cong ty van khéng dinh viéc hoan thanh cac chuong
trinh dao tao 1a mot yéu cau bat budc, nhung viée loai bo chi sé nay khoi bang danh gia
KPI ctia nhan vién tu van trong mot thoi gian qua da dit ra cau hoi vé su nhat quan trong

chinh sach dao tao.

Trong giai doan nghién ctru, cong ty tap trung hoan toan vao dao tao ndi bo, )
luong ngudi dugce tham gia cdc khod dao tao bén ngoai con it, chi phi dau tu han ché,
va co ché lya chon chua thuc su rd rang, phu thudc hoan toan vao cam tinh cua giam
dbc. Piéu nay khién mot s6 nhan vién, dic biét 1a nhig ngudi c6 tham nién, cam thay
khong duogc tao diéu kién phat trién dﬁy du. Véi hoat dong dao tao noi by, Giam dbe 1a
ngudi tryc tiép tham gia vao thiét ké va trién khai chuong trinh dao tao cho phong CSKH
tir nhitng ngay dau. Tuy nhién, do khdi lwong ndi dung dao tao 16n, thoi gian ddo tao
kéo dai viéc xem xét dau tu tai chinh va co s& vat chat cho viéc trién khai cac phuong

phap dao tao hién dai va cac phan mém quan 1y dao tao truc tuyén con han ché.
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Giam ddc cong ty 1a ngudi truc tiép chon va ddo tao giang vién ndi bo cua phong
CSKH. Tuy nhién, trong bdi canh nhu cau dao tao va khbi lugng cong vi¢e dao tao cua
phong ban cao, viéc ban lanh dao chwa xay dung KPI dao tao cho vi tri nay, s luong
giang vién dao tao ndi bg qua it, chua co ké hoach xay dung do1 ngli nhan sy dao tao ké
can, di khién cho nhan vién phu trach dao tao hién tai roi vao trang thai qua tai do khdi
lugng cong viéc 1on. Bén canh do, co ché quan ly mot chiéu, ban 13nh dao chua thuc
hién viéc xem xét danh gia két qua dao tao tir phia nhan vién. Diéu nay it nhiéu anh
huong t6i sy hai 10ng ciia nhan vién khi ho cam giac khéng duoc ling ciing nhu d6i khi

1a cam giac khong cong bang trong danh gia.
2.3.2. Nhan t6 dic diém nguén tai chinh

Ngudn lyc tai chinh cia doanh nghiép 1a mét yéu té quan trong anh hudng truc
tiép dén quy ma, chat lugng va tinh kha thi ciia cac chuong trinh dio tao.

Véi chi phi dio tao trung binh 3 triéu ddng/nhan vién/nam, chuong trinh dao tao
ctua phong CSKH dang tiéu tén mot khoan ngan sach dang ké. Tuy nhién, sé luong nhan
sir hoan thanh chuong trinh ddo tao hang nim thap, chi khoang 1 nhan vién cho thay chi
phi can thiét dé mdi nhan vién hoan thanh chwong trinh dao tao 12 cao hon nhiéu so V4i
chi phi dao tao ma doanh nghiép dang dau tu hang nim. Pac biét, véi nhiéu nhan sy,
chuong trinh dao tao dai chinh la mot nguyén nhan dan t&i nghi viéc, nhu vay gay lang
phi nguon lyc dao tao.

Ngoai ra, chi phi dao tao ngoai doanh nghiép con han ché, méi chi ¢ cac nhan
su cha chdt caa phong CSKH méi dugc cir di tham gia cac khoa dao tao ngoai doanh
nghiép dé nang cao ky nang quan tri va ky nang su pham. Viéc chi phi dao tao ngoai
doanh nghiép thap phan anh sé nhan sy duge dao tao nhing ki ning, kién thire mai thap,

tiém 4n nguy co nang luc cia doi ngli nhan vién cbt can khé duoc nang cao.

Cong ty Botania la doanh nghiép c6 quy mé nho, doanh thu va lgi nhuan caa
cong ty mac du co su ting trudong 6n dinh trong giai doan nghién ciru nhitng van con
khé& han ché. Trong khi, s6 lugng nhan vién phong CSKH khiém tén va phong ban mang
lai doanh thu chinh cho cong ty 1a phong Kinh doanh. Ngoai ra, phong Marketing cling
méi duoc xay dung ciing ndm véi phong CSKH va ciing can dugc dau tu tai chinh tuong
d6i 16n cho hoat dong dao tao. Do vay, ngan sach danh cho dio tao phong ban CSKH
phai duoc can nhac vai ngan sach dao tao chung cua cong ty va ngan sach dao tao cho
cac phong ban khéc.

53



Bang 2.18. Bang chi phi dao tao cho cac phong ban giai doan 2019-2023

Don vi: triéu dong

STT Phong ban 2019 2020 2021 | 2022 2023
1 Chdm s6c khach hang 47.75 | 58.20 | 65.75 | 81.60 | 67.50
2 Marketing 8595 | 78.15 | 92.80 | 83.55 | 89.25
3 Kinh doanh 28.65 | 23.25 19.70 | 24.40 | 28.35
4 Khéac 1250 | 20.50 11.00 | 24.00 14.80

Ngusn: Phong Hanh chinh nhan su va ké toan

Bang s6 liéu 2.18 cho thay sy phan bo chi phi dao tao cua Cong ty Botania tap
trung chu yéu vao phong Marketing va Cham séc Khach hang, chiém lan luot 40-50%
va 25-35% tong chi phi dao tao. Piéu nay cho thay cong ty da xac dinh rd tim quan
trong cua viéc dau tu vao phat trién ngudn nhan luc tai hai bo phan truc tiép twong tac
véi khach hang. Bac biét, chi phi dao tao cho phong Cham séc Khach hang tang trung
binh 10-20% mdi nam trong giai doan 2019-2023, phan anh su cam két cua cong ty
trong viéc xay dung doi ngii dugc si tu van chuyén nghiép, dic biét trong béi canh canh
tranh ngay cang khdc liét trén thi treong dugc pham. Trong khi d6, chi phi dao tao caa
phong Kinh doanh ¢6 xu huéng giam trong giai doan dich Covid-19, chu yéu do viéc
chuyén d6i sang hinh thirc dao tao truc tuyén.

Cudi cling, viéc xay dung mot hé théng quan 1y dao tao truc tuyén du dem lai
nhiéu loi ich thiét thuc khi giam khéi lugng cong viéc giang day va danh gia, dé dang
trong viéc xay dung lich trinh dao tao cho tirng nhan vién, ... Hé thong nay ciing doi hoi
su dau tu 16n vé tai chinh. Ngoai ra, cac han ché khac nhu sé lugng nhan sy phu trach
dao tao, viéc xay dung do6i ngii dao tao ké can,... déu doi hoi doanh nghiép dau tu tai
chinh.

2.3.3. Nhén to co s6 vit chit phuc vu cho hoat déng dao tao

Trong thoi dai ki thuat s6, viéc dau tu vao dao tao nhan sy di trg thanh mot yéu
t6 quan trong dé cac doanh nghiép nang cao ning lyc canh tranh. Dic biét, dbi véi phong
CSKH, noi c6 su twong tac truc tiép véi khach hang, chit luong dio tao dong vai tro
quyét dinh dén su thanh cong cua doanh nghiép. Bén canh noi dung dao tao va doi ngii
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giang vién, co s& vat chit ciing 1a mot yéu td khdng thé thiéu, gop phan tao nén mot moi
trrong hoc tap hiéu qua va chuyén nghiép.

Trudéc tién, viéc sir dung phong hop cong ty dé t6 chiic cac budi dao tao da to ra
hiéu qua trong béi canh dai dich Covid-19, giup dam bao sy lién tuc cua qua trinh dao
tao cho nhan sy phong CSKH thay vi bi gian doan nhu nhiéu khoa dio tao ngoai doanh
nghiép khéc. Phong hop hién tai méi chi dap umg dugc nhitng yéu ciu co ban cua hoat

dong dao tao nhu khong gian, anh sang, may chiéu.

Viéc st dung tai liéu hoc tap in an va file ghi am cudc goi la nhitng giai phap linh
hoat trong diéu kién hién tai cua cong ty. Tuy nhién, dé dap (rng nhu cau hoc tap da dang
cta nhan vién va giam thoi gian dao tao cho giang vién dao tao ndi bo, cong ty thiéu
maot mot nén tang hoc tap truc tuyén, tich hop cac tai liéu hoc tap, video huéng dan va
c4c bai tap thyc hanh cling nhu mot phan mém quan 1y dao tao trong theo ddi tién do
hoc tap cuda tirng ca nhan, qua d6 danh gia hiéu qua ctia chuong trinh dao tao va dua ra
nhitng diéu chinh phu hop.

TOm lai, co sé vat chat, trang thiét bi dong vai tro khong thé thiéu trong viéc nang
cao hiéu qua cua cac chuwong trinh dao tao tai phong CSKH. Co s& vat chat hién tai cua
doanh nghiép co ban c6 thé dap tng duoc yéu cau cia hoat dong dao tao phong chim
s6¢ khach hang hién tai. Tuy nhién, vé 1au dai, cong ty van dang thiéu mot hé théng
quan 1y dao tao, hé théng hoc lidu dién tir hay hé thong chuong trinh dao tao truc tuyén.

2.3.4. Nhén té vé dic diém nhén lyc

Nganh dugc pham, véi tinh chat dac thu lién quan tryc tiép dén sic khoe con
ngudi, doi hoi nhan vién tu van phai sé hitu kién thiac chuyén mon sau rong va ky nang
tu van xuat sic dé hd tro khach hang téi wu trong viéc str dung cac san pham cham soc
strc khoe. Nhan thic rd tam quan trong ndy, Cong ty Botania khdng chi dau tu vao viéc
xay dung chuong trinh dao tao bai ban ma con cha dong tuyén dung nhirng ang vién cé
chuy&n mén phi hop vao vi tri dugc si tu van. Quyét dinh ndy nhim dam bao riang khach
hang ludn nhan dugc nhitng tu van chinh xac va day du, gop phan nang cao chat lugng
dich vu va uy tin cta cong ty.

Viéc nit gisi chiém wu thé tai phong CSKH Botania tan dung tdi da thé manh
giao tiép, thau hiéu va ti mi caa phéi nix, gop phan nang cao chét lugng dich vu. Tuy
nhién, tinh trang nghi thai san thudng xuyén cua nit nhan vién ciing dit ra thach thirc vé

su 6n dinh cta doi ngii va kéo dai thoi gian dao tao.
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Theo d6 tudi, phong CSKH c6 co cau nhan su tré, dic biét ty 18 nhan vién dudi
30 tudi cao, chiém khoang 60%, mang dén nhiéu loi thé nhu sirc khoe tét, kha nang hoc
hoi nhanh chéng, dé dang cho doanh nghiép trién khai cac phuong phap dao tao mai,
hién dai c6 su tng dung cua khoa hoc- ¢ong nghé, dé thich ang véi nhirg diéu kién 1am
viéc va sy thay d6i cua moi truong kinh doanh, khoa hoc, cdng nghé. Tuy nhién, d6 tudi
tré cling dit ra thach thiic trong dao tao do sy thiéu kién nhan, kinh nghiém va sy gan
bo 1au dai khi nhan vién tré thuong c6 nhiéu tham vong va mong muén phat trién ban
than, mong muén thing tién nhanh chéng thi mot chuong trinh dao tao dai ngay c6 thé
tac dong tidu cyc téi tdm ly nhan su trong khi cac co hdi nghé nghiép bén ngoai ludn to
ra hap dan hon.

Xét trén khia canh trinh d6 hoc van, véi muc tiéu cung cap dich vu tu van dugc
pham chuyén nghiép, chinh xac téi khach hang, cong ty Botania da cha dong xay dung
d6i ngii nhan vién tu van véi 100% nhan sy 1a duoc si. Bén canh dé, viée vu tién tuyén
dung dugc si dai hoc khdng chi dam bao moi nhan sy ¢6 nén tang kién thizc chuyén mén
vitng chac ma con tao ra su dong déu trong trinh d6 cho cac nhan sy phong ban, tir d6
tao diéu kién thuan loi cho viéc thiét ké va trién khai chuong trinh dao tao chung cho
moi nhan vién cua phong ban nay. Bac biét, xu hudng tuyén dung duoc si 1am sang ngay
cang dugc Cong ty chl trong cho vi tri nhan vién tu van, nham tan dung tbi da uu thé
ctia nhom ddi tugng nay trong viée tu van sir dung thudc cho khach hang.

Tuy nhién, d6i vi nhdm nhan su nay, viéc gitt chan va tao dong luc cho cac duoc
sT dai hoc 1a mét thach thirc khdng nho dbi véi doanh nghiép. Nhu cau phét trién nghé
nghiép ludn 1a dong luc 16n d6i véi nhiéu nhan su, dic biét 1a nhitng nhan su ¢é trinh
do cao.

Nhin chung, su dong déu trong co cau nhan sy phong CSKH vé gidi tinh, d6 tudi,
trinh do hoc van d3 tao diéu kién thuan loi cho viéc trién khai chuong trinh dao tao déng
bd cho moi nhan sy caa phong ban nay ciing nhu dam bao cam két cua doanh nghiép vé
viéc xay dung d6i ngii dugc si tu van c6 chuyén mon dugc, nghiép vu tét. Tuy nhién,
véi nhitng nhén su hién tai ciing dat ra nhirng thach thuc vai cong ty Botania.

2.4. Panh gia chung dao tao nhan luec tai cong ty Botania
2.4.1. Nhitng vu diém trong hoat dong dao tao tai Botania
Xac dinh chién lugc kinh doanh iy nguoi lao dong lam trung tam, cong ty

Botania di x4y dung va trién khai céc chuong trinh dao tao bai ban cho phong Chim
soc khach hang, qua do6 gitip ning cao chit lugng tu van vién, gop phan xay dung mot
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d6i ngil nhan su nhan vién tu van chuyén nghiép. Pic biét, trong giai doan dich bénh
Covid-19 dién bién phirc tap va nhirng nam kinh té dat nuéc gap kho khan sau dai dich,
d6i ngii nhan nay da giup cong ty thich tng nhanh chéng véi nhiing thay d6i cua thi
truong, dam bao hoat dong kinh doanh lién tuc va 6n dinh. Dudi day 1a mot s6 wu diém
cua hoat dong dao tao tai phong CSKH cua cdng ty Botania:

e Chuong trinh dao tao tai phong CSKH phu hop vaéi chién luge kinh doanh, dic
thu kinh doanh cua cong ty: Vi chién luoc kinh doanh xay dung mot doi ngii duoc si
cham séc khach hang chuyén nghiép, chuong trinh dao tao tai phong ban nay duoc thiét
ké mot cach bai ban, gan lién véi chién lugc kinh doanh tong thé cua cong ty.

e Muc tiéu chuong trinh dao tao: Muc tiéu chuong trinh dao tao cua phong
CSKH Vé co ban da bam sat vao muc tiéu dao tao chung cia ca cong ty.

e Can ctr lya chon nhan sy dao tao noi bo rd rang, cu thé: Bao gom toan bo nhan
vién tu van dang trong thoi gian dao tao va nhan vién mai cua phong ban.

e Xay dung ké hoach dao tao sat véi thuc té dao tao: Ty & nhan sy dao tao thuc
té so véi ké hoach ludn dat & mac cao so véi hang nam, dat tir khoang 90-100%, dic
biét an twong bai viéc thuc hién dao tao trén thuc té nay khong chiu anh huang cua hoat
dong gidn cach xa hoi trong dich.

e Quy trinh dao tao rd rang, cu thé timg budc: Cong ty da thiét ké va khdng
ngirng nghién ctru dé hoan thién chuong trinh dao tao gdm 4 quy trinh dao tao bai ban,
chi tiét danh cho moi nhén vién tu van. L6 trinh nay khdng chi cung cap nhitng kién
thirc co ban ma con tap trung vao viéc nang cao ky ning mém can thiét cho cdng viéc,
giip nhan vién tu tin hon trong giao tiép va giai quyét van dé, tir d6 nang cao chat luong
dich vu va su hai long cta khach hang.

e Phuong phap dio tao da dang, phdi hop linh hoat: Vi phong Chiam soc khach
hang, 6 it nhat 3 phuong phap dio tao dugc 4p dung bao gom phuong dao tao md phong
l6p hoc truyén thong, phuong phap dong vai, phuong phap dio tao bang mé hinh qua
file ghi Am d4 gitip nhan vién nam rd dwoc ndi dung bai hoc.

e Nbi dung chuong trinh dao tao thuc té va co tinh cap nhat cao: Tai liéu dao tao
phong Cham soc khach hang dugc bién soan chi tiét va cap nhat lién tuc dé cung cap hé
thdng kién thizcc chuy@n sau vé san pham, bénh hoc va céc tinh hudng thuc té.

e Ning luc chuyén vién dao tao noi bo tét: Chuyén vién dao tao noi bo cho
phong CSKH c6 trinh do chuy&n mén cao, kinh nghiém lam viéc phong phu, kha nang
giao tiép, truyén dat tot va di dugc dio tao vé ki ning su pham.
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e Cong ty ting cuong dau tu chi phi cho dao tao: Cong ty d3 ting cudng dau tu
chi phi cho ddo tao, trong d6, phan 16n chi phi danh cho dao tao ndi bd nham gidp cong
ty tu lyc trong viéc nang cao chét lugng nhan sy. Cac khoan chi phi dao tao ngoai doanh
nghiép dé dao tao ning luc quan 1y, lanh dao, kha ning su pham cho céc nhan su chi
chét tai phong CSKH.

e Panh gia hiéu qua dao tao: Cong ty di xay dung mot hé théng danh gia két qua
dao tao twong ddi toan dién cho phong CSKH, bao gom ca danh gia trong va sau khi két
thic mdi dot dao tao, cling nhu phan cong d6i twong dénh gia két qua dao tao cy thé.

Thanh cbéng cta Botania trong giai doan dich bénh c6 dong gop khong nho tir
viéc chu trong dao tao nhan su dac biét Ia nhan sy phong Cham séc khach hang.

2.4.2. Nhitng han ché ciia hoat dpng dao tao tai phong Chim séc khdch hang
va nguyén nhan

Mic du chuong trinh dao tao di dat duoc nhitng thanh twu nhat dinh, tuy nhién,
chuong trinh dao tao ctia phong CSKH van ton tai nhitng han ché can khic phuc. Dya
theo trinh tu cua quy trinh xay dung chuong trinh dao tao va viéc phan tich hoat dong
dao tao thuc té cua phong ban nay, mot sé han ché trong dao tao gom:

Mot 13, trong muc tiéu dao tao, phong CSKH hién tai khdng dua chi sb hoan
thanh chuong trinh dao tao vao bang danh gia KPI cho nhan vién tu van ciing nhu chua
c6 hé théng KPI ddo tao cho vi tri giang vién dao tao ndi bo.

Nguyén nhan chinh cta han ché trén 13 do cong ty wu tién ting truéng nhung da
khong dau tu da ngudn lec (nhan luc, co sé vat chat) cho dao tao. Pidu nay, cling véi
viéc phan chia cong viéc khdng hop Iy cho giang vién dao tao noi bo va thiéu mot he
théng danh gia két qua phu hop trong tinh hinh méi, da dan dén viéc khé khin trong
viéc str dung chi s KPI dao tao cho nhédn vién tu van.

Hai la, viéc lya chon nhan vién tham gia cac khoa dao tao ngoai doanh nghiép tai
phong CSKH con ton tai mot han ché dang ké: chi tap trung vao céc vi tri quan Iy cap
trung nhu trudng phong va nhan vién dao tao, bo qua nhiéu nhan vién cap duéi co tiém
nang phat trién.

Viéc lya chon ddi twong dao tao tai phong CSKH con nhiéu han ché, chi yéu
do: (1) quan diém cua ban lanh dao wu tién dao tao cho cac vi tri then chét cua phong
ban; (2) ngén sach han hep danh cho dao tao.

Ba I3, ngi dung chuong trinh dao tao van ¢6 nhitng han ché dang cha y nhu: thoi
gian dao tao cho mdi nhan sy kéo dai ti 3 niam, trong d6 thoi gian dao tao cho quy trinh
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goi lan 4 kéo dai tir 1-2 nam, s lwong nhan sy hoan thanh chuong trinh dio tao ndi bo
hang niam thap chi khoang 1 nhan sy mdi niam, ty 1é nhan sy nghi viéc trong thoi gian
dao tao kha cao.

Cac han ché trong viéc thuc hién chuong trinh dao tao tai phong CSKH cha yéu
do: (1) Thiéu co s& vat chat phuc vu dao tao: Viéc thiéu mot phan mém quan 1y dao tao
tryc tuyén khién qua trinh ddo tao tré' nén phuc tap va ton kém hon. (2) Thiéu ngudn lyc
cho dao tao (nhén sy, chi phi dao tao).

Bén 1, phong CSKH chi c6 mét giang vién chiu trach nhiém dao tao, khién hoat
dong dao tao cua phong CSKH dimg trudc rai ro bi gian doan néu nhan su nay nghi viéc
vi 1y do ¢4 nhan nhu nghi thai san, nghi do van d& stac khoé hoic nhu cau dao tao ting

cao nhung nhan lyc do tao han ché.

Nguyén nhan caa han ché nay, trudc tién 1a viéc chwa lua chon va dao tao cac thé
hé nhan sy phu trach dao tao ké can. Thi hai 12 viéc dau tu chi phi dao tao giang vién
va xay dung doi ngii con han ché.

Nam 13, hoat dong danh gia két qua dao tao tai phong CSKH chi dugc thuc hién
tir phia truong phong CSKH va nhan vién dao tao ndi b, thiéu vang sy tham gia danh
gia, phan hoi ciia nguoi hoc, tir d6 c¢6 thé 1am giam tinh khach quan cua két qua danh
gia. Ngoai ra, két qua danh gia hién tai cha yéu tap trung vao viéc do luong két qua,
chua duoc tan dung dé tim ra tim ra nhitng han ché va nguyén nhan nhing han ché dé
dua ra cac giai phap cai tién.

Mot trong nhitng nguyén nhan chinh dan dén tinh trang nay 1a do co ché quan
ly tap trung qué cao. Quyét dinh vé dao tao thuong dugc dua ra tir trén xubng, han
ché su tham gia cua nhan vién. Nguyén nhan thi hai lién quan dén han ché vé chi phi
dau tu cho hé thong quan 1y dao tao truc tuyén hoic hé théng danh gia két qua dao
tao truc tuyén.
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CHUONG 3. PE XUAT GIAI PHAP NHAM HOAN THIEN
HOAT PONG PAO TAO NHAN SU TAI PHONG CHAM SOC
KHACH HANG CUA CONG TY TNHH THUONG MAI BOTANIA

3.1. Pinh huéng phat trién ciia Cong ty TNHH thwong mai Botania dén
nam 2030
3.1.1. Pinh hwéng phit trién ciia nganh dwoc dén nim 2030 tam nhin 2045

Quyét dinh 1165/QD-TTg (2023) dd vach ra mot 16 trinh rd rang va toan dién dé
phét trién nganh duoc Viét Nam, hudng téi muc tiéu tu chu, hién dai va hoi nhap qubc
té téi nam 2030, tim nhin 2045,

Muc tiéu chinh:

e Dam bao an ninh thubc: Cung cap da thude chét lugng cao cho ngudi dan, dap
rng nhu cau phong, chéng dich bénh va céc tinh hudng khan cap.

e Ting cudng san xuat trong nudc: Nang cao ty ¢ thuc san xuat trong nuéc,
giam phu thudc vao nhap khau.

o Nang cao chét lugng dich vu duoc: Cai thién chat luong kham chita bénh, tu
van sir dung thudc.

e Phét trién nguon nhan lec: Pao tao d6i ngii duge si co trinh d6 cao, dap (ng
yéu cau cua nganh.

e Ung dung cong nghé: Ap dung cong nghé hién dai vao quan Iy, san xuat va
phan phdi thudc.

e Hoi nhap quéc té: Tham gia sdu vao chudi gia tri toan cau, tro thanh trung tam
san xuat dugc pham cua khu vuc.

Trong béi canh nganh dugc phét trién manh mé, yéu cau vé chat lugng nhan luc
ngay cang cao. Cac doanh nghiép thuong mai duogc can:

e Diu tu dao tao: Nang cao kién thirc chuyén mén vé dugc pham, cac hoat dong
nghién ctiu, phat trién, k¥ nang tu van khach hang, ki ning giao tiép.

e Xay dung d6i ngii chuyén nghiép: Tuyén dung nhitng duoc si ¢6 trinh do cao,
nhiét huyét vai nghé.

e Danh gia va dai ngd hop 1y: Thuong xuyén danh gia nang lyc nhan vién, xay
dung 16 trinh phat trién nghé nghiép va c6 chinh sach dai ngd hap dan.
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3.1.2. Phwong hwéng, ké hoach dao tao nhin lyc ciia Cong ty TNHH thwong

mai Botania dén nim 2030.

Ké hoach dao tao nhan lyc cia cong ty Botania dén nim 2030 d3 xac dinh quan
diém dé hoan thién dao tao nhan lyc cia cong ty nhu sau:

» Véi muc tiéu xay dung mot doi ngi nhan vién chuyén nghiép, c6 nang luc
canh tranh cao, céng ty Botania s& dau tu manh mé vao dao tao nhu chi phi, nhan lyc
dao tao. CANg ty sé& lién tuc cap nhat va cai tién chuong trinh dao tao dé dam bao nhan
vién ludn dugc trang bi nhirng kién thic va kK ning can thiét, dap @ng sy phét trién
khéng ngurng cua cong ty.

> Dé nang cao ning lyc canh tranh, cdng ty tap trung xay dung d6i ngii can bd
vira ¢4 chuy@n mén virng chic, vira 6 kha ning 1anh dao va quan ly.

> Cong ty Botania ludn dit sy hai 10ng cua khach hang 1én hang dau. Dé dat
dugc diéu d6, Botania xay dung d6i ngii nhan vién tuyén dau chuyén nghiép, c6 ky ning
giao tiép va ban hang tot, ludn san sang phuc vu khach hang véi thai do nhiét tinh va
trach nhiém.

» Tao co hoi cho nhan vién dé xuét cac khoa hoc cho ban than va khuyén khich
nhan vién tham gia danh gia hi¢u qua cua cac chuong trinh dao tao.

> Xay dung mot hé théng mé ta cong viéc chi tiét cho ting vi tri tai tat ca cac
phong ban. Mai mé ta cdng viéc s& bao géom rd rang cac nhiém vy, trach nhiém, quyén
han, méi quan hé cong viéc, cac chi s6 danh gia hiéu suat (KPI), cling nhu cac yéu cau
vé ky nang, kién thirc va kinh nghiém can thiét.

> Xay dyng hé théng danh gia hiéu qua, véi cac tiéu chi cu thé, do luong duoc,
gitip xac dinh rd mirc do thanh cong ctia mdi chuwong trinh dio tao.

Cong ty sé& tap trung vao viéc nang cao chat lugng va hiéu qua cia hoat dong
dao tao thong qua mot s6 bién phap sau:

e Hoan thién quy trinh: Lién tuc diéu chinh va cai tién quy trinh dao tao dé phi
hop Vi muc tiéu va nhu cau thyc té caa cong ty.

e Nang cao ning lyc d6i ngii: Pau tu vao viéc dio tao va phét trién doi ngii can
b6 lam cong tac dao tao, giup ho tré nén chuyén nghiép va hiéu qua hon.

e Ung dung cong nghé: Tan dung cé&c cdng cu va nén tang cong nghé thong tin dé
hién dai hda hoat dong dao tao, tao ra nhirng trai nghiém hoc tap mai mé va hiéu qua hon.

e Xay dung ngan hang cau hoi: Phat trién mot hé thong ngan hang cau hoi phong
pht, cap nhat dé phuc vu cho viéc danh gia va kiém tra kién thic caa nguoi hoc.
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3.2. Mt s6 giai phap hoan thién hoat djng dao tao tai phong Chim séc khach
hang cua cong ty Botania

3.2.1. Xdy dung hé théng qudn Iy hoc tdp triee tuyén (LMS)

Qua nghién ctru thuc té tai phong CSKH cua cong ty Botania, chwong 2 di chi ra
nhiéu han ché dang chl y trong hoat dong dao tao ndi bd. Cu thé, thoi gian dao tao kéo
dai, sé lwong nhan vién hoan thanh chwong trinh dao tao hang ndm thap, viéc dam bao
tién d6 dao tao cho ting nhan vién gap nhiéu khé khan, thoi gian can thiét cho dao tao
cua giang vién noi bo 16n. Nguyén nhan chinh cua nhiing han ché nay la do thiéu mot
hé thdng hoc liéu truc tuyén. Ngoai ra, ddy ciing 13 nguyén nhan ciia mét sb han ché
khac nhu xay dung KPI dao tao cho nhan vién tu van va giang vién dao tao, han ché lién
quan tai viéc danh gia két qua dao tao mang tinh mot chiéu va co tinh chii quan. Ngoai
ra, giai phap nay con gidp hd tro giam khéi luong cong viéc dao tao cho giang vién noi
bo, tao lich trinh c& nhan cho ting nhan vién tu van,... Do d6, viéc xay dung va trién
khai mot hé théng quan ly hoc tap truc tuyén (LMS) vé lau dai 1a giai phap can thiét dé
khic phuc nhiing han ché trén, dam bao két qua dao tao va tao diéu kién thuan lgi cho
ca giang vién va hoc vién.

Hé thdng quan Iy hoc tap (LMS - Learning Management System) 1a mét nén tang
cdng nghé dugc thiét ké dé quan ly, tao ra, phan phdi va theo ddi cac chuwong trinh dao
tao truc tuyén. LMS cung cap mot méi trudng hoc tap truc tuyén, cho phép ngudi hoc
tuong tac v4i ndi dung khoa hoc, tham gia cac hoat dong hoc tap, va nhan phan hoi tir
giang vién. Pi vai t6 chire, LMS gitp ting hiéu qua quan 1y qua trinh dao tao, giam chi
phi, va nang cao chat lugng dao tao. Pbi voi nguoi hoc, LMS cung cap sy linh hoat
trong hoc tap, kha ning tu hoc theo toc do riéng, va tao ra mot moi trueong hoc tip tuong
tac. Qua thyc té cua nhiéu doanh nghiép va céc to chic dao tao, qua trinh xay dung va
trién khai LMS tai phong CSKH bao gdm mét s6 budc co ban sau:

> Xac dinh muyc tiéu: Xac dinh rd muc tiéu cua viéc trién khai LMS, d6i tuong
hoc vién, va noi dung khda hoc.

> Chon lya phan mém: So sanh va lya chon phan mém LMS phu hop véi quy
md nhan vién, ngan sach va nhu cau cua té chuc.

> Thiét ké khoa hoc: Tao noi dung khoa hoc, bao gdm bai giang, bai tap, va tai
liu tham khao, dam bao noi dung hap dan va phu hop véi muc tiéu dao tao.

> Cau hinh hé thdng: Cau hinh hé théng LMS 1a qua trinh thiét lap va tiy chinh
céc cai dat cia LMS dé phu hop véi nhu cau cy thé caa phong ban. Biéu nay bao gom
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viéc thiét 1ap cac tinh nang, tuy chon, va quy trinh 1am viéc sao cho LMS hoat dong tron
tru, hiéu qua va dap tmg dugc cac muc tiéu dao tao.

> Trién khai va dao tao doi ngii: Trién khai hé théng trong thuc té va dao tao
ngudi ding, bao gom ca giang vién, hoc vién va nguoi phu trach quan ly hé théng LMS
cach sir dung LMS. Ngudi phu trach quan ly hé théng LMS c6 thé 1a truéng phong Ki
thuat, truéng phong CSKH, giam dbc hoic giang vién dao tao noi bo.

> Panh gia va cai tién: Panh gia két qua cua viéc trién khai LMS trong thuc té
va thuc hién céc cai tién dé nang cao chat lugng dich vu.

Déi voi cac budce lign quan téi viéc lya chon phan mém LMS hay dao tao doi ngil
sir dung hé thng nay thi cong ty Botania cd thé nho téi sy tu van va hd tro caa cong ty
cung cap phan mém, nhan vién phong Ky thuat.

Da6i voi viéc thiét ké khoa hoc, bao gom video bai giang, bai tap hoac bai kiém
tra danh gia két qua hoc tap cua hoc vién, phong CSKH da co day du tai liéu dao tao va
noi dung bai giang. Do d6, viéc can 1am 1a phan cng nhan vién tao cac video bai giang
va céc bai kiém tra twong ung.

Bén canh d6, viéc str dung hé thong LMS cho phép phong CSKH c6 thé thiét ké
cac khao sat cho nhan vién tu van d6i véi tirng quy trinh hoic tirng san pham dé thu thap
phan hoi ciia nhan vién vé chuong trinh dao tao, giang vién,...Dé trién khai LMS thanh
cong, t6 chuc can dap ang mot s6 diéu kién sau:

v Thir nhat, s tng ho tir ban lanh dao 1 yéu t6 quan trong hang dau. Giam déc
cong ty Botania can cé sy quyét tam dau tu vao LMS, thé hién qua viéc cip du ngudn
tai chinh va ban hanh céc chinh sach hd trg trién khai hé théng.

v Thi hai, t6 chizc can ¢ da nguon luc tai chinh ¢é mua phan mém LMS, thué
nhan luc hodc dao tao nhan vién cong ty (phong Ki thuat) vé chuyén mén quan Iy va
van hanh hé thong LMS, ciing nhu chi tra cac chi phi bao tri va nang cap.

v Thir ba, phong CSKH can c6 ddi ngii nhan su ¢ ky ning quan Iy LMS, bao
gom ca viéc thiét ké khoa hoc, cau hinh hé théng va hd trg ngudi ding. Nhitng nhan su
nay c6 thé 1a truong phong CSKH, giang vién dao tao noi bo.

v/ Thir tr, mot két ndi internet 6n dinh va bang thong du 16n 1a diéu kién tién
quyét dé dam bao cho viéc truy cap va tai dit liéu cua nguoi dung duoc dién ra nhanh
chong va mugt ma.

v’ Cudi cling, hé thdng may tinh va phan mém cua phong CSKH can tuong thich
v6i LMS, gitip dam bao tinh 6n dinh hé thong, tranh céc van dé ki thuat khdng mong mudn.
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Viéc trién khai hé thong LMS tai phong CSKH cong ty Botania khong chi gidp
giam thiéu dang ké thoi gian va cdng sirc ciia giang vién, ma con mang dén nhiéu lgi ich
khac nhu: tw dong hda cac quy trinh quan 1y dao tao, thiét 1ap lich trinh dao tao cho ting
ca nhan, nhac nhé nhan vién vé lich dao tao, do d6 gitp theo ddi chat ché tién do hoc
tap cua tirng c& nhan, cung cap cac cong cu danh gia khach quan két qua dao tao, va cudi
cuing 1a hd tro tao diéu kién cho cong ty tich hop chi s6 hoan thanh chwong trinh ddo tao
vao KPI trong dénh gia két qua 1am viéc cua nhan vién tu van. Bén canh d6, LMS con
tao diéu kién dé hoc vién cha dong hoc tap va lua chon toc d6 hoc tap ph hop vai ban
than, tu kiém tra kién thac va 6n tap néu can thiét, qua d6 giup xay dung vin hoa hoc
tap chu dong tai doanh nghiép.

3.2.2. Pa dang hoa phwong phdp dao tao va tinh gon chwong trinh dao tao

Chuong trinh ddo tao hién tai can duoc cai tién dé vira dam bao tinh hiéu qua,
vira nang cao trai nghiém hoc tap cia nhan vién. Bang céach rdt gon noi dung, da dang
hoa phuong phap va ting cudng tinh twong tac, ching ta ¢ thé tao ra mot chuong trinh
dao tao vira ngan gon, vira hap dan. Chinh vi vay, tac gia dua ra mot s6 giai phap dé
hoan thién chuong trinh dao tao dudi cac goc do két hop phuong phap dao tao hién dai
véi ca nhan hoa qué trinh hoc tap cling nhu t6i wu hoa hoa chwong trinh dao tao.

> Trudc tién, véi chuong trinh dao tao gém nhiéu quy trinh dao tao va hé théng
kién thic chuy@n mén san pham va noi dung tu van 16n, phong CSKH c6 thé ap dung
phuong phap dao tao hién dai twong tu phuong phap dao tao truc tuyén théng qua viéc
sir dung video dugc quay trudc vé ndi dung cua tirng budi dao tao. Co sé cho viéc xay
dung hé thong video bai giang 1a nho hé thdng tai lidu phuc vu cho dao tao caa phong
cham soc khach hang di twong ddi hoan chinh va duoc diéu chinh nhiéu lan trén thyc té
dé dam bao tinh pht hop va cap nhat. Bén canh d6, viéc hoc truc tuyén trong thoi gian
dai dich Covid-19 va cac khoa hoc online d va dang cho thay tinh kha thi, hiéu qua va
tién loi trong viéc cung cap kién thirc, k§ nang cho nhan vién va dam bao tinh dong bo
vé kién thirc trong toan bd doi ngii. Ngoai ra, voi doi ngii nhan sy tré, déng déu veé trinh
d6 va giéi tinh, viéc &p dung hinh thirc dio tao bang video s& khong chi gidp tiét kiem
thoi gian va chi phi thay vi dao tao riéng biét tirng nhan vién.

Viéc xay dung hé théng video bai giang nay cho phép giang vién dao tao tiét
kiém duoc thoi gian dao tao truc tiép, trong khi cac nhan vién c6 thé chu dong hoc tap
& bat ctr dau, bat cir khi nao ciing nhu xem lai video nhiéu lan dé on tap kién thac. Doi
VGi cac budi dao tao ki ning tu van, giang vién dao tao can két hop phuong phap dao
tao mai véi cac phuong phap dao tao hién c6 nhu déng vai mé phong tinh hudng va hoc
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tap qua file ghi 4m ciing nhu hoc tap dya trén thuc té tu van cho khach hang ngay sau
dao tao.

Diém quan trong trong phuong phap nay 1a can két hop véi phuong phap danh
gia két qua dao tao phi hop dé khi dé nhan vién ty hoc. Theo d6, tac gia dé xuat chuyén
vién dao tao cd thé xay dung mot s6 bai kiém tra truc tuyén véi d6 kho ting dan twong
rng v&i tirng bai hoc, bao gom ca céc bai hoc vé kién thire chuyén mén va ki ning tu
van cua tirng san pham. Vi mdi bai kiém tra, giang vién dao tao can dit ra yéu cau
muc diém téi thiéu nhan vién can phai vuot qua, ciing nhu thoi gian 1am bai, sé luot
lam bai tbi da. Qua viéc hoan thanh cac bai kiém tra online, nhan vién tu van c6 thé tu
chu dong danh gia két qua dao tao cua ban than va 6n tap lai néu can thiét. Ngoai ra,
cac diém sé bai kiém tra nay ciing s& duoc tong hop lai thanh nhitng bao cao dé truong
phong CSKH va nhan vién phu trach dao tao c6 thé theo ddi tién d6 trong qua trinh ty
hoc cua nhéan vién.

Bén canh dé, tac gia tan thanh viéc duy tri hai phuong phap danh gia két qua
dao tao la kiém tra van dap va déng vai moé phong tinh hudng dbi vai cac noi dung lién
quan t6i dao tao ki nang tu van. Qua trinh danh gia truc tiép nay cho phép giang vién
xem xét két qua hoc tap cua nhan vién tu van c6 dap ang yéu cau tu van cho khéach
hang trong thuc té hay khong ciing nhu tao co hdi cho nhan vién tu van rat kinh nghiém
va hoan thién ki nang cua minh qua mdi lan dong vai mé phong tinh hudng tu van cho
bénh nhan.

> Tht hai, vé lich dao tao va kiém tra, khi 4p dung phuong phap dao tao bang
video, chuyén vién dao tao can Ién lich trinh kiém tra cu thé cho tirng nhan vién, tot
nhat 1 theo tuan, cling nhu thong bao vao cudi tuan trude dé téi ting nhan vién dé ho
c6 thé chu dong trong viéc tu hoc, tu 6n tap. Ngoai ra, vé viéc l1én ké hoach nay, phia
giang vién ciing ¢ thé khuyén khich ngudi lao dong chu dong tham gia xay dung lich
trinh théng qua maot lich 1am viéc online va cac nhan vién sé& chu dong dién thoi gian
mong mudn tién hanh kiém tra tryc tiép véi giang vién vao nhiing thoi gian trong. Diéu
nay s& thuc day y thirc tu gidc trong hoc tap ctia ngudi hoc khi ho tu chii dong lra chon
tbc do dao tao phi hop véi ban than. Ngoai ra, néu cong ty xay dung hé théng quan ly
dao tao, hé thong nay sé chi dong nhic nho nhan vién vé viéc hoc va on tap dé kip
tién d6 dao tao.

> Tht ba, phong CSKH can tién hanh danh gia toan dién chwong trinh dao tao
hién tai, dic biét tap trung vao viéc loai bo cac noi dung tring lip gitta cac phan va toi
ru thoi gian dao tao, tuy nhién, phong CSKH can dam bao moi nhéan vién déu nam viing
kién thirc san pham co ban va ki niang tu van tai timg quy trinh truc khi chuyén sang
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dao tao quy trinh khac. Co s& chinh cho viéc rat ngan mét s6 quy trinh dao tao nam &
viéc noi dung kién thirc dao tao da phan la gidng nhau & ca bon quy trinh, trong d6 noi
dung kién thirc ciia quy trinh dao tao goi 1an 4 gan nhu bao gdm tat ca noi dung dao tao
can thiét cho céc quy trinh sau. Su khac biét giira cac quy trinh nim & tha tu cac noi
dung tu van can phi hop véi timg d6i twong khéch hang khéac nhau.

Ddi véi qua trinh dao tao quy trinh goi 1an 4, phong CSKH ¢ thé tién hanh
trién khai theo thiét ké, &p dung phuong phap dao tao va danh gia két qua dao tao hién
dai nhu da trinh bay trong nhitng noi dung trén va bat buoc hoan thanh hét quy trinh dao
tao 1an 4 véi 12 san pham trude khi budc qua cac quy trinh dio tao sau.

Déi v6i ba quy trinh dao tao con lai, tac gia dé xuat 1a véi moi san pham cu thé,
giang vién dao tao gop noi dung dao tao cia 3 quy trinh thanh mot budi dao tao duy
nhét, qua d6 giup ngudi hoc c6 thé tap trung vao viéc phan biét rd cac diém khac biét
cua tirng quy trinh. Phuwong phap dao tao 4p dung trong trudng hop nay co thé 1a dao
tao truc tiép 1-1 véi giang vién dao tao hodc dao tao qua video bai giang truc tuyén.

Tuy nhién, dé dam bao chit luong dao tao, giang vién dao tao noi bo can dam
bao viéc kiém tra kha ning tu van cta nhan vién bang phuong phap dong vai moé phong
tinh hudng tu van thuc té véi ting quy trinh, lan luot tir 1an 3 téi lan dau. Sau do, giang
vién ddo tao giao cac sb dién thoai khach hang twong ing dé nhan vién co thoi gian
luyén tap trén thuc té. Lan luot thyuc hién quy trinh trén d6i voi 12 san pham.

Dé trién khai thanh cong phuong phép dio tao hién dai va tinh gon chuong trinh
dao tao, ban lanh dao cong ty can dam bao cung cap da nguon lyc tai chinh, nhan luc,
co so Vat chat dé xay dung hé thong video bai giang. Ngoai ra, viéc hd tro tir ban 13nh
dao cong ty va truang phong CSKH véi vi tri nhan vién dao tao noi bo ciing 1a yéu té
quan trong giup dam bao nhan su nay co thé dam bao tién do dao tao.

Véi viéc &p dung cac bién phap trén, tac gia ki vong cong ty sé dat duoc mot sd
két qua nhu sau:

> Giam duoc khdi luwgng cdng viéc va thoi gian dao tao truc tiép cho ngudi phu
trach dao tao.

> Khuyén khich nguoi lao dong trong viéc ty chu dong tham gia hoc tap, diéu
chinh thoi gian cho phu hgp véi lich dao tao.

> Tiang su gan két cua ngudi lao dong méi vai cdng ty thdng qua viéc hoc tap
cuing nhan su ¢6 kinh nghiém, ciing nhu thuc day hiéu qua dao tao, ting tinh cam két
véi cong Viéc.
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> Gilp thoi gian dao tao dugc theo dung lich trinh, giam that thoat, ting hiéu
qua dao tao.

3.2.3. Hoan thién hé théng KPI dao tao cho nhdn vién tw vin va giing vién

Hién tai, phong CSKH chua dua chi s6 hoan thanh chuong trinh dao tao vao hé
théng KPI hién tai cho nhan vién tu van khién cho céc nhan vién nay thiéu dong luc va
trach nhiém dé dam bao tién d6 dao tao theo du kién, gian tiép khién cho thoi gian dao
tao cua mdi nhan su kéo dai. Bén canh do, viéc khong co co ché danh gia KPI ddo tao
rd rang cho vi tri giang vién noi bo khién viéc phan bé trach nhiém va cai thién chat
lugng dao tao tré nén kho khan.

Muc dich cua viéc dua chi s6 hoan thanh chuong trinh dao tao vao hé théng danh
gia KPI cua nhan vién tu van chi yéu dé dam bao nhan vién tu van cd thé hoan thanh
chuong trinh dao tao theo dung tién d6. Do vay, viéc thiét 1ap chi s6 hoan thanh chuong
trinh dao tao cia phong CSKH nén tap trung vao viéc do ludng thoi gian ma méi nhan
vién tu van bo ra dé hoan thanh ting quy trinh dao tao. Cu thé, phong CSKH can xem
xét thoi gian nhan vién tu van can dé nam viing kién thirc vé mot san pham tai tiing quy
trinh lién quan. Do d6, phong CSKH c6 thé thuc hién cac budc sau:

Budc 1: Thanh lap nhom danh gia bao gém truéng phong CSKH, giang vién dao
tao noi bo, dai dién nhan su va mot sé nhan vién tu van. Nhiém vu cua nhém dénh gia
la thu thap dir liéu vé chuong trinh ddo tao hién tai tir &6 phén tich dit liéu va dua ra
khuyén nghi.

Budc 2: Nhém danh gia sé trién khai thu thap va phan tich dix liéu can thiét. Di
licu nay bao gém ndi dung va phuong phap dao tao, tai liéu hd trg, cac béo céo vé thoi
lugng dao tao trudce day cho mdi san pham tai mdi quy trinh. Dit liéu vé nhan vién bao
gom ning luc hién tai, nhu cau hoc tap, phan hoi vé chuong trinh dao tao (néu c6). Cudi
cuing, nhom sé& st dung cac cdng cu thong ké dé phan tich dir liéu, xac dinh thoi gian
dao tao udc tinh cho tirng quy trinh, tir @6 udce tinh thoi gian dao tao can thiét cho mai
san pham trong ting quy trinh.

Budc 3: Tir nhitng phan tich trén, nhém danh gia thong nhat vé thoi gian téi da
dé hoan thanh chwong trinh dao tao, chi tiét toi ting san pham tai timg quy trinh va dam
bao chdng nhan duoc sy dong thuan cua tit ca cac bén lién quan trong nhém danh gia.
Dua trén két qua phan tich di liéu, nhém danh gia s& xay dung mot tién do dao tao tiéu
chuan chi tiét t6i mdi san pham tai tirng quy trinh cu thé. Pong thoi, nhém danh gia
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cling can dua ra nhitng yéu cau doi véi giang vién dao tao va truéng phong CSKH dé
dam bao c6 thé danh du thoi gian va ngudn lyc dam bao tién d6 dao tao sai khac khong
do phia can bo quan ly.

Budc 4: Sau khi trién khai tién do dao tao tiéu chuan, nhom danh gia s& theo ddi
s4t sao qua trinh hoc tap cua nhan vién va so sanh véi tién d6 da dat ra. Néu cd su chénh
léch qué 16n, nhém s& tién hanh diéu chinh.

Budc 5: Phong CSKH can théng bao 1d rang dén toan bo nhan vién vé KPI dao
tao méi. Bén canh do, can xay dung mot co ché khen thuong va ky luat rd rang dé
khuyén khich nhan vién hoan thanh tt nhiém vu.

Dé giai phap trén kha thi, sy cam két manh mé tir ban lanh dao 13 yéu té tién
quyét, tao dong luc cho toan bd qua trinh. Giang vién can danh du thoi gian dé thuc hién
chuong trinh dao tao. Viéc thu thap du dir liéu can thiét va phi hop cho qué trinh phan
tich doi hoi nhimg ngudi duoc lya chon vao nhom danh gia cé sy hiéu biét, kinh nghiém
day da d6i véi chuong trinh dio tao cta phong ban ciing nhu kha ning st dung cng cu
phan tich di liéu.

Bén canh d6, dé dam bao tién d6 dao tao va nang cao trach nhiém cua giang vién
noi bo, phong CSKH can xay dung KPI dao tao cu thé cho vi tri nay. Cac budc xay dung
hé thong KPI dao tao cho giang vién dao tao ndi bo bao gom cac budc:

e Thanh lap nhém dénh gia: nhom danh gid nén bao gom Giam ddc, Trudng
phong CSKH, Chuyén vién nhan sy va Chuyén vién dao tao.

e Xac dinh cac nhiém vu chinh cua giang vién: Xac dinh cong viéc lién quan téi
dao tao nhu giang day, thiét ké va cap nhat tai liéu dao tao, danh gia hoc vién,... va cac
cong viéc khdng thudc pham vi ddo tao nhu phéan cong cong viéc, quan ly hé thong CRM, ...

e Luya chon cac chi s KPI dao tao pht hop: Dua trén cac nhiém vu dao tao da
xac dinh, can ddi véi cac cong viéc khac dbi twong dang dam nhiém, nhom danh gia lya
chon céc chi s6 KPI cy thé, dam bao tinh khach quan, d& do luong va lién quan truc tiép
dén két qua cdng viéc dao tao cua giang vién. Mot s6 KPI gdm: ty 18 nhan vién hoan
thanh chuong trinh dao tao theo dung tién d6 hang thang, sé lugng hoc vién hoan thanh
chuong trinh dao tao hang nam, ty I¢ nhan vién hai long, thoi gian dao tao hang
thang/tuan, ...

e Thiét lap hé thong danh gia: Xay dung cac biéu mau, quy trinh danh gia dé thu
thap dir liéu vé hiéu suat caa giang vién.
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e Ap dung va theo ddi: Thuc hién danh gia dinh ky (vi du: hang thang, quy, nam)
va theo ddi su thay ddi cua céac chi so KPI.

e Diéu chinh va cai tién: Dua trén két qua danh gia, diéu chinh cac chi sb KPI
va cé4c hoat dong dao tao néu can thiét.

Dé xay dung mot hé thdng danh gia két qua cho giang vién ndi bo, ban lanh dao
can c6 su cam két dau tu ngudn luc gom chi phi, nhan sy va thoi gian trong viéc xay
dung va danh gia KPI dao tao cho vi tri nhan vién dao tao ndi bg. Bén canh do, viéc
truong phong CSKH tao diéu kién cho giang vién ndi bo hoan thanh tién do dao tao
cling 1a mot diéu kién quan trong. Thir hai, xay dung hé théng KPI dao tao can duoc
thue hién mét cach minh bach va cong khai, dam bao sy ddng thuan cua tat ca cac bén
lien quan va c6 lién quan toi hé thong KPI dao tao cia nhan vién tu van.

Tich hop dao tao vao KPI ciia nhan vién khdng chi don thuan 1a mot yéu cau, ma
con la mot muc tiéu quan trong. Khi viéc hoan thanh cac chuong trinh dao tao theo dung
tién do tré thanh mot phan khong thé thiéu trong danh gia ning lyc nhan vién, phong
CSKH c6 thé tiét kiém duoc thoi gian, chi phi dao tao va cha dong trong tinh toan 16
trinh dao tao cho timg nhan vién tu van, ting tinh chu dong trong hoc tap va lam viéc.

3.2.4. Lwa chon va dao tao dji ngii gidang vién ngi by ké can

Viéc phu thugc vao mot giang vién noi bo duy nhat tiém an nhiéu rai ro cho hoat
dong dao tao ciia phong CSKH, dic biét trong bdi canh nhu cau dao tao ngay cang ting.
Dé khic phuc tinh trang nay, phong ban can xay dung mot ké hoach tuyén chon, dao tao
d6i ngii giang vién ké can. Trudc tién, doanh nghiép can xay dung hé théng tiéu chi
tuyén chon nhu kién thirc chuyén mén, k¥ nang tu van, kinh nghiém lam viéc, kha nang
thuyét trinh, dam mé dao tao,.... Bong thoi, mot ké hoach dao tao bai ban, bao gom ca
c4c kién thuc vé su pham, k§y nang mém va kién thirc chuy@n mon, can duoc thiét lap dé
trang bi cho céc giang vién tuong lai nhitng k¥ ning can thiét. Bén canh do, viéc giang
vién dao tao hién tai h trg va theo ddi qua trinh giang day cua giang vién mai ciing rat
quan trong dé dam bao ho c6 thé nhanh chéng thich nghi va phét trién. Dudi day 1a cac
budéc trién khai co ban cua giai phap nay:

Buée 1: Xac dinh nhu cau va tiéu chi

Viéc xac dinh rd nhu cau dao tao cua cdng ty 1a vo cling quan trong. Diéu nay
gitip chiing ta x4c dinh dwoc sb lugng giang vién can tuyén, chuyén mén ma ho can co,
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cling nhu cac k¥ ning mém can thiét. Bén canh do, viéc xay dung mot bo tiéu chi danh
gia chi tiét s& gitp qué trinh lya chon tré nén khach quan va hiéu qua hon.

Budc 2: Cong b thong tin tuyén dung noi bo

Sau khi dd xac dinh rd nhu cau va tiéu chi, phong CSKH can tién hanh cong b
thdng tin tuyén dung dén toan bo nhan vién trong phong CSKH. Thang tin can duoc trinh
bay rd rang, cu thé, bao gom cac yéu cau vé cdng viéc, quyén loi va co hoi phat trién.

Budc 3: Thu thap hd so va sang loc

Phong CSKH sg tién hanh thu thap hé so cua cac ¢ng vién. Hd so can bao gom
day du céac thong tin ca nhan, kinh nghiém 1am viéc, bing cap va cac ching chi lién
quan. Sau do, truéng phong CSKH va giang vién dao tao noi bo tién hanh sang loc hd
so dé loai bo nhitng tmg vién khong dap tng cac tiéu chi ban dau.

Budc 4: Phong van (Thuc hién budc ndy hay khdng tuy thudc vao su lua chon
cua lanh dao cong ty)

Dua trén céac ho so da sang loc, truong phong CSKH hoac giang vién dao tao s&
tién hanh phong van dé danh gia k§ hon vé niang lyc caa tng vién.

Budce 5: Banh gia va lua chon

Sau khi hoan thanh phéng van va phan tich hé so cac tng vién, truéng phong
CSKH va giang vién dao tao s& tién hanh lya chon tng vién ph hop, va xin y kién Giam
dbc phé duyét.

Buoc 6: Dao tao

Sau khi lya chon duoc nhirng (rng vién phu hop, giang vién dao tao noi bo hién
tai can xay dung mot chuong trinh dio tao bai ban. Chuong trinh dao tao nén bao gém:

o Kién thirc su pham

o Ky nang thyuc hién bai giang

o K§ ning str dung cong cu hd tro dao tao

Dé xay dung mot doi ngii giang vién noi bo ké can tdt, ban lanh dao can thé hién
su quan tam va dau tu nguon lyc can thiét cho viéc xay dung doi ngii giang vién ké can.
Bén canh do, viéc xay dung mot hé théng cdng nghé¢ thong tin hién dai, mot ngén sach
hop ly va thoi gian cho céc hoat dong dao tao ciing 1a nhiing yéu té khong thé thiéu.

Viéc xay dung doi ngii giang vién noi bo ké can mang lai nhiéu loi ich thiét thuc.
Dau tién, nd gidp chia sé khéi lwong cdng viéc dao tao, dam bao tién d6 va chat luong cac

70



chuong trinh huén luyén cho nhan vién CSKH. Thu hai, viéc c6 mot doi ngii giang vién
du phong gidp giam thiéu rui ro gian doan trong hoat dong dao tao, ngay ca khi giang
vién chinh gap phai nhiing van dé ca nhan. Cubi cung, day ciing 1 co hoi dé phat trién
su nghiép cho cac nhan vién c6 nang luc trong phong CSKH, tao dong luc lam viéc va
nang cao tinh than 1am viéc nhém.

3.2.5. Thu thdp phan héi ciia nhén vién vé hoat dpng dao tao

Nhén vién tu van chua duoc tao diéu Kién dé tham gia danh gia, phan hdi vé hoat
dong dao tao. Ngoai ra, viéc phan tich két qua chua duoc str dung dé cai tién chuong
trinh dao tao. Chinh vi vay, tic gia dé xuat giai phap lién quan t&i viéc thu thap phan hoi
ctia nhan vién tu van trong danh gid mac d6 hai 1ong cua ho d6i véi chuong trinh dao
tao, v4i giang vién dao tao, tir d6 c6 thé xem xét chuwong trinh ddo tao dudi goc nhin cua
ngudi hoc dé cai tién.

Budc 1: Xay dung hé théng thu thap phan hoi

Dé thu thap duoc nhitng danh gia chan thuc va da chiéu tir phia nhan vién tu van,
phong CSKH can thiét ké nhitng khao sat gom nhitng tiéu chi cu thé va dé hiéu. Mot sé
cach thuc thuc hién: khao sat truc tuyén, hop thu gop y, budi thao luan nhom.

Budc 2: Dam bao tinh 4n danh

Pé khuyén khich nhan vién dua ra nhitng danh gia trung thyc va thang than,
ching ta can dam bao tinh an danh cho tat ca cac phan hoi. Piéu nay cé thé thuc hién
bang céch:

- Trong cé&c bang khao sat hoac hop thu gop v, chi yéu cau nhiing thong tin can
thiét dé phan tich dit liéu, khdng yéu cau théng tin ca nhan cd thé giup xac dinh danh
tinh nguoi tham gia,;

- Bam bao rang tat ca di liéu thu thap duoc duoc bao mat va chi duoc sir dung
cho muc dich danh gia va cai tién chwong trinh dao tao;

- Xay dung mot méi trudng 1am viée trong d6 nhan vién cam thay thoai mai khi
chia sé y kién cua minh ma khéng so bi danh gia.

Budc 3: Phan tich va tong hop dit liéu

Sau khi thu thap dugc dit liéu, budc tiép theo 1a phan tich va tong hop dé dua ra
nhiing két luan chinh xé&c. Ching ta c6 thé sir dung cac cong cu phan mém chuyén dung
dé: Panh gia tan suat, phan tich xu huéng, danh gia mac do hai long.
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Budc 4: Lap ké hoach hanh dong

Dua trén két qua phan tich, ching ta can xay dung mot ké hoach hanh dong cu
thé dé khic phuc cac van dé va cai thién chuong trinh dao tao. K& hoach nay nén bao
gom: Duya trén cac van dé da duoc xac dinh, dwa ra cac giai phap cu thé dé cai thién;
Giao nhiém vu cho cac ca nhan lién quan va xac dinh rd trach nhiém cua ting nguoi;
Xay dyng mot thoi gian biéu chi tiét dé thuc hién cac hanh dong da dé ra; Pam bao c6
da ngudn luc dé thuc hién ké hoach.

Budc 5: Cudi clng, ching ta can thdng bao két qua danh gia va ké hoach hanh
dong cho toan bo nhéan vién.

Dé giai phap nay c tinh kha thi trong thuc té, trudc tién, can co sy ang ho tir ban
lanh dao. Ban lanh dao can nhan thic rd tim quan trong cua viéc lang nghe y kién nhan
vién dé cai thién chat luong dich vu va sin sang dau tu ngudn lec can thiét. Thi hai, su
tham gia tich cuc cua nhan vién 1a yéu té then chét. Bé khuyén khich nhan vién tham
gia, can tao ra mot moi truong 1am viéc coi ma, ton trong y kién cia moi ngudi va dam
bao tinh bao mat cho théng tin c& nhan. Thir ba, cdng nghé thong tin dong vai tro quan
trong trong viéc thu thap, luu trit va phan tich dir liéu. Viéc dau tu vao cac phan mém
khao sat va cong cu phén tich chuyén dung sé gitp qua trinh danh gia tré nén hiéu qua
hon. Cudi cling, can c6 mot doi ngii thuc hién chuyén nghiép, bao géom nhiing ngudi c6
k§ nang thu thap dix liéu, phan tich dit liéu va xay dung ké hoach hanh dong. Viéc thuc
hién quy trinh thu thap phan héi tir nhan vién gidp:

e Ting sy tin twong: Khi nhan vién thay rang y kién caa minh dugc lang nghe va
hanh dong, ho s& cam thay duoc ton trong va c6 dong luc hon.

e Tang su tham gia: Khuyén khich nhan vién tich cuc tham gia vao cac hoat dong
cua doanh nghiép trong tuong lai.
3.2.6. Xy dung chinh sdch tuyén chon gidng vién dao tao nji bo

Viéc lya chon d6i twong tiém ning tai phong CSKH con han ché, tap trung chu
yéu vao céc vi tri quan ly cap trung, bé qua tiém ning cua nhan vién cap dudi. Nguyén
nhan chinh 1 do quan diém cua ban 1anh dao. Viéc tp trung dao tao chu yéu vao cac vi
tri quan 1y cdp trung xuat phat tir nhan dinh rang ho déng vai trd then chét trong viée
diéu hanh va phat trién doanh nghiép. Tuy nhién, quan diém nay chua that sy toan dién

khi bo qua tiém nang phat trién ctia cac nhan vién cap dudi khac. Bén canh do, ngan
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sach han hep ciing 1a mot rao can, khién cong ty vu tién dao tao nhitng ddi twong mang
lai lo1 ich tirc thoi.

Truée tién, dé giai quyét van dé lya chon ddi tuong dao tao con han ché, viée
thay ddi quan diém cua ban lanh dao 14 v6 cing quan trong. Thay vi chi tip trung vao
cac vi tri quan 1y cp trung, ban 1anh dao can nhan thirc 13 rang viéc dau tu vao doi ngi
nhan vién tiém nang sé mang lai loi ich 1au dai cho cong ty. Bang cach xdy dung mot
tam nhin dai han vé sy phat trién cta doi ngii va viéc tang dau tu cho hoat dong dao tao
ngoai doanh nghiép, cong ty khong chi ning cao ning luc cua tung ca nhan ma con tao
ra mot moi truong 1am viée ning dong va sang tao, gop phan vao sy thanh cong bén
viing cua doanh nghiép.

Tht hai, dé t6i wu hoa nhan lic va ting cuong su gin két cia nhan vién, cong ty
Botania nén xay dyng mot chinh sach tuyén chon giang vién dao tao ndi bo rd rang, theo
do, cong ty s€ uu tién chon cac nhan vién cua cong ty vao cac vi tri chuyén mon nhu
giang vién dao tao ndi bo tai phong ban minh hodc phong ban khac trong doanh nghiép.
Dic biét 1a d6i v6i nhitng nhan vién tu van CSKH c6 ning luc va mong mudn phat trién,
cac vi tri tai cac phong Marketing, phong Kinh doanh va bd phan Kho c6 thé duoc cin
nhic. Khi ¢6 vi tri trdng, phong HCNS s& thyc hién nhirg budc nhu sau:

e Panh gia ho so: Thuc hién dénh gia toan dién ho so cia cac ing vién tiém nang
trong cong ty, dac bi¢t chu trong dén nang lyc chuyén mon, kinh nghiém lam viéc va su
phtt hop véi yéu cau cia vi tri.

e Tham van ¥ kién: Trao d6i véi truéng phong CSKH va cac bo phan lién quan
dé danh gia khach quan vé ning lic va tiém ning cia ing vién.

e Phong van: Thong bao tdi tng vién, to chirc phong van dé danh gia k¥ ning
mém, kha ning thich tng va su pht hop vé6i vi tri dang tréng.

e Quyét dinh cudi cing: Trén co so két qua danh gia, phong HCNS va trudng
phong cta phong ban lién quan s& dua ra quyét dinh cudi cing, trinh 1én gidm doc phé
duyét va thong bao dén cac bén lién quan.

Chinh sach tuyén chon giang vién ddo tao ndi b mang lai nhiéu loi ich thiét thuc
cho doanh nghiép. Viéc tao co hoi thiang tién cho nhan vién khong chi gitip ting cudng
su gan két, tao dong luc 1am viéc ma con tiét kiém dang ké chi phi tuyén dung va dao

tao nhan vién madi. Nho hiéu rd vé van hoda cong ty va quy trinh 1am viéc, nhan vién
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duoc tuyén chon tir nguén ndi bd thuong nhanh chong thich nghi véi cong viéc mai.
Hon nita, chinh sach nay con gitip giit chan nhan tai, giam thiéu tinh trang mat mat

nhitng nguoi co6 nang luc.

Pé dam bao tinh cong bang cua chinh sach tuyén chon giang vién ndi bo,
doanh nghié¢p can xay dung mot b0 ti€u chi danh gid rd rang, minh bach va dugc
truyén dat rong rai dén toan bd nhan vién. Bén canh do, viéc to chirc cac khoa dao
tao nang cao ndng luc s€ tao co hdi cho nhan vién phat trién ban than va dap ung
tot hon cac yéu cau cua cong viée méi. Cudi cing, viée danh gia thudng xuyén hiéu
qua cua chinh sach s& giap doanh nghiép kip thdi diéu chinh va hoan thién dé dat
duoc két qua tét. Qua do, chinh sach tuyén chon ndi bo khong chi giup doanh nghiép
gir chan nhén tai ma con gbp phan xay dung mot moi truong lam viée chuyén

nghiép va nang dong.

Bén canh d6, dé dam bao su phat trién bén vimg cua cong ty, Botania can két hop
giira tuyén chon tir ngudn ndi bd va tuyén dung tir bén ngoai. Viéc tim kiém nhing tai
nang méi tir bén ngoai s& giup cong ty tiép can nhitng ¥ tudng méi va da dang héa ngudn

nhan luec.
3.3. Kién nghij téi cac co sé dio tao nganh dwoc

Céc chuong trinh dao tao cua nganh dugc hién nay tai nhiéu truong dai hoc, cao
dang chu yéu tap trung vao kién thirc chuyén mén va quy dinh ctia nganh, thiéu sot dang
ké trong viéc trang bi cho sinh vién nhirng k¥ niang thuc hanh can thiét cho cong viéc

tuong lai. D& khic phuc tinh trang nay, t6i kién nghi cac co sé dio tao nén:

% T6 chirc cac budi dinh hwéng nghé nghiép sém: Nha trudng co thé chu
dong moi cac chuyén gia trong nganh dén chia sé kinh nghiém dé gitip sinh vién hiéu rd
hon vé thuc té cong viée, co hoi nghé nghiép, cac yéu cu cia nha tuyén dung va tir d6
dinh hudéng dugc con duong su nghiép ciia minh.

< Tiang cuong hop tic véi doanh nghiép: T chirc nhidu cac chuong trinh
thyc tap, ngoai khoa dé sinh vién duoc ap dung kién thac da hoc vao thuc té cong viéc,
tur d6 rat ra nhitng kinh nghiém quy bau.

% Ting cwong dao tao kj ning mém: Giao tiép, lam viéc nhom, giai quyét
van dé,... 1a nhitng k§ nang rat can thiét cho bt ky nganh nghé nao.

Viéc thyc hién nhitng dé xuét trén sé gitp sinh vién nganh duge tu tin hon khi budc

vao thi truong lao dong va dong gdp hiéu qua vao sy phét trién ciia nganh duoc pham.
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KET LUAN

Dé an “Dao tao nhan lyc tai Cong ty TNHH thuong mai Botania" dd hoan thanh
mét s6 noi dung theo muc tiéu di dit ra nhu sau:

Thi nhat, tac gia da hé théng hoa Iy luan vé dao tao nhan luc tai cac doanh nghiép
bao gom cac noi dung co ban lién quan téi khai niém, vai trd caa dao tao nhan luc ciing
nhu ndi dung vé chuong trinh dao tao, cac yéu té anh huong téi két qua dao tao.

Thtr hai, thdng qua mé ta, danh gia thuc trang thuc hién dao tao nhan luc tai
phong Cham soc khach hang ciia Cong ty Botania tir 2019-2023 thong qua viéc thu thap
thong tin so cip, thir cap, cac tai lidu dao tao cla cong ty trong giai doan nay, két hop
v6i phong van, diéu tra khao sat nhan su, tac gia chi ra nhirng uu, nhuoc diém ciing nhu
nguyén nhan caa nhitng han ché trong chuong trinh dio tao cua phong CSKH trong giai
doan nay.

Thi ba, tir nhitng han ché trong hoat dong dao tao tai phong Cham soéc khach
hang, tac gia dé xuat mot s6 giai phap va kién nghi nham hoan thién chuong trinh dao
tao nhan luc tai Cong ty Botania vdi mong mudn nhitng giai phap d6 s& gop phan cai
thién hiéu qua dao tao, dem lai lgi ich cho ca nguoi lao dong va cong ty Botania.

Trong qué trinh thuc hién khdng tranh khoi thiéu sét, rait mong nhan duoc y kién
dong gop cua cac thay cd gido.
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