CHAT LUONG DICH VU CHAM SGC KHACH HANG TAI CAC
CONG TY TU VAN DU HOC NHAT BAN TREN DIA BAN HA NOI

IMPROVING THE QUALITY OF CUSTOMER SERVICE

AT JAPANESE EDUCATION CONSULTING COMPANIES IN HANOI

TOMTAT

Cac cong ty tu van du hoc da va dang phat trién dich vu cham soc khach
hang nhu la mot xu thé tat yéu, phu hgp véi xu hudng chung, phuc vu d6i tugng
khach hang ca nhan la chti yéu, véi viéc cung ting dich vu c6 chat lugng cao, thod
man t0i da nhu cau clia khdch hang, dong thai gitip cac cong ty tu van du hoc
quan Iy rdi ro hitu hiéu, dat hiéu qua kinh doanh t6i uu. Nghién ciiu dugc thuc
hién nham muc dich danh gia thuc trang chat lugng dich vu cham soc khach
hang tai cdc cong ty tu van du hoc Nhat Ban trén dia ban Ha Noi thong qua
phuang phap nghién citu dinh lugng véi s6 mau la 253 dugc chon bang phuong
phdp chon mau ngau nhién. Két qua nghién ctu cho thdy, cac yéu t6: Doi ngi
giang vién, Chuyén gia tu van, Qua trinh chuyén giao dich vu, Co s6 vat chat,
Chinh sach hé trg tai qudc gia du hoc nhan dugc danh gia tot tir khach hang; tuy
nhién, cac yéu to d6 con ton tai mot s6 han ché. Trén co s6 d6, tac gia dé xudt
mot s6 khuyén nghi nham khac phuc nhiing nhugc diém, han ché nay.

Tirkhéa: chdm séc khdch hang; chdt higng dich vu; cdng ty turvdn du hoc Nhdt Ban
ABSTRACT

Overseas education consulting companies have been developing customer
service as an indispensable trend, in line with the general trend, serving the
individual customer segment, with the provision of good and high quality
services, satisfying the needs of customers and help companies to manage risk
effectively and achieve optimal business results. The research was conducted to
assess the quality of customer services in the Japanese education consulting
companies in Hanoi. Accordingly, solutions were proposed to improve the quality
of consulting firms. The study was conducted by quantitative method with a
sample of 253 selected randomly. The results showed that the factors such as
teaching staff, consultants, service delivery process, facilities and support policies
abroad received good evaluation from customers. However, there were still some
shortcomings. Therefore, the author proposed solutions to improve the situation.
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1. GIGI THIEU

Thé gi6i dang dién ra xu thé toan cau hoa va hoi nhap
kinh té, cuing véi d6 1a su phat trién khédng ngling ctia khoa
hoc cdng nghé. Thi trudng tu van du hoc Viét Nam clng
khong ndm ngoai xu hudng d6 va xuat hién ngay cang
nhiéu cong ty tu van du hoc Nhat Ban, khong chi la cac
cbng ty truc thudc Nha nudc va té chiic ma con ¢ vo sé
cong ty tu nhan. Cac cdng ty nay kinh doanh véi hai loai
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hinh dich vu la dich vu dua sinh vién sang Nhat Ban vua
hoc vira Iam (tu nghiép sinh) va dich vu tuyén sinh vién Viét
Nam hoc tap tai cac trudng dai hoc Nhat Ban hé chinh quy.
Tuy nhién, cac cong ty nay dang phai d6i mat véi sy canh
tranh quyét liét. Vai tro ca khach hang lic nay cang tré
nén quan trong, la bd phan quyét dinh, gép phan tao nén
su thanh céng hay that bai cia doanh nghiép. Dich vu
cham soéc khach hang 1a mét trong nhitng hoat déng then
chét trong chudi cdc hoat déng marketing clia doanh
nghiép nham hudng cac hoat déng quan ly clta doanh
nghiép vao khach hang muc tiéu dem lai su thod man vugt
troi cho khach hang khi tiéu dung dich vu vai chat lugng
cham séc khach hang tét nhat. Tuy nhién, thuc tién cho
thay, dich vu cham soc khach hang cla céc cong ty tu van
du hoc Nhat Ban con ton tai nhiéu van dé. Chinh vi vay,
nghién ctu nay dugc thuc hién nham danh gia chat luong
dich vu chdm s6c khach hang clia cac céng ty tu van du hoc
Nhat Ban trén dia ban thanh phé Ha Néi, tir d6 nang cao
hon nia chat lugng dich vu, gia tang su hai long dé giir
chan khach hang.
2.COSGLYLUAN

Téng quan nghién ctu

Kotler (2006), cho rang dich vu la moi hanh dong va két
qud ma mdt bén cé thé cung cap cho bén kia, chd yéu la vé
hinh va khéng dan dén quyén s& hitu mét cai gi do. San
phdm ca n6 cé thé cé hay khéng gén lién véi mot san
pham vat chat. Trén thé gidi, da c6 nhiéu hoc gid nghién
clu vé chat lugng dich vy, trong d6 hai mé hinh tiéu biéu
la: M6 hinh 5 khe hé chdt luong dich vu clia Parasuraman va
cdng sy (1985). Theo mo hinh nay trong qua trinh cung cap
dich vy, gitta nha cung cdp va khach hang luén tén tai
khodng cach. Cac khoang cach nay bién déi phu thuéc vao
hai yéu t6 chinh 1a khach hang va nha cung cap. Bén canh
dé, nhiing yéu t6 méi trudng xung quanh tac dong dén
khach hang va nha cung cip. Khodng cach cang I6n thé
hién kha nang nha cung cap dap ling nhu cau cta khach
hang cang thap. Do d6, quan tri chat lugng dich vu, vé thuc
chat, chinh 1a quan tri “cac khoang cach chat luong dich
vu”. Thu hep cac khodng cach nay la muc tiéu huéng téi
cla nha cung cap. M6 hinh chdt lugng dich vu SERVQUAL cla
Parasuraman va cong su (1988), dugc xdy dung dua trén
quan diém vé chat lugng dich vu cdm nhan 13 sy so sanh
gilta cac gia tri ky vong/mong dgi va cac gid tri khach hang
cam nhan dugc. M6 hinh nay xem xét hai khia canh cha yéu
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cla chat lugng dich vu la két qua dich vu (outcome) va
cung cap dich vu (process) théng qua 05 tiéu chi: su tin cay,
tinh dap ung, phuong tién hiru hinh, nang luc phuc vu va
su déng cdm. Cac thanh phan chat lugng theo mé hinh
Servqual dugc hiéu nhu sau: Tin cdy thé hién qua kha ning
thuc hién dich vu phu hgp va ding thoi han ngay tu lan
dau tién; Pap ung thé hién qua sy mong mudn va sdn sang
cUa nhan vién phuc vu cung cap dich vu kip thai cho khach
hang; Phuong tién hiiu hinh thé hién qua trang phuc, ngoai
hinh ctia nhan vién phuc vy, cac trang thiét bi phuc vu cho
dich vy; Nang luc phuc vu thé hién qua trinh d6 chuyén
mon va cach thdc phuc vu lich sy, niém ng véi khach hang;
Do6ng cdm thé hién qua su quan tdm cham s6c dén tiing ca
nhan khach hang.

Dua trén hai mé hinh ly thuyét géc vé chat lugng dich
vy, cac hoc gid da nghién ctu phét trién cac mé hinh nay,
tiéu biéu nhu: Seth va céng su (2008), nghién ctiu vé quan
ly chat lugng dich vu chdm séc khach hang d6i véi linh vuc
dién thoai di déng, da phat trién mét mé hinh do ludng
phu hop va tin cy dé€ danh gia chat lugng dich vu cham
séc khach hang cla cadc clta hang dién thoai di dong tai
Delhi dua trén mé hinh SERVQUAL, mé hinh nay gébm cac
yéu t6: Su hiu hinh; Sy dam bao; Trach nhiém; Su thuan
tién; Nhan vién va su cdm thong. Peterson (2003), nghién
ctru vé quyét dinh du hoc va st dung cac dich vu tu van du
hoc da xay dung mé hinh chat lugng cham soc khach hang
dich vu tu van du hoc dua trén su dong gop cla cac yéu té
trong qua trinh hoc sinh hinh thanh y dinh du hoc, dé la:
chinh sach hé trg, chat lugng nhan vién, théng tin tu van.
Nghién ctu nay da chi ra khi mot hoc sinh hoc tap va sinh
s6ng 8 mét quoc gia khac ngoai qué huong cia minh, ho
sé ¢6 co hoi gdp g& nhiéu ngudi dén tir nhiéu quéc gia khac
nhau, tir d6 biét dugc nhiéu nén van hoa khac nhau théng
qua tiép xuc va trao ddi véi nhiing ngudi ban mdi. Nhiing
trai nghiém vé nén van hoa mai la moét trong nhiing Igi ich
co ban gan lién véi viec du hoc. TU d6, ngudi hoc dua ra
quyét dinh c6 du hoc hay khong va lua chon céac dich vu tu
van du hoc dé hé trg viéc ra quyét dinh. Nghién clu nay
cling da khdng dinh cac yéu té trén déu c6 anh hudng nhat
dinh dén chat lugng dich vu cham séc khach hang tai cac
céng ty du hoc, trong dé yéu t6 chat lugng ddi ngl nhan
vién tu van c6 muc dé anh hudng I6n nhat. Booker (2001),
da kham pha su khac biét gilra nguoi ¢6 y dinh di du hoc, su
dung dich vu tu van du hoc va nguai khong cé y dinh di du
hoc, so sanh vé dac diém ca nhan, s& thich, nhan thuc vé
cac t6 chuc tu van, hé trg cho gido duc qudc té. Nghién ciu
nay st dung ly thuyét chat lugng dich vu va tu van du hoc
da dua ra cac yéu t6 anh huéng dén chat lugng dich vu
cham séc khach hang ctia cac cong ty tu van du hoc, dé la:
doi ngl giang vién, chuyén gia tu van, ap luc tai chinh, co
sG vat chat, chinh sach hd trg tai nudc sG tai. Nguyén Van
Minh (2014), da dua ra cac yéu t6 quyét dinh chat luong
dich vu cham séc khéach hang cia ngan hang, gém: Nhan
vién, Can bd phuc vy, Qua trinh chuyén giao dich vy, Tinh
dam bao, Co sG vat chat, trong d6, chi c6 03 yéu t6 Nhan
vién, Can bo phuc vu, Qué trinh chuyén giao dich vu va Co
s@ vat chat co y nghia théng ké, yéu t6 Tinh dam bao gan

nhu khoéng c6 y nghia théng ké déi vai mé hinh nghién
ctru. VG Xuan Duang (2009), nghién ctiu vé chat lugng dich
vu cham soc khéach hang tai Vién thong Nam Dinh da chira
cac yéu t6: moi trudng vat chat, qua trinh cung cap dich vy,
qua trinh chuyén giao dich vu déu c6 y nghia théng ké giai
thich cho chét lugng dich vu cham séc khach hang cla
Vién théng Nam Dinh.

Mb hinh nghién ciu dé xuat

Trén cd s& téng quan cac nghién cuu trén, tac gia da xay
dung mé hinh cho nghién ctu nay (hinh 1), gém cac yéu t6:
dich vu giang day dugc dai dién bang Déi ngl giang vién;
dich vu tu van dugc dai dién bang Chuyén gia tu van; dich
vu chuyén hoc vién ra nudc ngoai dugc dai dién bang Qua
trinh chuyén giao dich vu; Co s& vat chat phuc vu qua trinh
dao tao va thuc hién thu tuc du hoc; va Chinh sach hé tro
clia nudc sa tai nai hoc vién téi hoc tap.

Doi ngi gidng vién

Chuyén gia tuvén
Chat lvgng dich vu chim séc
Qué trinh chuyén giao dichvu kllac’h hang cia c?ng tytu
van du hoc Nht Bin

\LY/

Cosdvat chat

Chinh séch hd tro clia nudc sd tai

Hinh 1. M@ hinh nghién ctiu dé xuat

Gia thuyét nghién ciu

Booker (2001), da khdng dinh dbi ngl gidng vién,
chuyén gia tu van va chinh sach ho trg clia nudc sé tai cé
anh hudng tich cuc dén dich vu cham séc khach hang.
Nguyén Van Minh (2014), cing khadng dinh qué trinh
chuyén giao dich vu va cg s& vat chdt c6 anh hudng tich
cuc dén dich vu cham soc khach hang. Do d9, tac gia dua ra
cac gia thuyét nghién ctu, nhu sau: H1, Doi ngl giang vién
anh hudng tich cuc dén chat lugng dich vu cham soc khach
hang clia cong ty tu van du hoc; H2, Chuyén gia tu van anh
hudng tich cuc dén chat lugng dich vu cham séc khach
hang cda céng ty tu van du hoc; H3, Qua trinh chuyén giao
dich vu anh hudng tich cuc dén chat lugng dich vu cham
soc khach hang cla cong ty tu van du hoc; H4, Co s& vat
chat anh hudng tich cuc dén chat lugng dich vu cham soc
khach hang cla cong ty tu van du hoc; H5, Chinh sach hé
trg cGa nudc sé tai anh hudng tich cuc dén chat lugng dich
vu cham séc khach hang cda cong ty tu van du hoc.
3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Tac giad st dung phuong phap nghién ctu dinh lugng
vGi phi€u khao sat dugc xay dung ti thang do cac bién doc
lap va bién phu thudc trong mé hinh trén co s& ké thia tir
két qua clia cac nghién cltu trudc day. Mau khao sat dugc
Iva chon theo phuong phap chon mau thuan tién, kich
thudc mau la 253 dam bao yéu cau dé phan tich dinh lugng
theo Hair va cong su (1998). Béi tuong khao sat la khach
hang & moi Itra tudi, moi gidi tinh, da ting st dung dich vu
cla cac cong ty du hoc Nhat Ban trén dia ban thanh phé Ha
Néi dugc lya chon ngau nhién theo danh sdch ma céc cong
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ty cung cap. DU liéu thu thap dugc xtr ly bang phan mém
SPSS 20, danh gia d6 tin cdy cla thang do, phan tich h6i quy
dé kiém dinh cac gia thuyét.

4. KET QUA VA BINH LUAN

Két qua phan tich yéu t6 EFA cho hé sé KMO bang 0,789
(> 0,5), do d6 phan tich yéu t6 1a dam béo dd tin cay; kiém
dinh Bartlett's Test cho gia tri Sig. bang 0,000 (< 0,05), nhu
vay cac bién c6 tuong quan véi nhau va théa man diéu kién
phan tich yéu t6; hé sé tai yéu té ctia mbi bién quan sat déu
I6n hon 0,5 cho thdy, cac bién quan sat déu c6 anh hudng
va c6 quan hé vdi cac yéu t6 ma cac bién nay biéu dién.
Nhu vay, két qua phan tich yéu té da chi ra 05 yéu t6 co
tinh phan biét va tap dit liéu la phu hgp. Cac yéu t6 nay sé
dong vai tro la bién doc lap trong mo hinh nghién cuu.

K&t qua kiém dinh thang do khao sat chinh thuc cho
thay, cac thang do déu c6 hé s6 Cronbach Alpha I6n han
0,6; hé s8 tuong quan gilta bién-téng déu dat yéu cau (I6n
hon 0,3), diéu nay cho thdy cac bién quan sat déu co su
tuong quan véi thang do va thang do dugc khach hang
hiéu thdng qua cac bién quan st cla thang do d6. Hé s8
Cronbach Alpha néu loai bién cla cac bién quan sat trong
mabi thang do déu thap hon hé s6 Cronbach Alpha hién tai,
do d6, khéng ¢o bién quan séat nao la bién rac va bi loai bd
khoi thang do. Nhu vay, tép dir liéu thu dugc cho cac thang
do déu dam bao do tin cdy, cac thang do déu dugc hiéu
théng qua cac bién quan sat cta thang do do6 va dugc s
dung cho céac phan tich & budc ti€p theo. Hé s6 R? hiéu
chinh bang 0,805 cho thdy, su bién thién cla cac yéu té
trong mé hinh ¢ thé giai thich dugc 80,5% su bién thién vé
chat lugng dich vu cham séc khach hang ctia cac cong ty.
Ty 1é nay tuong d6i cao, cho thdy su phu hgp clia mé hinh
ly thuyét vai dir liéu khao sat thuc té. Hé sé Durbin-Watson
bang 1,866 (gan dat gia tri 2), do dé khéng xay ra hién
tugng tu tuong quan gilta cac bién doc lap trong mé hinh
hoi quy. Hé s6 VIF ciia moi yéu té déu nam trong khoang
nho hon 2 cho thdy, khéng cé hién tugng da cong tuyén
gilta cac bién doc lap trong mé hinh. Két qua héi quy cho
hé s6 Sig. cila méi yéu t6 déu bang 0,000 nhu vay, cac bién
trong moé hinh déu c6 sy tuong quan vdi bién phu thudc
chat luong dich vu cham séc khach hang clia cac cong ty
du hoc, m6 hinh héi quy dugc xay dung va khong loai bd
yéu t6 nao.

Két qua trén cho thay, tat ca cac yéu t6 déu anh hudng
dén chat lugng dich vu cham séc khach hang, muc y nghia
théng ké déu nhoé hon 0,05 vi vay, cac gia thuyét dat ra ban
dau dugc chdp nhan véi do tin cay cao. Cac gia thuyét vé
chiéu anh hudng ctia cac bién trong mé hinh cling phu hgp
vdi két qua phan tich, chiéu anh hudng cla céc bién déu la
tich cuc véi muc d6 anh hudng khac nhau. Pay la co s& dé
xay dung giadi phap nang cao chat lugng dich vu cham séc
khach hang ctia cac cong ty tu van du hoc Nhat Ban theo
tling yéu t6. Phuong trinh hoi quy (1) dugc trinh bay nhu sau:

Y=0,356*K1+0,379*X2 + 0,399*X3 + 0,322*X4 + 0,345*X5 (1)

Trong d9, Y la Chat lugng dich vu cham séc khach hang;
X1 1a Boi ng gidng vién; X2 la Chuyén gia tu van; X3 la Qua
trinh chuyén giao dich vy; X4 la Co s& vat chat; X5 la Chinh
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sach ho trg tai nudc sé tai. Hé s6 Beta clia cac bién doc lap
déu I6n hon 0, c6 nghia la cac bién doc lap anh hudng
thuan chiéu dén chat lugng dich vu cham séc khach hang.
Nhu vay, theo phuang trinh héi quy (1), khi 01 don vi chat
lugng dich vu cham séc khach hang tang lén, theo dé sé
cong hudng duong clia 0,356 doi ngl giang vién; 0,379
chuyén gia tu van; 0,399 qua trinh chuyén giao dich vy;
0,322 co sé vat chat va 0,345 chinh sach hé trg clia nudc sa tai.

Binh ludn va khuyén nghi

Két qua nghién cutu trén da cho thay, (i) déi ngi gidng
vién anh hudng tich cuc dén chat lugng dich vu cham s6c
khach hang cla cac céng ty tu van du hoc Nhat Ban trén
dia ban thanh phé Ha Noi. Nhu vay, doi ngl gidng vién
déng vai trd quan trong trong qua trinh hoat déng ctia cac
cong ty nay, la doi ngd lam nhiém vu dao tao ngdén ngi
ti€ng Nhat Ban cho hoc vién trudc khi di du hoc. Ngén ngl
Nhat Ban la mét ngon nglt kho véi chir tugng hinh va cach
phat am dac biét, ti vung dai, do do, trong qua trinh giang
day, cung cap dich vu, d6i ngl giang vién phai dam bao su
cham sdc¢, hudng dan tan tinh dén moi déi tugng hoc vién
dé chat luong dich vu cung cdp dap (ing tot nhat su thda
man cGa khach hang. D& nang cao chat lugng dich vu cham
soc khach hang, cac cong ty tu van du hoc Nhat Ban can
chid trong boi duéng, nang cao trinh d6 chuyén mon
nghiép vu, kha nang tich luy kién thuc thuc té két hgp dao
tao bai ban bd sung cac kj ndng mém, ky nang phuc vy,
cham soc khach hang véi phuong cham dong vién va
husng dan tan tinh nham nang cao chat lugng déi nga
gidng vién ca vé nang luc va pham chat, thai d6 vdi du hoc sinh.

(i) Chuyén gia tu vdn anh hudng tich cuc dén chat
luong dich vu cham séc khach hang clia cac céng ty tu van
du hoc Nhat Ban trén dia ban thanh phé Ha Noi. Nhu vay,
chuyén gia tu van clng la luc lugng nong cét trong qua
trinh cung cdp dich vu clia cac cong ty nay, thuc hién tat ca
cac nhiém vu lién quan dén tu van, ho trg, giai dap thac
mac... do do, chat lugng dich vu cham séc khach hang clia
céng ty tu van du hoc Nhat Ban phu thudc nhiéu vao
phong céch, thai do thuc hién céng viéc cta déi ngl nay.
Nhat Ban 1a quéc gia c6 an ninh t6t, diéu kién dé nhap canh
tuong déi nghiém ngat, diéu nay doi hoi doi ngi chuyén
gia tu van phai am hiéu va tu van chinh xac nham tao diéu
kién t6t nhat cho hoc vién c6 da diéu kién nhap canh. Bén
canh d6, Nhat Ban la quéc gia chu trong hé trg hoc vién du
hoc di lam dé bé sung thu nhap, do d6 nhan vién tu van
can c6 du théng tin vé cdng viéc, diéu kién lam viéc dé co
nhiing tu van t&t nhat, giap ngudi hoc cé thé tham gia lao
dong, tang thém thu nhap trong qua trinh hoc tap tai Nhat
Ban. D€ nang cao chét lugng dich vu cham séc khach hang,
cac cong ty tu van du hoc Nhat Ban can thudng xuyén nang
cao ky nang cho d6i ngli chuyén gia tu van trong qua trinh
ti€p xuc véi khach hang, ky nang phuc vy, 1ang nghe khach
hang, trau déi kién thic d€ ndm bat tdm ly khach hang,
thuc hién d6i mai ca vé hinh thuc, tdc phong, théi do, tinh
chuyén nghiép, sy tan tinh, chu d4o trong hoat déng tu
van; dinh ky t& chic cac budi thao luan dua ra tinh huéng
kho trong khi tu van va cach xr ly nhing tinh huéng dé
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mot cach hiéu qua dé doi ngl nhan vién tu van cé cach
thiic cung cap dich vu dé€n khéach hang véi chat lugng cham
soc khach hang tét nhat.

(iii) Qud trinh chuyén giao dich vu anh hudng tich cuc
dén chat lugng dich vu cham soc khach hang clia cac cong
ty tu van du hoc Nhat Ban trén dia ban thanh phé Ha Noi.
Qua trinh chuyén giao dich vu 1a qua trinh tir khi hop déng
du hoc dugc ky két cho dén khi hoc vién dang ky vao hoc
thanh céng tai cac co s& dao tao Nhat Ban. Trong toan bd
qua trinh nay, chat lugng dich vu cham séc khach hang
dugc thé hién & su hoan thanh ding cam két clia cong ty,
su hé trg, giai dap kip thai thac mac clia hoc vién, su nhanh
choéng trong viéc hoan thién hoé sg, thi tuc... Tha tuc nhap
trudng cling nhu nhap canh & Nhat Ban tuong déi nghiém
ngat, doi hdi qua trinh chuyén giao dich vu nay phai dugc
thuc hién chinh xac theo quy dinh cta phap luat. D€ nang
cao chat lugng dich vu cham soc khach hang, trong qua
trinh chuyén giao dich vy, cac céng ty tu van du hoc Nhat
Ban can xac dinh céc tiéu chuan phuc vu khach hang, nhu:
san sang phuc vu 24 gid m6i ngay va 7 ngay moéi tuan; quy
trinh chuyén giao dich vu don gian - nhanh chéng - chinh
Xac; chuyén gia tu van lich sy va chuyén nghiép, nhiét tinh
va chu dao, sdn sang tu van, gidi dap thdc mac cho khach
hang, dam bao tat ca cac khach hang déu cam nhan dugc
su chdm sdc tan tinh khi st dung céac sadn pham dich vu do
céng ty cung cap nham thu hat thém khach hang mdéi, gite
chan khach hang ca.

(iv) Co sé vit chdt anh hudng tich cuc dén chat luong
dich vu cham s6c khach hang clia cac cong ty tu van du hoc
Nhat Ban trén dia ban thanh phé Ha Néi. Do dac thu la
céng ty cung cap dich vu nén hé théng co s& vat chat cla
cac cdng ty nay khéng nhiéu, ch yéu la nhiing tai san cé
gia tri thap nhu may tinh, may in, may fax, may photo, hé
thong may chiéu, ban ghé, dai... phuc vu giang day. Nhiing
nam gan day, moét vai cong ty da dau tu thém phan mém
hé trg, cham soc va ty déng phan héi thac mac clia khach
hang. Nhiing yéu té vat chat dé cling gop phan gia tang
chét lugng dich vu cho cac cong ty nay. D€ nang cao chat
lugng dich vu cham séc khach hang, céc cong ty tu van du
hoc Nhat Ban can hién dai héa dong bo ha tang ky thuat
cdng nghé; hoan thién chuong trinh quan ly; nang cap, mé
rong dudng truyén Internet, bé sung trang thiét bi nhu
diéu hoa, quat dién... tao diéu kién hoc tap tot hon thoai
mai hon cho khach hang; mé rong, nang cdp mat bang van
phong, tao khéng gian thu hut bén ngoai, hién dai va tién
Igi bén trong cho khach hang.

(v) Chinh sdch hé trg clia nuéc sé tai anh hudng tich
cuc dén chat lugng dich vu cham séc khach hang cua cac
céng ty tu van du hoc Nhat Ban trén dia ban thanh phé Ha
Noi. Hién tai, tat ca co s& dao tao Nhat Ban cé quan hé hgp
tdc vGi cac cong ty tu van du hoc & Viét Nam ndi chung va
trén dia ban thanh phé Ha Noi néi riéng déu dugc Bo Gido
duc va Pao tao cua Viét Nam va Pai st quan Viét Nam tai
Nhat Ban kiém tra ky luéng vé chat lugng. Bong thdi, khi
cung cap dich vu tu van du hoc Nhat Ban, cac céng ty luon
bé tri can bd tu van tai chi nhanh dai dién & Nhat Ban.

Nhiing tu van vién nay sé hé trg kip thoi dé khach hang
nhan dugc su cham soc tot nhat, uu dai dac biét ctia nudc
s tai. D€ nang cao chat lugng dich vu cham séc khach
hang, cac cong ty tu van du hoc Nhat Ban can ¢é chinh sach
cham so6c khach hang thiét thuc, hé trg phu huynh va hoc
vién trong viéc xin thu mdi, hoc béng, visa du hoc; bo trg
hoc vién dudi 18 tud; sdp x€p nai &, phuong tién di chuyén,
dua dén tai san bay; ho trg thi tuc xin visa du lich cho phu
huynh cé nhu cdu tham con; giip phu huynh nhan cac hé
trg, thong bao vé két qua hoc tap hay su viéc xay ra véi du
hoc sinh tir co s& dao tao ctia Nhat Ban dé cling nha trudng
quan ly va ho trg hoc vién t6t nhat; dac biét, tuy theo diéu
kién kinh té€ ctia méi gia dinh, cong ty can luu tam dén céac
khodn chi phi phat sinh ngoai hoc phi dé bido dam ké
hoach hoc tap ctia du hoc sinh theo dung 16 trinh da duagc
vach ra dé hé trg vé kinh té&; tich cuc mé réng va xay dung
ma&i quan hé hgp tac trong gido duc vdi céc co sé dao tao
mot cach c6 chon loc; ting cudng trao ddi giao luu van héa
nham tang sé lugng cac ca s dao tao uy tin hgp tac tiép
nhan du hoc sinh, tao thém nhiéu co hdi cho hoc sinh dé
dang tiép can vdi moi trudng giao duc mang tinh quéc té./.
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