VIEN QUAN TRI - KINH DOANH CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
BO MON KINH DOANH THUONG MAI Péc 1ap — Tw do — Hanh phiic

*xk k%

PE CUONG CHI TIET HQC PHAN
QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG
H¢ dao tao: Pai hoc chinh quy
Nganh: Kinh doanh thuong mai

1. Théong tin chung vé hoc phén
- Tén hoc phan: QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG (Customer Relationship
Management)
- Mi hoc phan: DQK.02.36
- 86 tin chi: 02
- Vi tri cua hoc phén trong CTDT: Kién thirc nganh, tu chon
- P6i twong hoc: Sinh vién chuyén nganh KDTM
- Céc hoc phan tién quyét: Khong
- Hoc phan hoc trude: Marketing cian ban (DQK.01.06), Quan tri hoc (DQK.02.09)
- Hoc phén song hanh: Khong
- Phan bd gio tin chi dbi voi cac hoat dong:
+ Ly thuyét: 23 tiét
+ Thao luan nhom, tinh huéng: 12 tiét
+ Kiém tra: 1 tiét
+ Tu hoc: 64 tiét
- B6 mén phu trach hoc phan: B mén Kinh doanh thwong mai
- Giang vién phu trach hoc phan: (du kién)

Ho va tén: Nguyén Thong Thai

Churc danh: Truong bo mon KDTM

Thong tin lién hé: PT: 098.269.9851, Email: thongthai@fbu.edu.vn
2. M ta hoc phin

Hoc phén Quan tri quan h¢ khach hang cung cép cho nguoi hoc kién thirc vé cac khia
canh cta quan tri quan hé khach hang (CRM) bao gém céc khai niém, dic diém va nhing tu
tuong vé khach hang, quan tri quan h¢ khach hang; co s¢ dit liéu khach hang; hé théng va tién
trinh quan tri quan hé khach hang. Nhan dién dugc khach hang theo céc ti€u thirc khac nhau,
khai thac va phan tich duoc co s& dit liéu khach hang; hiéu dugc hoat dong CRM thong qua
quy trinh ty dong hoa cac hoat dong Marketing, ban hang, cham so6c khach hang; thiét 1ap hé¢
thong CRM trong doanh nghiép va cac giai phap nham trién khai hé théng CRM.



3. Muc tiéu cia hoc phan:

Muc tiéu hoc

M ta muc tiéu hoc phin

phﬁn
C6 kha ning van dung 1y luan vé khach hang va cac hoat dong quan tri
CSO1.1 quan hé khach hang dé trién khai cac hoat dong thuc tién trong doanh
nghiép.
CSO2.1 C6 k¥ ning xdy dung chién luoc quan hé khach hang, dénh gia va diéu
chinh hoat dong quan tri quan h¢ khach hang.
Giao tiép, thuyét trinh va lang nghe c6 hiéu qua; c6 kha ning lam viéc doc
CS02.2 A o ah A \
1ap; xay dung, t6 chure, dieéu hanh nhom lam viéc hi¢u qua.
Co nang luc lam viéc khoa hoc, sang tao, hinh thanh quan diém ding dan
CS03.1 vé nghé nghiép, thai d hoc tép tich cuc, rén luyén ban than, phat huy dugc

kha nang tu duy sang tao, ddc 1ap va nang luc tu hoc.

4. Chuin dau ra ciia hoc phan (CLO- Courses Learning Outcomes)

Muc ti€u | CpR hoc Mo ti chuin dau ra hoc phan CPR ciia| Mite
hoc phin| PhAN | 17550 thanh hoc phén nay, nguoi hoc thuc hién duge: | CTPT do
CDR vé kién thirc:
Hiéu duoc cac kién thic tong quan vé khai niém, ban
CLO1.1 | chét, vai tro, ddc diém cua cac ndi dung trong quan tri | PLO1.4 2
quan hé khach hang.
CSO1.1 Van dung céc kién thuc vé quan tri quan hé khach
hang vio phan tich va lap ké hoach chién lugc
CLO1.2 | Marketing, ban hang va hoat dong chdm séc khach | PLO1.4 3
hang, giai quyét xung dot va lam tang sy hai long cua
khéch hang.
CDR vé ky néng:
Téng hop co sé dit liéu va tién trinh quan tri quan hé
CLO2.1 | khach hang d& giai quyét tinh huéng vé marketing, | PLO2.4 2
CSO2.1 ban hang va cham soc khach hang.
CLO22 Luf;l chon chuong trinh cham s6c¢ khach hang hi¢u PLO2.S )
qua.
CPR vé nang lyc ty chi va trach nhiém:
CsO3.1 | CLO3A Hin}: th@}l v thic 'tréch nhiém xa hoi va dao dac PLO3.2 3
nghé nghiép trong kinh doanh.

Mirc dong gop: nhiéu (3); trung binh (2); it (1); khéong (-).

6. Hoc li¢u:




Tai liéu chinh:

- PGS.TS. Truong Pinh Chién — TS. Nguyén Hoai Long, Gido trinh Quan tri quan

hé khach hang, NXB DH Kinh té qudc dan, 2018.
Tai liéu tham khao:

Truong Pinh Chién (Chu bién) (2013), Gido trinh Quan tri Marketing, NXB Dai hoc

Kinh té Qudc dan.

- Sile bai gidng cua giang vién

7. Cac phuong phap day va hoc ap dung cho hoc phan

x | Thuyét trinh tich cuc x | Lam viéc nhoém x | Giai quyét van | o | Day hoc theo du
dé an
X | Thao luan/Semina X | Phat van o | Béng vai x | Thuyét giang
o | Tiéu luan/Bai tap lon o | Tinh huéng o | Thuc tap X | Tu hoc
o | Phuong phép khac
. Ké hoach giang day:
Bal - Noi dung giang day HD day HD hoc
day Bai day LT TH, KT Tu CDbR
TL hoc
Gi6i thiéu vé muc tiéu, vi
tri, tai liéu tham khao cua
hoc phan; Cong bd cach
thirc, phuong phap danh
gia cua Hoc phan; Chia
nhém lam viéc. + Giang
Chwong 1: Toéng quan giai, trinh
vé quan tri quan h¢ chiéu lam
khach hang CLO1.1 10 thuc
1.1.Téng quan vé quan CLO3.1 | chatquan | +Doc trude tai
tri quan hé khach hang tri CRM. liéu;
| 111 Qué trinh hinh +Trinh | +Lang nghe,
Blal thanh va phattriéncia | 2 | 1 | 0 | 5 chibu, ghi chép va
Quén tri quan hé khéch gidng giai | ST quyctcac
hang cac ndi N de A
N - +Lam bai tap
1 12 Mot so khai niém dung chu tinh huéng
co ban cua Quan tri quan yéu cua
hé khach hang quan tri
1.2. HE thong va tién CRM
trinh CRM
1.2.1. Vai tro cia hé
thong CRM
1.2.2. Chtic nang cta hé¢
thong CRM
Bai tap tinh hudng
Bai | 1.3. Cac yéu t6 anh 2 1 0 5 | CLO1.1 | +Trinh | +Doc trudc tai
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huong dén quan tri quan
hé khach hang

1 3 1 Mbi quan hé 1au
bén vé6i khach hang

1 3 2 Quy trinh san phdm
1 3 3 Trach nhiém cua

doanh 1}ghiép chiéu,
1.4. M6i quan hé gifra gidng gidi ligu;
Quan tri quan hé khach céc nbi T Léng nghe,
hal}g V(‘H ca’c hoat dong CcLO2.2 | dungco ghl chéP Vé}
5 quar‘lAtn khéc trong doanh CLO3.1 | ban cua giai C}uye;[ cac

nghiép quan tri van dc. A
141 CRM véi crv. | Thuehien
Marketing + Thin nhiém Vu theo
4 2 Béan hang véi CRM : nhom.
1 4 3 Truyén thong véi ludn
CRM
1 4 4 Dich v khéach hang
véi CRM
1.45. Con nguoi véi
CRM
Thao ludn nhom

Bai | Chwong 2. Dich vu CLO1.2 + Giai + Doc trudce tai

3 | khach hang trong quin CLO2.1 | thich lam ligu
tri quan hé khach hang CLO2.2 rd céac + Lang nghe,
2.1. Ban chét va vai tro CLO3.1 | khai niém ghi chép va
cua dich vu khach hang va ban giai quyét cac
2 1 1 Ban chit cua dich v chét dich van dé.
khéch hang vy trong + Suy nght, tra
2 12 Vai tro cua dich vu QT CRM. 161 cau hoi.
khéach hang + Phat + Nghién ctru,
2.2. Cac cép do cua dich van tra 11 vé trinh
vu khéch hang +Té che | T hqach dinh
221 Khéch hang mua 16p hoc yéu cau nguyén
hang lan dau theo vat liéu.
2 2 2 Khach hang mua nhém va + Thuc hién
hang lap lai giao nhiém vu thao
2.2.3. Khach hang trung nhém luén theo
thanh 21 nhom.
chuan bi i
2.3. Lva chon hinh thtre . n + Lam bai tap
: nhiém vu
dich vu khach hang/ban , R ca nhan
: thao luan
hang .
+ Giao

2 3 1 Ho so Pyramid
2 3 2 Ho so Hourglass
2 3 3 Ho so Hexagon

bai tap ve
nha.




2.4. Cam bay cua ho so
dich vu khach hang

2 4 1 Tap trung vao phan
dinh

2 4 2 Tap trung vao cua
trudc

Thao luan nhom

Chuong 3. Hoach dinh
chién lwgc quan tri
quan hé khach hang
3.1. Co so xay dung
chién lojoc quan tri quan

+ DPoc trudc tai

h¢ khich hang + Thuyét ligu
311 Phén tich chién giang + Lang nghe,
lugc kinh doanh B + Phat ghi chép va
3 1 2 Phan tich chién CLO1.2 vAn giai quyé‘t cac
lugc khach hang CLO2.1 2L, van dé.
Bai | 31 3 phan tich nganh va cLoz2z | T TOChIC i gia
4 moi truong canh tranh CLO3.1 16p hoc phan bién
3.2. Phat trién chién lugc the.o + Thuc hién
Quén trj quan hé khach G180 fhigm vy thio
hang bai taP Ve luén nhom
32 1 Chién lugc ban nha. + Lam bai tap
hang ldy san pham lam cad nhan
trong tam
3 2 2 Chién luoc quan Iy
dich vu va hd tro
Théao luan nhém
Bai | 3 2 3 Chién luoc lay CLO1.2 | +Giai | +Poc trudc tai
5 | khach hang 1am trong CLO2.1 | thich lam lidu;
tam 3 2 4 CRM ca nhan CLO2.2 rd cac + Ling nghe,
hoa CLO3.1 khai ghi chép va
3.3. X4y dyng chién lugc niém. giai quyét cac
CRM + Néu véan dé;
3 3 1 Lya chon nguoi van dé + Thuc hién
tham gia phat van: nhiém vu theo
3 3 2 Chuan bi cho cudc + T4 chic nhom.
hop dau tién 16p hoc + Lam bai tap
3 3 3 Hop xay dung theo ca nhan
chién lugc CRM ’ nhém va Chuong 2.
334 Xéo dinh cac chién giao
lugc tiém nang ’ nhém
3 3 5 Lua chon chién chuin bi
lugc CRM A
nhiém vu

6.1.4. Cac yéu cau khi




xay dung va thao luan
lya chon cac phuong an + Giao
cong suat ’ bai tap ca
Bai tap tinh huong nhan.
Chuong 4. Quan tri co
s0 dir liéu khach hang + Thuyét
4.1 Dir liéu va thong tin gidng
4.1.1 Tam quan trong A K
s rm gen ~ . + Néu van
cua dir liéu thong tin N ,
de cho ca
trong CRM nhan nhom
4.1.2 Cac logi dir liéu va husn + Doc trudc tai
théng tin cn thu thip jriy Sinf lidu
4.1.3 Gidi ma théng tin vieneiai | T Lang nghe,
4.2. Quan tri co s¢ dir quys tgvén ghi chép va
liéu khach hang CLO1.2 et giai quyét cac
42 1 Sy hop tac cta CLO2.1 P vén dé.
Bai o oF + T chuc ,

p nhan vién CLO2.2 16p hoc + Thuc hién
4.2.2. Chia sé co so dir CLO3.1 theo. nhiém vu theo
liéu nhom va nhom va ca
4.2.3 Chi tiét co s¢ dit iaOV nhan.
lidu i ) + Lam bai tap
4.2.4 Khai thac dit lidu 1? ?mb, ¢4 nhan
4.3. VAn @& phap 1y va chuan bl
dao duc trong str dung dir nhqle;m }’1.1
liéu, thong tin thio lugn:

4.3.1 Vén & phap ly *Giao

4.3.2. Cac quy tic dao bai tap ca

dire nhan

Thao luan nhom

Chuong 4. Quan tri co ) + Doc trudc tai

s& dir liéu khach hang + Thuyet liéu.

(tiép) giang + Lang nghe,

4.4. Cong cy thu thap + To chire ghi chép va

thong tin khach hang 16p hoc giai quyét cac

4.4.1 Ngudn thong tin va CLO1.2 theo vén dé.

dir ligu CLO02.1 | nhéomva + Quan sat,
Bai | 4.4.2 Céc cong ¢ thu thap CLO22 | giao ling nghe, ghi

7 | thong tin hitu hi¢u CLO3.1 nhom chép.
4.4.3 P tin ciy cua chuén bi + Thyc hién
thong tin nhiém vu | nhiém vu theo
Théo luén nhém thao luan nhom.
Kiém tra + Giao + Lam bai

bai tap ca kiém tra
nhan. + Lam bai tap

ca nhan
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Chuong 5. Quan tri
quan h¢ khach hang véi
truyén thong
marketing, ban hang va
marketing truc tiép,
truec tuyén

5.1. Quan tri quan hé
khach hang véi truyén
thong Marketing, ban

+ Poc trudce tai

. lidu
hang s N + Ling nghe,
5. 1.1 Khai qujat ve truyén CLO1.2 | + Thuyét ghi chép va
thong Marketing - L
\ . CLO2.1 glang, giai quyeét cac
Bai | 5.1.2 Quang cdo CLO2.2 | giai quyét vén d&.

8 5.1’.3 Quan h¢ cong CLO3.1 vAn dé T Thye hién

chung (PR) A

ol . nhiém vu theo

5.1.4 Ban ha,ng cd nhan Ahom.

5.1.5. Khuyén mai (Xuc NPT

tién ban hang) ! La’m biu P

) y cad nhan

5.2 Marketing truc tiép

va marketing truc tuyén

5.2.1 Marketing truc tiép

5.2.2 Marketing truc

tuyén (Internet

marketing)

Théo ludn nhom

BTVN

Chuwong 6. Duy tri sw + Thuyét

hai long cua khach giang

hang va quan tri xung + Néu

dot van dé

6.1. T6 chirc hoat dong cho cé + Poc trudce tai

cham soc khach hang nhan, ligu

6.1.1 Khai niém cham nhom va + Lang nghe,

soc khach hang CLO1.2 hudng ghi chép va
.. | 6.1.2 Vai tro cua cong tac CLO2.1 | dansinh giai quyét cac

Bai | ham séc khach hang CLO2.2 | vién giai véan dé.

% | 6.1.3 Céic nguyen tic CLO3.1 | quyétvén | -+ Thue hién
thiét ké chuong trinh de nhiém vu theo
cham s6c¢ khach hang + Giao nhom.
6.1.4 Cac phuong thirc baitap v& | + Lam bai tap
cham soc khach hang phuong ca nhan
6.1.5 T6 chirc bd phan phap
cham soc khach hang hoach
trong doanh nghiép dinh tong
Théao luan nhém hop




Chuong 6. Duy tri su

+ Thuyét

hai long cua khach giang o
hang va quan tri xung + Phat +Boc ‘tfu’oc tai
dot (tiép) van ;h‘-’“
6.3. Xay dung van héa +Téchue | T LAngnghe,
dich vu khach hang trong CLO1.2 | 1éphoc ghl Che? Va}
doanh nghiép CLO2.1 | theo glal quyct cac
Bai | 6-3-1 Dao tao nhén vién CLO2.2 | nhom va . NV?:}Ade‘ )
10 | vé CRM CLO3.1 | giao (SR eH,
6.3.2 Cung cép dich v nhém trd 161 vé tr‘mh
khéch hang hi¢u qua chuan bi t}I h(iaCh dml}
6.3.3 Luén nghi dén nhiem yu | J o0 cav neuyen
khich hang tho lugn | o<
e oon . o Tham gia thao
Bai tap nhom + Giao R ]
. luan nhom.
bai tap vé
nha.
Chuwong 7: Kiém tra,
danh gia va diéu chinh
hoat dong quan tri
quan h¢ khach hang
7.1. Vi tri va ndi dung )
viéc kiém tra, danh gia + Thuyét
va diéu chinh hoat dong gifvmg + Doc trudc tai
CRM + T6 chure liéu
7.1.1 Tam quan trong cua 16p hoc + Lang nghe,
cac hoat dong kiém tra, CLO1.2 theo ghi chép va
.. | danh gia va diéu chinh CLO2.1 | nhémva | gidi quyét cac
li;“ hoat dong CRM CLO2.2 giao van dé.
7.1.2 Céc ndi dung can CLO3.1 | nhém + Thyc hién
danh gia chuan bi | nhiém vy theo
7.2. Cac giai doan danh nhiém vy nhom.
gia hoat dong CRM + Giao + Lam bai tap
7.2.1 Nghién ctru danh bai tap ca ca nhan
gia cac anh hudng bén nhan
ngoai
7.2.2 Nghién ctru danh
gia cac anh huong bén
trong
Théo ludn nhém
Bai | Chuwong 7. Kiém tra, CLO1.2 | +Giai + Poc trudce tai
12 | @anh gia va diéu chinh CLO2.1 | thich lam lidu
hoat dong quan tri CLO2.2 0 noi + Lang nghe,
quan h¢ khach hang CLO3.1 | dung cua ghi chép va
(tiép) bai hoc giai quyé:c cac
7.3 Céc tiéu chudn danh + Néu van van de.




gia hoat dong CRM

7.3.1 Danh gid hiéu qud dé cho cd
ciia hé théng CRM nhan,
7.3.2 Danh gid CRM vé nhém va
hoat dong kinh doanh huéng dan
cua doanh nghiép sinh vién
7.3.4 Panh gié CRM véi gidi quyét
marketing va ban hang vén dé lién
7.3.5 Dur bdo vé thi quan dén |+ Thuc hién
truong va khach hang bai hoc. nhiém vu theo
7.4. Piéu chinh chién . nhom.
+ T0 chac . A

Iuoc va hoat fi(f)ng CRM 16p hoo +’LanA1 bai tap
7.f1.1 C:Qm nhac vi¢c thay theo. ca nhan
doi chién luoc nhom va
7 42 Céac bu:é‘rc duara giao
quy,ét dinh diéu chinh nhom
chién luoc chuin bi
7.4.3 Nhfrng ndi dung nhiém Vu
cong viéc can 12:311’1 ‘ théo lugn
7.4.4 Nhitng diéu can ghi
nh¢é

Tong 23 | 12 1 64

8. Nhiém vu cua sinh vién

- Nghién ctru trudce gido trinh, tai liéu theo chuong.
- Tham gia day du cac gid 1én 16p: Tdi thiéu 80% sb tiét hoc trén 16p.
- Tham gia thao luan tai l6p.
- Lam bai tap ca nhan, bai tap nhém duoc giao
- Tham gia 1am bai kiém tra giira ky.
- Tham gia thi két thuc hoc phén.

9. Panh gia két qua hoc tap va cho diém

9.1. Thang diém danh gia

Panh gia theo thang diém 10, sau d6 dugc quy ddi sang thang diém chit va thang diém 4
theo Quy ché dao tao hién hanh.

9.2. Phuong thirc danh gia

Trong s0
. X o, Tron . CLOtron
Thanh phan danh| G ° Hinh thire dnh gia | <" | cLoO thanh phai
gia (%) danh gia danh gid
(%)
o (2) A3) “4) (5) (6)
Diém chuyén can 10 Danh gia qua trinh Rubric CLO3.1,
01 bai kiem tra 50 | 30 Trac nghiém Thang | CLOL.I, 30%
phut giira ky diém danh | CLO1.2, 20%
gia CLO2.1, 40%




CLO3.1, 10%
01 danh gid tong tr(;n nl.l()m tﬁeo \s?r Rubric CLoL2, 10%
hop bai tap nhom b fén s Truo CLO2.1, 20%
P 8¢ 8 CLO2.2, 50%
nhom.
Than CLOl1.1, 30%
Baithihéthoe | S i g égnh CLO1.2, 20%
phan (60 phut) S o CLO2.1, 30%
8 CLO2.2, 20%
9.3. Cac Rubric danh gia két qua hoc tip
9.3.1 Rubric danh gia chuyén can
Mikc chat luong
Tiéu chi Ty 18 Rat tot Tot Datkyeu Khong dat Pidm
cau
10-8.5 84-17.0 6.9 -5.0 4.9-0.0
Tham du Tham du Tham dy | Tham du <
Muc 3o tham du >90% budi 80% budi
theo TKB 50% oo | 85-90% | 80-85% AN
j buoi hoc buoi hoc j
Nhiét tinh | Co dat/tra | Co dat/tra Khoéng
trao doi, 16i > 2 cau | 1oiitnhat 1 | tham gia
phatbiéu, | hoi,coy | cauhoi,cé | thao luan,
Mirc 6 tham gia t'r? 101A t}Aluc, thfu y ‘Ehuc, tIAlal :[ra 101’,
hoat done hoc @4 50% nhiéu cau | d6 hoctdp | dd hoctap | dong gop,
at dong hoc tap hoéi, cb § kha trung binh | c6 ¥ thie,
thire, thai thai @6 hoc
do hoc tap tap thiéu
tich cuc tich cuc
9.3.2 Cac Rubric danh gia thao lugn nhom
Tiéu Mikc chat lwong Piém
hi T T .
Mmool epr | Y Gioi Kha Hune Yéu, kém
danh g so binh
gia 8.5-10 7,0 - 8,4 50-6,9 Dudi 4,0
Hinh CLO2.2 10% | Pep, khoa hoc, bon di¢u,
thirc khong 16i khong khoa
chinh ta hoc, nhiéu 15i
chinh ta
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K¥y CLO2.2 10% | RO rang, tu tin, No6i nho,
nang thuyét phuc, khong tu tin,
thuyét giao luu nguoi khong giao luu
trinh nghe nguoi nghe

Noi CLO1.1 | 15% | baptng 80%- | Papung | Péapung | Dap tng dudi
dung | CLOI1.2 5% 100% yéu cau | 70%- 80% | 50%- 70% | 50% yéu cau

CLO2.1 15% yéu cau yéu cau
Phan | CLOI1.1 5% Tra 161 ding Tra 1o Tra 1o Tréa o1 dung
bién | CLO1.2 | 5% | tAtcicaccau | dangtrén | dingtrén | dudi 1/2 s6 cau
CLO2.1 | 5% | hoi,dattrén5 | 2/3sdcau | 1/2s6 cau | hoi, khong dat
CLO2.2 10% cau hoi cho hoi, dat tr | hoéi, dattr | dwoc cau hoi
cac nhém khac | 3-5 cau 1-3 cau nao
hoéi cho héi cho
cac nhom | nhém khéc
Tham | CLO2.2 | 20% 100% thanh | 80% thanh | 60% thanh 40% thanh
gia thuc vién tham gia | vién tham | viéntham | vién tham gia
hién thuc hién/trinh | gia thuc gia thuc | thuc hién/trinh
bay hién/trinh | hién/trinh bay
bay bay

Tong di€ém

9.3.3. Cdc Rubric danh gid bai kiém tra tu luan trong ky va thi tu luan hét hoc phan

Tiéu chi danh gia clia tirng ciu hoi trong dé thi Mirc chit lwgng Thang
diém %
Noi dung du, tra 161 dang 100% cau hoi. )
Trinh bay rd rang, dién dat ngin gon, stic tich, logic. errc A ] 85 -100
Mic 1-2 161 vé thuat ngit chuyén mén. (Vuot qud mong dot)
Tré 161 dang 70-80% cau hoi. )
Trinh bay rd rang, dién dat logic. o Muc B
Mic it 18i (3-5) 16i vé thuat ngir chuyén mén. (Dap ing d'u:(_rc mong 70 - 84
C6 khé nhiéu 13i chinh ta, doi)
Tra 161 ding 50-60% cau hai.
Trinh bay khong 1o y, chua logic. Muc C
Mic 16i vé thuat ngir chuyén mén (trén 5 15i). (Pat) 55 - 69
Nhiéu 16i chinh ta.
Tra 161 ding 40-50% cau hai.
Khong 1am hét cau hoi, bo noi dung hon 60%. Muc D
Tri’nh béy t6~i ng‘hia, dién dat khong 13 . (Dat, song can cai 40 — 54
Mac nhi€u 161 vé thuat nglr chuyén mon. thién)
Nhiéu 18i chinh ta.
Céc truong hop con lai Muc F i
A Dudi 40
(Khong dat)

Ha Ngi, ngay 25 thang 10 nam 2022
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Vién truéng Trwéng bé mon Nguoi soan dé cwong
T

PGS.TS. Hoang Vin Hai TS. Nguyén Thong Thai TS. Nguyén Thong Thai

12



