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CHƯƠNG 1: MÔ TẢ BÀI TOÁN VÀ GIẢI PHÁP 

1.1  TẢ BÀI TOÁN 

Công ty trách nhiệm hữu hạn Hà Thành là một trong những công ty  hàng đầu 

trong việc tiếp nhận , quản lý dịch vụ khách hàng và có xu hướng phát triển hơn 

nữa. Vì số lượng khách hàng cũng như yêu cầu dịch vụ khách hàng ngày càng gia 

tăng nên không dễ dàng trong khâu tiếp nhận và quản lý dịch vụ một cách nhanh 

chóng. Do đó gặp khăn trong khâu tiếp nhận một loạt các yêu cầu dịch vụ của 

nhiều khách hàng khác nhau cũng như việc quản lý các dịch vụ đó nên sẽ có sự 

chậm trễ trong các khâu tiếp nhận và quản lý thủ công bàn giấy, rất tốn thời gian 

và giấy giờ. Chính vì vậy, công ty cần phát triển hệ thống để tiếp nhận và quản lý 

dịch vụ khách hàng để tiết kiệm thời gian và tăng hiệu quả và trong công việc 

tiếp nhận và quản lý các dịch vụ của khách hàng mà khách hàng không cần trực 

tiếp đến cơ sở mà vẫn đăng kí và theo dõi dịch vụ được. Khi khách hàng có yêu 

cầu dịch vụ, khách hàng sẽ đăng kí các dịch vụ trong danh sách sẵn có sẵn của hệ 

thống, người quản lý sẽ tiếp nhận và kiểm tra dịch vụ. Tiếp theo người quản lý sẽ 

làm việc với khách hàng và tạo ra một bản hợp đồng lưu các thông tin về khách 

hàng và dịch vụ, để trạng thái hợp đồng là đang chờ. Khi khách hàng quyết định 

triển khai, hai bên thoản thuận thành công thì hợp đồng chuyển sang trạng thái 

đang thực hiện. 

Khi hợp đồng giữa khách hàng và công ty được ký kết, nhân viên tiếp nhận đó sẽ 

chuyển hợp đồng bao gồm các dịch vụ cho phòng ban xử lý.Phòng ban xử lý 

xong dịch vụ thì người quản lý sẽ báo cáo thanh lý hoàn thành hợp đồng với 

khách hàng. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Danh sách 

dịch vụ 

 

 

 

1.2 SƠ ĐỒ TIẾN TRÌNH NGHIỆP VỤ 

a, Sơ đồ tiến trình nghiệp vụ: “ Tiếp nhận dịch vụ khách hàng” 

Người quản lý Khách hàng Hồ sơ dữ liệu 

  

 

 

Hình 1.1 Sơ đồ tiến trình nghiệp vụ: “ Tiếp nhận dịch vụ khách hàng”  

Đăng kí 

dịch vụ 

Xác nhận 

dịch vụ 

Bảng dịch vụ 

đã đăng kí 



b, Sơ đồ tiến trình nghiệp vụ: ” Quản lý hợp đồng” 

Người quản lý Khách hàng Hồ sơ dữ liệu 

   

 

Hình 1.2 Sơ đồ tiến trình nghiệp vụ: ” Quản lý hợp đồng” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Xác nhận 

hợp đồng 

Tạo hợp 

đồng 

Hợp đồng  

Bảng dịch vụ 

đã đăng kí 

Danh sách 

khách hàng 

Báo cáo 

trạng thái 

hợp đồng 



c, Sơ đồ tiến trình nghiệp vụ: “ Giao dịch vụ” 

Người quản lý Nhân viên Hồ sơ dữ liệu 

   

 

Hình 1.3 Sơ đồ tiến trình nghiệp vụ: “ Giao dịch vụ” 
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CHƯƠNG 2: PHÂN TÍCH THIẾT KẾ HỆ THỐNG 

2.1. MÔ HÌNH NGHIỆP VỤ 

2.1.1 Biểu đồ ngữ cảnh 

a, Biểu đồ 

 

 
 

 

 

Hình 2.1 Biểu đồ ngữ cảnh 
 

 

 

 

 



 

b, Mô tả hoạt động 

*Khách hàng: 

- Khách hàng nhập thông tin đăng kí dịch vụ. 

- Hệ thống trả về thông tin dịch vụ đã đăng kí. 

- Khách hàng yêu cầu xem thông tin hợp đồng. 

- Hệ thống gửi về hợp đồng dịch vụ cần xem. 

*Người quản lý: 

- Người quản lý yêu cầu dịch vụ mới cần xác nhận. 

- Người quản lý hệ thống trả về bảng dịch vụ đã đăng kí. 

- Người quản lý nhập thông tin  tạo hợp đồng. 

- Hệ thống trả về hợp đồng vừa tạo. 

- Người quản lý giao dịch vụ cho nhân viên. 

- Hệ thống trả về bảng giao nhận dịch vụ. 

- Người quản lý yêu cầu báo cáo tiến trình dịch vụ. 

- Hệ thống trả về tiến trình dịch vụ cần báo cáo. 

- Người quản lý gửi báo cáo trạng thái hợp đồng cho khách hàng. 

- Hệ thống trả về thông tin phản hồi. 

*Nhân viên: 

- Nhân viên yêu cầu dịch vụ mới được giao. 

- Hệ thống trả về bảng dịch vụ được giao. 

- Nhân viên gửi tiến trình dịch vụ. 

- Hệ thống trả về thông tin phản hồi. 

   



2.1.2. Bảng nhóm dần các chức năng 

Các chức năng chi tiết Nhóm lần 1 Nhóm lần 2 

1. Đăng kí dịch vụ Tiếp nhận dịch vụ 

khách hàng 

Hệ thống tiếp nhận và 

quản lý dịch vụ khách 

hàng 

2. Xác nhận dịch vụ 

3. Tạo hợp đồng 

Quản lý hợp đồng 
4. Xác nhận hợp đồng 

5. Báo cáo trạng thái 

hợp đồng 

6. Giao nhận dịch vụ 
Quản lý dịch vụ 

khách hàng 
7. Báo cáo tiến trình 

dịch vụ 

 

2.1.3. Sơ đồ phân rã chức năng nghiệp vụ 

a, Sơ đồ 

 
 

 

 

2.2 Sơ đồ phân rã chức năng nghiệp vụ 



 

 

 

 

 

 

 

b, Mô tả chức năng lá 

 

1.1 Đăng kí dịch vụ: Khách hàng tiến hành đăng kí dịch vụ trong danh sách dịch 

vụ có sẵn. 

1.2 Xác nhận dịch vụ: Người quản lý sẽ kiểm tra xác nhận dịch vụ khách hàng 

vừa  đăng kí trong hệ thống. 

2.1 Tạo hợp đồng: Sau khi xác nhận dịch vụ thì người quản lý sẽ tiến hành tạo 

hợp đồng với khách hàng. 

2.2 Xác nhận hợp đồng: Khách hàng đồng ý và xác nhận lại thông tin trong hợp 

đồng khi  xem hợp đồng người quản lý đã tạo. 

2.3 Báo cáo trạng thái hợp đồng: Người quản lý sẽ báo cáo trạng thái hợp đồng 

cho khách hàng từ lúc tạo hợp đồng tới lúc thanh lý hợp đồng. 

3.1 Giao nhận dịch vụ: Người quản lý tiến hành giao nhận dịch vụ cho nhân 

viên phòng ban xử lý sau khi khách hàng đã xác nhận hợp đồng. 

3.2 Báo cáo tiến trình dịch vụ:  Nhân viên phòng ban sau khi xử lý xong sẽ báo 

cáo lại tiến trình cho người quản lý. 

2.1.4. Danh sách hồ sơ dữ liệu sử dụng 
 

a) Danh sách dịch vụ  

 

b) Hợp đồng 

 

c) Bảng dịch vụ đã đăng kí 

 

d) Bảng giao nhận dịch vụ 

 

e) Danh sách khách hàng 

 

f) Danh sách nhân viên 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

2.1.5. Ma trận thực thể chức năng 

 

Các thực thể dữ liệu 

 

a) Danh sách dịch vụ  

 

 

b) Hợp đồng 

 

  

c) Bảng dịch vụ đã đăng kí 

 

   

d) Bảng giao nhận dịch vụ 

 

    

e) Danh sách khách hàng 

 

     

f) Danh sách nhân viên 

 

      

Các chức năng nghiệp vụ 

 

a b c d e f 

1. Tiếp nhận dịch vụ khách hàng 

 

R  U  R  

2. Quản lý hợp đồng 

 

 U R  R  

3. Quản lý dịch vụ khách hàng 

 

 R  U  R 

 

Hình 2.3 Ma trận thực thể chức năng 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



2.2. SƠ ĐỒ LUỒNG DỮ LIỆU 

2.2.1. Sơ đồ luồng dữ liệu mức 0 

 
 

Hình 2.4 Sơ đồ luồng dữ liệu mức 0 

 

 

 

 

  



2.2.2. Sơ đồ luồng dữ liệu mức 1 

a, Sơ đồ luồng dữ liệu mức 1 tiến trình:” Tiếp nhận dịch vụ khách hàng” 

 

 
 

Hình 2.5 Sơ đồ dữ liệu mức 1 tiến trình” Tiếp nhận dịch vụ khách hàng” 

 

 

 

 

 

 

 

 



b, Sơ đồ luồng dữ liệu mức 1 tiến trình:” Quản lý hợp đồng” 

 

 
 

Hình 2.6 Sơ đồ dữ liệu mức 1 tiến trình” Quản lý hợp đồng” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



c, Sơ đồ luồng dữ liệu mức 1 tiến trình:” Quản lý dịch vụ khách hàng” 

 

 
 

Hình 2.7 Sơ đồ dữ liệu mức 1 tiến trình” Quản lý dịch vụ khách hàng” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



2.3. THIẾT KẾ CƠ SỞ DỮ LIỆU 

2.3.1. Mô hình liên kết thực thể ER 

a, Xác định các thực thể và thuộc tính  

 

Thực thể Thuộc tính 

Dịch vụ Mã dịch vụ, tên dịch vụ, đơn vị tính, đơn giá, ghi chú. 

Loại dịch vụ Mã loại dich vụ, tên loại dịch vụ, yêu cầu đi kèm. 

Khách hàng Mã khách hàng, tên khách hàng, số điện thoại, địa chỉ, 

cơ quan, số tài khoản, ngân hàng, chức vụ. 

Người quản lý Mã Quản lý, tên quản lý, số điện thoại, địa chỉ, cơ 

quan, số tài khoản, ngân hàng, chức vụ. 

Nhân viên Mã nhân viên, tên nhân viên, số điện thoại, địa chỉ. 

Phòng ban Mã phòng ban, tên phòng ban. 

 
  



b, Xác định các mối quan hệ 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

  



c, Mô hình liên kết thực thể ER 

 
 

 

 

 

 

 

 



2.3.2. Mô hình quan hệ 

 
 

 

 

 

 

 

 

 



2.3.3. Các bảng dữ liệu vật lý 

a, Bảng Nhanvien 

STT Tên trường  Kiểu dữ liệu Ghi chú 

1 manhanvien ( Mã nhân viên ) int Khóa chính 

2 maphongban ( Mã phòng ban ) int Khóa ngoại 

3 tennhanvien ( Tên nhân viên ) Varchar (150)  

4 diachi ( Địa chỉ ) Varchar (255)  

5 sodienthoai ( Số điện thoại ) Char (20)  

 

b, Bảng Khachhang 

STT Tên trường  Kiểu dữ liệu Ghi chú 

1 makhachhang ( Mã khách hàng ) int Khóa chính 

2 tenkhachhang ( Tên khách hàng ) Varchar (150)  

3 coquan (Cơ quan) Varchar (150)  

4 chucvu ( Mật khẩu ) Varchar (50)  

5 sotaikhoan ( Số tài khoản ) Char (20)  

6 diachi ( Địa chỉ ) Varchar (255)  

7 sodienthoai ( Số điện thoại ) Char (20)  

8 nganhang (Ngân hàng) Varchar(150)  

 

c, Bảng Nguoiquanly 

STT Tên trường  Kiểu dữ liệu Ghi chú 

1 maquanly ( Mã quản lý ) int Khóa chính 

2 tenquanly ( Tên quản lý ) Varchar (150)  

3 coquan (Cơ quan) Varchar (150)  

4 chucvu ( Mật khẩu ) Varchar (50)  

5 sotaikhoan ( Số tài khoản ) Char (20)  

6 diachi ( Địa chỉ ) Varchar (255)  

7 sodienthoai ( Số điện thoại ) Char (20)  

8 nganhang (Ngân hàng) Varchar(150)  



 

d, Bảng Dichvu 

STT Tên trường  Kiểu dữ liệu Ghi chú 

1 madichvu ( Mã dịch vụ ) int Khóa chính 

2 maloaidichvu ( Mã loại dịch vụ ) int Khóa ngoại 

3 tendichvu ( Tên dịch vụ ) Varchar (150)  

4 donvitinh ( Đơn vị tính) Varchar (50)  

5 dongia ( Đơn giá ) Bigint  

6 ghichu ( Ghi chú ) Varchar (50)  

 

 

 

 

e, Bảng Loaidichvu 

STT Tên trường  Kiểu dữ liệu Ghi chú 

1 maloaidichvu ( Mã loại dịch vụ ) int Khóa chính 

2 tenloaidichvu ( Tên loại dịch vụ) Varchar (150)  

3 yeucaudikem ( Yêu cầu đi kèm ) Varchar (150)  

 

f,  Bảng Phòng ban 

STT Tên trường  Kiểu dữ liệu Ghi chú 

1 maphongban ( Mã phòng ban ) int Khóa chính 

2 tenphongban ( Tên phòng ban ) Varchar (150)  

 

g, Bảng Dangki 

STT Tên trường Kiểu dữ liệu Ghi chú 

1 madangki ( Mã đăng kí ) int Khóa chính 

2 makhachhang ( Mã khách hàng 

) 

int Khóa ngoại 

3 madichvu ( Mã dịch vụ ) int Khóa ngoại 

4 ngaydangki (Ngày đăng kí) Date  



4 soluong (Số lượng) Bigint  

 

h, Bảng Kyhopdong 

STT Tên trường Kiểu dữ liệu Ghi chú 

1 sohopdong ( Số hợp đồng ) Int Khóa chính 

2 maquanly ( Mã quản lý ) Int Khóa ngoại 

3  makhachhang ( Mã khách 

hàng) 

Int Khóa ngoại 

4 madichvu ( Mã dịch vụ) Int Khóa ngoại 

5 noidung ( Nội dung ) Varchar(255)  

6 diadiem ( Địa điểm) Varchar(255)  

7 ngayki (Ngày kí) Date  

8 thoigianthanhtoan (Thời gian 

thanh toán) 

Date  

9 phuongthucthanhtoan ( Phương 

thức thanh toán) 

Varchar(50)  

10 trachnhiemchung ( Trách nhiệm 

chung ) 

Varchar(255)  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

i, Bảng Giaonhan 

STT Tên trường Kiểu dữ liệu Ghi chú 

1 maquanly (Mã quản lý) Int Khóa ngoại 

2 manhanvien (Mã nhân viên) Int Khóa ngoại 

3 madichvu ( Mã dịch vụ ) int Khóa ngoại 

4 trangthaihientai (Trạng thái 

hiện tại) 

Varchar (50)  

5 ngaygiao (Ngày giao) Date  

6 ngayhoanthanh (Ngày hoàn 

thành) 

Date  

 

 

 

 

 

  



CHƯƠNG 3: CÀI ĐẶT CHƯƠNG TRÌNH 

3.1. KẾT QUẢ THỰC HIỆN CHƯƠNG TRÌNH 

3.1.1. Trang web giao diện chính 

*Giao diện chính của website tiếp nhận và quản lý dịch vụ bảo dưỡng oto. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

3.1.2. Trang web đăng kí  và cập nhật 

*Giao diện đăng kí thông tin tài khoản của khách hàng khi muốn đăng 

nhập vào hệ thống. 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

*Giao diện đăng kí dịch vụ khách hàng . 

 

   
 

 



 

*Giao diện danh sách các dịch vụ đã đăng kí của khách hàng khi người 

quản lý xác nhận tiếp nhận dịch vụ đã đăng kí và cũng tại đây người quản lý sẽ 

có thể thay đổi tiến trình dịch vụ để thông báo cho khách hàng. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



*Giao diện Người quản lý giao dịch vụ cho nhân viên phòng ban và tại đây 

người quản lý có thể biết được tiến trình dịch vụ được xử lý khi nhân viên báo 

cáo lại. 

 

 

 
 

 

 



*Giao diện  nhân viên sẽ tiếp nhận và báo cáo tiến trình xử lý danh sách 

các dịch vụ đã đăng kí của khách hàng  

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



*Giao diện danh sách khách hàng và nhân viên của hệ thống. 

  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



*Giao diện Cập nhật thông tin người dùng.  
 

 
 

*Giao diện danh sách phòng ban.  
 

 
 



3.2. NHẬN XÉT ĐÁNH GIÁ 
 

*Ưu điểm:  

-Thể hiện các bước tiếp nhận và quản lý dịch vụ cho người dùng cụ thể. 

-Có thêm chức năng phụ cập nhật sửa xóa cũng như xác nhận của người quản lý. 

 

*Nhược điểm: 

Chưa thể hiện được rõ ràng thông tin người dùng cũng  như thông tin dịch vụ rõ 

ràng nhất. 

Thiếu một vài chức năng cần thiết nên bổ sung như chức năng kí kết hợp đồng. 

*Giải pháp: 

Cập nhật lại thông tin người dùng và thông tin dịch vụ đầy đủ rõ ràng. 

Tạo thêm chức năng cần thiết để hoàn thiện bài toán.  



KẾT LUẬN 
 

Trong đồ án này em đã đạt được kết quả: 

*Lý thuyết: 

-Phát biểu và mô tả được nghiệp vụ bài toán. 

-Biểu diễn các nghiệp vụ bài toán bằng các sơ đồ tiến trình nghiệp vụ. 

-Phân tích bài toán thiết kế đầy đủ. 

-Thiết kế được cơ sở dữ liệu quan hệ để lưu dữ liệu. 

-Thiết kế được các giao diện cập nhật dữ liệu. 

*Chương trình: 

-Lập trình thành công bằng PHP & Mysql. 

-Hệ thống được cài đặt thử nghiệm với một số dữ liệu chạy thông suốt và cho ra 

kết quả đúng, đáp ứng được yêu cầu bài toán. 

 

Trong thời gian nghiên cứu, xây dựng chương trình, em đã hết sức cố gắng làm 

việc với sự giúp đỡ tận tình của thầy giáo hướng dẫn. Chương trình đã đạt được 

kết quả nhất định. Tuy nhiên với thời gian ngắn, trình độ và kinh nghiệm còn hạn 

chế nên chương trình vẫn còn nhiều thiếu sót. Rất mong các thầy cô giáo và các 

bạn tận tình giúp đỡ để chương trình ngày càng hoàn thiện hơn. 

 

 

  



DANH MỤC CÁC HỒ SƠ 
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