BO GIAO DUC VA PAO TAO
TRUONG PAI HQC KIEN TRUC PA NANG

KHOA LUAN TOT NGHIEP

PE TAI
PO LUONG SU HAI LONG CUA KHACH HANG
DOANH NGHIEP VE DICH VU PANG TIN TUYEN

DUNG TAI CONG TY CO PHAN JOBKEY

SINH VIEN THUC HIEN: NGUYEN THI NGQOC ANH
MA SO SINH VIEN: 2254030006
KHOA HOQC: 2022 — 2026

Da Ning, thing 5/2026




BO GIAO DUC VA PAO TAO
TRUONG PAI HQC KIEN TRUC PA NANG

%QC KIEN .?‘,p&

@

KHOA I(INH 13
NGANH QUAN TR| KINH DOANH

KHOA LUAN TOT NGHIEP
PE TAI
PO LUONG SU HAI LONG CUA KHACH HANG

DOANH NGHIEP VE DICH VU PANG TIN TUYEN
DUNG TAI CONG TY CO PHAN JOBKEY

Giang vién huéng dan: ThS. Lé Thi Quynh Anh
Sinh vién thyc hién: Nguyén Thi Ngoc Anh
Mai s6 sinh vién: 2022 — 2026

Da Ning, thing 5/2026







TRUONG DAI HOC KIEN TRUC DA NANG  CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
A KHpA KINH TE DPoc lap - Tw do - Hanh phiic
BO MON QUAN TRI KINH DOANH

Pa Nang, ngay 31 thang 05 nam 2026

GIAO NHIEM VU KHOA LUAN TOT NGHIEP
Nim hoc: 2025 — 2026

1. Thong tin tac gia thuc hién
- Ho vatén sinh vién : Nguyén Thi Ngoc Anh

- Chuyén nganh : Quan tri kinh doanh
- Trinh d6 dao tao : Dai hoc
- Khoa hoc : 2022 - 2026

2. Tén dé tai Khoa ludn tot nghiép
“pO LUONG SU HAI LONG CUA KHACH HANG DOANH NGHIEP VE DICH
VU DPANG TIN TUYEN DUNG TAI CONG TY CO PHAN JOBKEY”

3. Cac s0 liéu ban diu thyce hién Khéa luin tét nghiép
- Tai li¢u ndi bo cong ty

Dit liéu quan sat, diéu tra

Cac bang biéu

Céc bang biéu phan tich SPSS

Can b hwéng din

ThS. Lé Thi Quynh Anh

Ngay giao nhiém vu lam Khéa luén tot nghiép
02/03/2026

Ngay sinh vién phai hoan thanh Khéa luin t6t nghiép
31/05/2026

1 01 1 h 1

o

\‘ 1

Giang vién huéng din



LO1 MO PAU
1. Ly do chon d@ tai

Trong bdi canh nén kinh té thi trudng ngay cang phat trién va canh tranh trd nén
gay git, khach hang duoc xem 1a trung tm trong moi hoat dong ctia doanh nghiép. Su
hai long ctia khach hang khong chi phan anh chat lugng san pham, dich vu ma con 1a
yéu t6 then chdt quyét dinh dén kha ning duy tri mdi quan hé lau dai, gia ting long trung
thanh va nang cao nang luc canh tranh ctia doanh nghiép. Chinh vi vay, viéc nghién ctru
va nang cao su hai long ctuia khach hang da va dang tréd thanh mot trong nhirng uu tién
hang dau cua cac t6 chirc, doanh nghiép trong nhiéu linh vyec.

Vé phia Cong ty C6 phan JobKey, thuc té cho thdy doanh nghiép hién van dang
tap trung nhiéu vao giai doan trude khi khach hang quyét dinh sir dung dich vu, trong
khi chwa chi trong diing mirc dén viéc do ludng va danh gia sy hai long cta khach hang
doanh nghiép trong qua trinh str dung va sau khi str dung dich vu. Piéu nay c6 thé din
dén viéc doanh nghi¢p chua nhan di¢n déy du nhiing diém manh cling nhu nhiing han
ché con ton tai trong chét lugng dich vu ding tin tuyén dung cung cp. Bén canh do,
trong nhitng nim gan day, thi truong lao dong tai Viét Nam néi chung va khu vuc Da
Néng néi riéng dang phat trién manh mg, kéo theo su gia ting ctia nhiéu nén tang cung
cap dich vu dang tin tuyén dung truc tuyén nhu Top CV, VietnamWorks,...Su canh
tranh giita cac don vi cung cap dich vu ngdy cang gay git, doi hoi cac doanh nghiép phai
khong ngimg nang cao chat luong dich vu dé thu hit va giit chan khach hang.

Xuat phét tir nhitng vin d& trén, ban than tic gia nhan thiy dé tai “Po luong sw
hai 1ong clia khach hang doanh nghiép vé dich vu ding tin tuyén dung” 13 can thiét
va cling 12 mot huéng nghién ctru twong ddi méi meé, chua cé nhiéu sinh vién thuc hién
nghién ctru va phan tich trong bdi canh thyc tién hién nay. Vi vay, viéc lya chon dé tai
nay khong chi mang tinh méi ma con giap danh gid mac do hai long cua khach hang, tur
d6 kién nghi nham nang cao chit luong dich vy, nang cao sy hai long va nang lyc canh
tranh cua doanh nghiép trén thi truong.

2. Muc tiéu nghién ciru
2.1 Muc tiéu chung

Panh gia sy hai 10ng ctia khach hang doanh nghiép vé dich vy dang tin tuyén dung

tai Cong ty C6 phan JobKey, gitup nhan biét va dé& xuit mot sb kién nghi nang cao chit

luong dich vu san pham dang tin tuyén dyung cua cong ty.



2.2 Muc tiéu cu thé
- Heé théng hoa co s 1y luan lién quan dén su hai long cta khach hang
- Phén tich tinh hinh kinh doanh va do luong su hai long cua khach hang doanh
nghiép ddi vé6i dich vu dang tuyén dung tai Cong ty Co phan JobKey
- Kién nghi nang cao su hai long cta khach hang doanh nghiép vé dich vu dang tin
tuyén dung tai Cong ty C6 phan JobKey.
3. D6i tweng va pham vi nghién ctru
3.1 Poi twong nghién ciru
Ly thuyét va thuc tién lién quan dén sy hai long vé dich vu ding tin tuyén dung
cua khach hang doanh nghiép.
3.2 Pham vi nghién ctru
Pham vi thoi gian: Dir liéu duoc thu thap cho dé tai trong 3 nim gan nhét tir nim
2023 — 2025
Pham vi khong gian: Nghién ctru duoc thuc hién tai Cong ty C6 phan JobKey Da
Nang
4. Phwong phap nghién ciru
4.1 Nghién ctru dinh lwgng
Dé phu hop véi dé tai nghién ctru, tac gia sir dung phuwong phap quan sat truc tiép
va ghi lai khi hanh vi dién ra bao gdm thai d6, ngdn ngit ciia nhan vién. Ngoai ra, tac gia
sit dung phuong phap diéu tra bang bang cau hoi. Phuong phap diéu tra bang bang ciu
hoi 1a phuong phép chu yéu dé thu thap dit liéu so cap cho bai khéa luan, str dung céac
cau hoi dé gitp phan tich, do luong su hai long ctia khach hang. Téac gia thu thap, xin ¥
kién ctia khach hang thong qua phiéu khéo sat bang Google Form trén internet. Vi biéu
mau Google Likert 5 mirc d6 déng y. Song song d6, dé tai thu thap dit liéu thir cAp bao
gdm cac thong tin lién quan dén dé tai do ludng sy hai 1ong cu thé voi ngudn thong tin
bén ngoai nhu cac gido trinh, tap chi lién quan dén dé tai, cac luan vin,...va ngudn noi
bd ciia doanh nghiép chu yéu la cac tai liéu bao cdo tai chinh, thong tin khach hang
doanh nghiép....Viéc st dung phuong phap nghién ctru dinh luong gitip dé tai do ludong
hoan thién t6t phan ndi dung lién quan dén sy hai long ciia khach hang. Tir d6 giup tac
gia danh gia duge mirc do hai long gitta cac ca thé khac nhau trong nhan khau hoc va Ia
co s& dé nhan xét va dé xuat mot sb kién nghi cho cong ty.

4.2 Phwong phap xir Iy va phan tich s6 li¢u



Sinh vién xir Iy va phan tich s liéu dinh lugng gdm 2 budc: chuan bi dir liéu va
phan tich, dién giai s liéu. Ban dau, sinh vién 1am sach dit liéu dé kiém tra dit liéu co y
nghia hay khong, sau d6 hiéu chinh dir liéu trudc khi nhdp vao may, hiéu chinh bang
cich sinh vién s& thim tra lai cac bang cau hoi hay cac dang s6 liéu khac, dé chinh hoac
sira C4C CAu tra 10i. Sau khi hiéu chinh xong, sinh vién ma hoa dit liéu bang cach phan
loai mdi cau tra 101 bang cac con sb tir 1 dén 5 twong tmg voi thang d6 5 mirc d6. Cubi
cung, s& phan tich va dién giai sd liéu theo phuong phap thong ké mo ta, Cronbach’s
Alpha, hdi quy, anova.

4.3 Céc tiéu chuin Iy thuyét dinh lwong dwoc sir dung trong nghién ciru
4.3.1 Phan tich dd tin ciy ciia thang do biang hé sé6 Cronbach’s Alpha
Piéu kién phan tich Cronbach’s Alpha

Phuong phéap phén tich ndy cho phép nguoi phan tich loai bo cac bién khong phu
hop va han ché cac bién khong dang tin cdy, gilp cac nha nghién ctu xac dinh xem
thang do c6 dang tin cay hay khong va danh gia do tin cay cta thang do bang hé s6 thong
qua hé s6 Cronbach’s Alpha.

Nhiing bién s6 c6 hé sd tuong quan bién tong (item — total correlation) nho hon
0.3 s& bi loai. Thang do c6 hé s6 Cronbach’s Alpha tir 0.6 tré 1én 12 c6 thé sir dung dugc
trong trudong hop khai niém dang nghién cuu.

v' Phan tich d¢ tin ciy céac thang do cua bién doc 1ap
v/ Phan tich d¢ tin cay thang do ctia bién phy thudc ( sy hai 10ng ctia khach hang)
4.3.2 Phan tich nhan t6 kham pha EFA

Néu coi bién thién 1a 100% thi gia tri nay cho biét phan tich nhan t6 c¢6 dong duoc
bao nhiéu % va bi that thoat bao nhiéu %. Tong phuong sai trich tdi thiéu phai bang
50% thi phan tich nhan t6 dugc xem 13 phu hop.

Hé s6 tai nhan t6 (Factor loading) >= 0.5

Factor loading 14 chi tiéu dé dam bao mirc ¥ nghia thiét thie ctia phan tich nhan t6
kham pha. Factor loading > 0.3 dugc xem 1a dat muc t6i thiéu, Factor loading > 0.4,
duoc xem 1a quan trong va Factor loading >= 0.5 duoc xem la c6 y nghia thyc tién.

Khéc biét hé sb tai nhan td cua mot bién quan sat gitta cac nhan t6 >= 0.2 dé dam
bao gia tri phan biét giita cac nhan t6.

4.3.3 Phan tich hdi quy
a) Kiém dinh R, R2 (R Square), R2 hiéu chinh



R: Po ludng muc d6 manh yéu va chiéu huéng cia mbi quan hé giira 2 bién.
Hé s6 R:
R < 0.3: Tuong quan yéu
0.3 <= R < 0.5: Tuong quan ¢ muc trung binh
0.5 <=R < 0.7: Tuong quan kha
0.7 <= R < 0.9: Tuong quan chat ché
0.9 <= R: Tuong quan rat chit ché
R2 va R binh phuong hiéu chinh: Phan anh murc d6 giai thich bién phu thudc cta
cac bién doc 1ap trong md hinh hoi quy. R binh phuong hiéu chinh duge tinh tir R binh
phuong thuong dugc st dung hon vi gia tri nay phan anh sat hon muc d6 phu hop ctua
mo hinh hdi quy tuyén tinh da bién.
b) Kiém dinh F
Dé xac dinh murc do phit hop ctia mo hinh hdi quy tuyén tinh, ta can tién hanh kiém
dinh gia thuyét théng qua bang ANOVA. Cu thé, ta dit gia thuyét:
Sig < 0.05: C4 y nghia théng ké, mé hinh héi quy la phit hop.
Sig > 0.05: Khdng c6 Y nghia thong ké, mé hinh héi quy khéng phi hop.
¢) Kém dinh t
Dé xé4c dinh xem tirng bién doc 1ap c6 anh hudong déang ké dén bién phy thudc hay
khong, chiing ta st dung kiém dinh t (Student’s t-test) dbi voi timg hé sé hdi quy riéng
biét. Vi mbi bién doc 1ap Xi, ta kiém dinh gia thuyét:
Sig < 0.05: Hé s6 hoi quy ciia bién Xi khiac 0 mot cach co y nghia thong ké, bién
X1 co6 tac dong 1én bién phu thude.
Sig > 0.05: Hé s6 hoi quy cua bién Xi bang 0 mot cach c6 ¥ nghia thong ke, bién
Xi khong tac dong 1én bién phu thudc.
d) Phwong trinh hoi quy
SPSS cung cip hai loai hé sb hdi quy:
Hé s6 chua chuan héa (B): sir dung trong viéc viét phwong trinh hdi quy cu thé cho
mo hinh, dién giai trong don vi gbc cua bién.
Hé s6 da chuan hoa (Beta): da loai bo don vi do ludng nén dung dé so sanh mirc
d6 anh hudng tuong d6i gitta cac bién doc 1ap.

Y nghia ddu ciia hé so hoi quy:



Hé sd duong (B hoac Beta > 0): bién doc 1ap c6 tac dong cung chiéu véi bién phu
thudc.

Hé s6 am (B hoac Beta < 0): bién doc l1ap co tac dong nguoc chiéu véi bién phu
thudc.

Phuwong trinh hdi quy bdi: Y =B0 + B1X1 + B2X2 +... + BnXn + ¢

Trong do:

Y: bién phu thudc

X, X1, X2, Xn: bién doc lap

BO: hing sb hdi quy

B1, B2, Bn: hé s hdi quy

&: phan du
4.3.4 Phéan tich One — Way Anova

ANOVA 1a mot phuwong phép thong ké tham sé cho phép kiém dinh xem c6 su
khac biét ¢ ¥ nghia thong ké giita trung binh cta ba nhom trd 1én hay khong. Thay vi
so sanh tirng cdp nhom mot cach riéng biét, ANOVA giup thuc hién viéc nay trong mot
phép kiém duy nhat, tiét kiém thoi gian va tang do chinh xac
5. Két cAu ciia khoa luén tot nghiép

Chuong 1: Co sé 1y luan lién quan dén sy hai long ctia khach hang doanh nghiép
trong linh vuc dich vu

Chuong 2: Thuc trang vé su hai 1ong va cic nhan t6 anh huong dén su hai long
cua khach hang doanh nghiép ddi voi chat lugng dich vu tai Cong ty Co phén JobKey

Chuong 3: M6 hinh do luong va két qua khao sat do luong sy hai 10ng cia khach
hang doanh nghiép

Chuong 4: Mot s kién nghi nang cao sy hai long ctia khach hang doanh nghiép

vé dich vy ding tin tuyén dung tai Cong ty Co phan JobKey Pa Ning



LOI CAM ON

L&i dau tién, em xin dugc giri 101 cam on chan thanh va siu sic nhat dén Ban Giam
hiéu Truong Pai hoc Kién triic Pa Ning cung toan thé quy thay cd, dic biét 1a cac thay
c0 khoa Quan tri Kinh doanh.

Nho sy tan tinh giang day, diu dt va truyén dat nhiing kién thirc quy bau trong
sudt 4 nam hoc tip va rén luyén tai trudng, em di c6 duge nén tang kién thirc virg chic.
Chinh nhiing kién thirc 4y da gitp em ty tin va hoan thanh tt bai khéa luan tét nghiép,
d6ng thoi ciing 13 hanh trang quan trong dé em virng budc trén con dudng sy nghiép sau
nay.

Dic biét, em xin gui 101 tri 4n chan thanh va sdu sic nhat dén ThS. Lé Thi Quynh
Anh — giang vién huéng dan. Sy tan tinh, trach nhiém va nhiing chi dan kip thoi, kinh
nghiém thuc té d truyén dat va trd thanh ngudn dong luc 16n gitp em tu tin hoan thanh
bai khoa luan t6t nghiép vai két qua tot nhat.

DPong thoi, em xin chan thanh cam on anh Ta Quéc Khanh — Giam déc Cong ty
Co phan JobKey da dong y cho em thuc tap tai cong ty. Em xin gui 10i tri 4n dén chi
Lam Thi Quynh Lé — Phong Kinh doanh vi d3 tan tinh huéng dan, chi bao va truyén dat
nhing kién thuc, kinh nghiém thuc tién quy bau, gitip em hoan thanh chwong trinh thuc
tap mot cach tot dep va hiéu qua nhat. Em ciing xin cam on céac anh chi thudc cac phong
ban khac di nhiét tinh hd tro, chia sé kién thic nén tang va tao diéu kién thuén 1gi cho
em trong thoi gian thuc tap tai cong ty.

Trong subt qua trinh thyuc hi¢n dé tai, vi kién thuc va nang lyc ctia ban than con
nhiéu han ché, kinh nghiém thuc tién chua phong phu, nén khoa luan van con mét s6
ndi dung chwa dugce sdu sic va toan dién. Em xin chan thanh mong nhan duoc su gop ¥,
chi bao ciia quy thay cd dé em c6 thé khac phuc nhimng han ché va hoan thién bai khoa
luan tot hon.

Em xin chan thanh cam on!
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CHUONG 1: CO SO LY LUAN LIEN QUAN PEN SU HAI LONG CUA
KHACH HANG DOANH NGHIEP TRONG LINH VUC DICH VU
1.1 Khai niém khach hang
1.1.1 Khach hang

Khach hang 14 dbi twong phuc vu ctia doanh nghiép va 13 nhan té tao nén thi
truong. Vi thé doanh nghiép can nghién ctru khach hang cua minh.

Theo gi4o trinh Quan tri ban hang cua trudng PH Kién Truc, ThS. Lé Thi Kim
Ngan. Khach hang 1a nguoi mua hodc ¢6 sy quan tam, theo déi mot loai hang hoa hoac
dich vu nao d6 ma su quan tdm ndy c6 thé din dén hanh dong mua. Khach hang 1a d6i
tugng phuc vu ctia doanh nghiép, 13 yéu t6 quan trong nhat quyét dinh dén su thanh bai
trong kinh doanh. Doanh nghiép c6 chién lugc ban hang tot s& phuc vu khach hang va
khai thac hiéu qua tiém ning cua thi trudng. S6 luong va dic diém cua khach hang s&
quyét dinh quy mé, co cau thi truong va quy dinh muyc tiéu, chién luoc ban hang cia
doanh nghiép. Nhu cau cua khach hang thuong khong dong nhit va thuong xuyén bién
dong. Su bién dong ctia nhu cau anh huong dén viéc thuc hién cac chién thuat, cac hoat
dong tac nghiép ban hang.

1.1.2 Phan loai khach hang
» Theo thdi quen mua hang
Thi truwong cua doanh nghiép
Tap hop nhirng ngudi hién dang mua san pham cua doanh nghiép.
Thi truong cua doi thi canh tranh

Tap hop nhirng ngudi hién dang mua san pham cua ddi thu canh tranh.
Thi truong dong nghiép

La vung thi truong thdng nhat cua ddi thu canh tranh va doanh nghiép.
Thi truong tiém ndng

Bao gdm thi trudng dong nghiép va nhitng ngudi khong st dung twong doi.
Nhitng nguoi khong sir dung twong ddi 1a nhitng nguoi hién chua sir dung san pham
doanh nghiép nhung néu doanh nghiép c6 hoat dong Marketing phu hop s& thu hut
duoc nhitng nguoi nay sir dung san pham cua doanh nghiép. Vi du, nguoi tiéu dung
khong str dung tom hum hodc ché pham tir tdbm hum dé ché bién vi gia qué cao; nhung
ho s& tiéu dung néu doanh nghiép san xuat c6 chinh sach gia méi thap hon hodc chinh

sach san pham phu hop hon ( nhu chia nhé thit tirng phan).



Nhiing nguoi khong sir dung tuyét dbi 1a nhitng ngudi vi mot 1y do nao d6 ma
khong bao gid str dung san pham. Vi dy, nhitng ngudi bi di tng véi tom s& khong bao
gid sir dung cac moén an co sir dung tom dé ché bién.

» Theo muc dich mua hang
Thi truong nguoi tiéu dung (consumer markets)

La nhiing c4 nhan, ho gia dinh mua san phdm dé st dung cho muc dich c4 nhin
va gia dinh.

Thi truwong khdach hang doanh nghiép (thi truong ky nghé) (business markets)

La céc td chirc mua san phém cho muc dich san xuét va hoat dong cua td chire
minh.

Thi truwong nguoi ban lai (reseller markets)

La céc to chirc hay ca nhan mua san phim v6i muc dich ban lai dé kiém 10i.
Thi truong cdc té chirc céng quyén (government markets)

La nhitng t6 chirc mua san pham dé st dung trong co quan cong quyén hoic
chuyén giao cho nhiing ngudi can dén né véi muyc dich xa hoi.

Nhu cau, mong mudn, kha nang thanh toan, muyc dich va dong co mua sdm cla
cac thi truong nay 1a khac nhau. Do vy, doanh nghiép can nghién ctru riéng mot cach
can than tirng loai thi trudng nay dé co thé dua ra cac quyét dinh marketing phu hop.

» Theo gia tri mua hang
Khach hang cao cdp (VIP)

Nhom khach hang tao ra ngudn doanh thu 16n, thuong tiéu thu san pham/dich vu

véi gié tri cao (Peppers & Rogers)
Khach hang tiém nang

Nhiing khach hang c6 kha ndng mang lai loi nhuan 16n trong twong lai nhung chua
phat huy hét tiém nang (Kotler)

> Theo tin suat mua hang
Khach hang thuong xuyén

Nhitng khach hang lién tuc str dung san phém hoac dich vu ctia doanh nghiép,

c6 tan suat mua hang cao (Zeithaml)
Khdch hang khong thuong xuyén
Nhiing khach hang chi thinh thoang méi sir dung san pham, cé xu hudng it gin

b6 voi thuong hiéu



Khach hang madi
Nhitng khach hang 1an dau tién tiép cin va sir dung san pham hoic dich vu
1.1.3 Pic diém khach hang doanh nghiép

Theo tac phdm "Nguyén Iy Marketing" cua Philip Kotler & Gary Armstrong, 2020.
Thi truong doanh nghiép khéac vdi thi truong tidu dung & mot s6 diém khac biét 16n nhur
cAu triic va nhu cau thi trudng, ban chat cia cac don vi mua, cac loai quyét dinh va qua
trinh ra quyét dinh mua.

Sb lwong ngudi mua it hon: Nhitng ngudi lam marketing trén thi truong doanh
nghiép thuong quan hé véi mot sb lwong it ngudi mua hon nhung mua véi sé luong 16n
hon rat nhiéu so véi thi trudng nguoi tiéu ding.

Quy md mua hang 16n hon: Mot s6 it ngudi mua chiém hau hét luong mua ban.

Méi quan hé giira khach hang — nha cung cap chit ch&: Vi c6 it khach hang va mdi
khach hang déu quan trong va sitc manh cta khach hang 16n nén cic nha cung ung
thudng mong mudn dap tmg theo nhu cau cua khach hang bing nhitng cung tng duoc
thiét ké theo nhu cau ciia ho. Po6i khi khach hang doi hoi ngudi ban thay d6i nang luc
va cach 1am. Trong nhitng nim vira qua, moi quan hé gitta khach hang va nha cung tng
dang thay d6i tir quan hé d6i dau thing thin sang mdi quan hé gan giii va than thiét.

Nhu cau phat sinh: Nhu cau cia thi trudng doanh nghiép xuat phat tir cau ddi véi
céc san pham tiéu dung.

Nhu ciu trén thi truong doanh nghiép khong co gidn va dao dong manh: Tong cau
clia cac san pham trén thi trudng doanh nghiép khong bi anh hudng nhiéu boi sy thay
d6i vé gia, dic biét trong ngan han. Mot sy sut giam vé gia nguyén lidu da s& khong lam
cho cac doanh nghiép san xuét giay mua nhiéu nguyén liéu d6 hon trir khi diéu d6 lam
giam gia gidy va ting nhu ciu ciia ngudi tiéu dung. Nhu cau thi truong dbi véi nhiéu
san pham va dich vu c¢6 xu hudng thay doi ngiy cang nhanh hon so v6i nhu cau cua thi
truong nguoi tiéu dung. Mot sy gia ting nho vé nhu cau tiéu dung c6 thé din dén mot
su gia ting 16n vé nhu cau trén thi truong doanh nghiép.

Nhiéu ngudi tham gia quyét dinh mua va nd lyc mua mang tinh chuyén nghiép:
Thong thudng, viéc mua hang cia cac doanh nghiép do cic nhan vién dugc dao tao vé
mua hang thyc hién, nhitng nguoi danh tron doi séng cong viée ctia ho dé hoc cach mua
hang ¢6 loi hon. Viéc mua ban hang cang phuc tap thi chic chin c¢6 nhiéu nguoi tham
gia vao qua trinh ra quyét dinh mua. Cac trung tim mua hang cta doanh nghiép bao
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gdém cac chuyén gia k¥ thuat va quan 1y cdp cao. Ngoai ra, cac chuyén gia marketing
B2B ngay nay con phai déi mit v6i mot thé hé cac nha quan tri cung tmg c6 trinh do
cao hon, duoc dao tao tot hon. Vi vay, doanh nghiép phai dao tao tdt cac chuyén gia
marketing va nhan vién ban hang dé c6 thé giao tiép hiéu qua véi nhitng ngudi mua co
trinh d§ nay.

1.2 Khai niém lién quan dén dich vu

1.2.1 Khai niém dich vu

Dich vu dugc dinh nghia la bat ky hoat dong nao ma mot bén cod thé cung tng cho
bén kia va cung tng nay 1a vo hinh va khéng tao ra bat ky sy s& hiru nao vé vat chét cu
thé. Viéc san xuit ra dich vu c6 thé hodc khong str dung cac hd tro cua san phém vat
chat.

Theo tac pham “Nguyén Iy Marketing” ctia Philip Kotler & Gary Armstrong, 2020.
Dich vu 1a mot dang san phém bao gém cac hoat dong, lgi ich hodc str thoa man duoc
dua ra tiéu thu voi dic diém vo hinh, khong dan dén viéc s¢ hitu mot thir gi.

1.2.2 Pic diém ciia dich vu

Theo tac pham "Nguyén Iy Marketing" cta Philip Kotler & Gary Armstrong, 2020.
Dich vu ¢6 cac dac trung co ban khac véi san phém htru hinh khac, nhu tinh vo hinh,
tinh khong thé tach roi, tinh da dang va khong on dinh vé chat luong, tinh khong luu giit
duoc.

Tinh v6 hinh vi n6 khong thé nhin thiy, ném thir, cdm nhan, nghe hoic ngiri dugc
trude khi mua va str dung né. Bé giam sy thiéu chic chin, ngudi mua tim kiém cac du
hiéu hitu hinh dé danh gia chéat lugng thong qua dia diém, con ngudi, mirc gia, trang
thiét bi va cac thong tin ma ho thay duoc.

Tinh khong thé tach roi 13 dich vu khong thé bi tach roi khoi nha cung cip, bt
chip ddi tuong cung cap 13 con ngudi hay may moéc. Qua trinh san xuét va tiéu dung
dich vu phai dién ra dong thoi tai cing mot thoi diém va dia diém, boi ddy 14 san phim
dich vu khong dugc san xuit va ton kho dé ban sau do.

Tinh da dang cta dich vu nghia la chét lugng cua dich vu cé thé khac biét nhau rd
rét tly thudc vao nha cung cap, thoi diém, dia diém va phuong thirc cung cap. Pic biét,
chat luong dich vu ma cac nhan vién cung ung ciing bi anh hudng béi trang thai tinh

than va thé chat cia nhan vién tai thoi diém cung Ung.



Tinh khong luu giir duoc nghia 13 dich vu khong thé luu trit dé ban hoic sir dung
vé sau. Néu khong duoc ban ngay, gia tri dich vu s& mat hoan toan. Pay 1a 1y do doanh
nghiép dich vu gap kho khan khi nhu cu bién d6i nhiéu. Do vdy, cac cong ty thudng
thiét ké chién lugc dé cung ing phu hop tot hon giita nhu cAu va san xuét.

1.3 Sw hai long ciia khach hang

Theo Philip Kotler (2001): “Su hai long cua khach hang 1a mirc 6 cuia trang thai
cam gidc cia mot nguoi bat ngudn tir viée so sanh két qua thu dugc tir mot san pham
voi nhitng ky vong ctia nguoi d6”.”

Trong cudn sach “ Nguyén Iy marketing” ctia ctia Philip Kotler & Gary Armstrong,
2020. Sy hai long cua khach hang 1a mirc d6 phu hop gitra ky vong cua ngudi mua véi
hiéu suat nhan thitc duoc cta san pham. Néu hiéu qua cia san pham khong dat ky vong,
khéach hang khong hai long va nguoc lai. Trong treong hop hiéu qua vurot qua mong doi,
khach hang s& rat hai long hodc vui suéng.

Theo gi4o trinh Quan tri quan hé khach hang, PGS. TS Truong Dinh Chién va TS.
Nguyén Hoai Long, NXB 2023. Sy hai long ctia khach hang 1a mot phan tng théa man
v6i nhitng trai nghiém cta khach hang hoic mot phan cta nd. Tat nhién, nguoc lai,
khong hai long 1a mot phan img khong thdéa man cua khach hang. Su trai nghiém hoac
mot phﬁn cua né 1a mot bo phan cua dinh nghia da chi ra réng, su hai long cé thé duoc
do luong tryc tiép boi bat cit mot thanh phan nao hoic tong thé toan bo su trai nghiém
cua khach hang.

1.3.1 Phan loai su hai long ciia khach hang

Theo gido trinh Quan tri marketing, Ths. B4 Thi Thuy, PH Kién truc Pa Ning. Su
hai 1ong hay khong cta khach hang sau khi mua phu thudc vao mbi twong quan gitra su
mong doi cua khach hang trude khi mua va sy cdm nhén ctia ho sau khi mua va st dung
san pham. Su mong doi ciia khach hang duoc hinh thanh qua quang cdo, qua su gidi
thiéu cua nguoi ban, qua ban be, nguoi than... Mong doi cang cao nhung cdm nhan thyuc
té cang thap thi murc do that vong cang 16n. Do vay viéc quang céo, gidi thi¢u san pham
can phai trung thyc.

(1) Néu cam nhan thyc té = mong doi cta khach hang, thi khach hang cam thay
hai long.

(2) Néu cam nhén thyc té > mong doi cta khach hang, thi khach hang cam thay

cuc ky hai long (vui suong).



(3) Nguoc lai, néu cam nhén thuc té < mong doi cua khach hang, thi khach hang
s& khong hai long (thit vong).
1.3.2 Vai tro cia sy hai long khach hang
- Baéo vé cac khach hang trudc sy canh tranh
- Cb thé tao ra wu thé bén vimg
- Giam cac chi phi that bai
- Khuyén khich sy mua hang l3p lai va tring
- Nang cao/ thuc day sy truyén miéng tich cuc
- Giam céc chi phi thu hat khach hang moi
1.4 Moi lién hé giira sw hai long va chat lwong dich vu

Chat luong dich vu va su hai long tuy 1a hai khai niém khac nhau nhung c6 lién hé
chat ch€ vdi1 nhau trong nghién ciu vé dich vu (Parasuraman va cong su, 1988).
Parasuraman va cong su (1993) cho rang, giira chat lugng dich vu va su hai long cia
khach hang ton tai mot sé khac biét, ma diém khac biét co ban 1a vin dé “nhan qua”.
Con Zeithaml (2000) thi cho rang sy hai long ctia khach hang bi tac dong bai nhiéu yéu
t6 nhu: Chat lugng san pham, chat lugng dich vu, gia ca, yéu té tinh hudng, yéu tb vé
dic diém c4 nhan. Ly dola chat luong dich vu c6 lién quan dén viéc cung cép dich vu,
con sy thoa man chi danh gia duoc sau khi da sur dung dich vu; nhu vay, chat luong dich
vu la nguyén nhan dan dén sy théa man, hai long. Chat lugng dich vu va sy hai long cia
khach hang c¢6 lién quan nhau, dich vu c6 chét luong cao dan toi sy hai long ciia khach
hang ciing ting 1én, khong nén do luong chét lugng dich vu ma khong danh gia hai long
cua khach hang (Cronin va Taylor, 1992; Kotler va Keller, 2009; Olajide, 2011).

Sy hai 10ng ctia khach hang c6 quan hé mat thiét véi chuyén chat luong. Trong
may nim gin day, nhiu cong ty da sir dung cac chuong trinh quan 1y chét luong toan
phan (total quality management — viét tat 1a TQM), duoc thiét ké dé thuong xuyén cai
tién chét luong cua san phém, dich vu va quy trinh tiép thi. Chat luong c6 tac dong truc
tiép dén san pham, va tir d6 no ciing co6 tic dong dén sy hai long ciia khach hang.

1.5 Ciac yéu t6 lién quan dén sy hai 1ong ciia khach hang trong linh vue dich vu

Su hai 1ong ciia khach hang trong linh vuc dich vu duge quyét dinh boi nhicu yéu
t6, trong d6 3 nhom yéu t6 chinh bao gdm con ngudi, san pham dich vu va su thuén tién
c6 mbi quan hé chét ché va anh huong dén sy hai long cua khach hang.

a) Con nguoi



Con ngudi 12 yéu t6 quan trong nhét trong dich vu vi dich vu mang tinh khong tach
roi, khach hang twong tac truc tiép hodc gian tiép v6i nhan vién trong qua trinh cung cap
dich vu.

Yéu t6 con ngwoi bao gom:

Mitc d§ chim séc: Mirc dd doanh nghiép quan tam, hd tro va phuc vu khach hang.
D4y 1a mot trong nhitng yéu t then chdt, anh huong rat manh va truc tiép dén su hai
1ong cua khach hang. Cham soc tot gitp xay dung 1ong tin, mdi quan hé 1au dai, ting
1ong trung thanh va khuyén khich khach hang quay lai mua hang. Nguoc lai, chim séc
khach kém dan dén mat khach hang nhanh chéng.

Thai d§ phuc vu: Thé hién qua phong cach phuc vu niém nd, ton trong va thin
thién vdi khach hang. Thai do tt tao cam giac dugc quan tam, dugc ton trong tang su
hai 10ng. Theo cac bao cdo toan cau “Future of Customer Experience” (Twong lai cta
trai nghiém khach hang) duoc PwC (2018) cho thiy khoang 70% khach hang quyét dinh
quay lai hay khong chu yéu dua vao thai do cua nhan vién, mot trai nghiém thai d§ phuc
vu kém c6 thé khién gan 32% khach hang chuyén sang di thu ngay.

Niing lwe phuc vu: Phan 4nh trinh do chuyén mon, kién thirc va k§ nang ctia nhan
vién dé thuc hién dich vy hiéu qua. N6 bao gdm kha ning tiép xtc voi khach hang, thuc
hién truc tiép dich vu cling nhu kha nang nghién ctru, niam bét thong tin can thiét dé
phuc vu tdt hon.

Nhén vién c6 trinh d6 chuyén mén cao, kién thirc sau rong va k¥ ning giai quyét
van dé t6t, khach hang s€ cam nhéan dugc su tin cay, tin tuéng va chuyén nghiép tur dich
vu. Piéu nay gitp nang cao sy hai 10ng va y dinh quay lai mua hang ctia khach hang.

Nguoc lai, khi nang luc phuc vu kém s gay ra tac dong tiéu cuc r0 rét. Viéc nhan
vién thiéu kién thirc, tra 161 khong chinh xac, thiéu kha ning giai quyét vin dé hoic thiéu
su chuyén nghiép s& khién khach hang nhanh chong mat long tin. Chi mot 1an trai
nghiém kém vé ning luc phuc vu c6 thé din dén giam sy hai 10ng, lam ting nguy co
khach hang chuyén sang st dung dich vu ciia ddi thi canh tranh. Theo PWC (2018),
khoang 32% khach hang san sang roi bo thuong hiéu sau chi mot lan trai nghi¢m dich
vu kém.

Khi niing hd tro: Sin sang giup d& khach hang str dung dich vu, giai quyét cac
khiéu nai mét cach kip thoi va hi¢u qua. Trong dich vu truc tuyén duge thé hién qua

chat, hotline hoac email.



Khi doanh nghiép thé hién dugc su sén sang ho tro kip thoi va hidu qua, khach
hang s& cam nhan dugc sy quan tm, ton trong va gia tri duoc cung cp.

Nguoc lai, khi kha nang ho trg kém sé& gay ra tac dong ti€u cuc 10 rét. Viéc cham
tré trong hd trg, khong giai quyét khiéu nai hodc dé khach hang phai chd doi 1au s& khién
khach hang cam thay bi bo roi, thit vong va mat long tin.

Hinh anh va phong cach ca nhan: bao gém anh dai dién chuyén nghiép, phong
cach giao tiép rd rang, lich su trong méi trudng truc tuyén. Trang phuc dep chi co
nghia trong dich vu truc tiép; trong dich vu truc tuyén, n6 duoc thay thé boi hinh anh
thuong hi¢u cd nhan va phong cach tuong tac.

Hinh anh dai dién chuyén nghiép cuing phong céch giao tiép rd rang, ton trong gitp
khéach hang cdm nhan dugc su chuyén nghiép, ddng tin cdy va ton trong tir phia doanh
nghiép.

Nguoc lai, hinh anh va phong cach ca nhan kém s& gy ra tac dong tiéu cuc. Anh
dai dién khong chuyén nghi¢p, cach viét sai chinh ta, giong diéu kho chiu, cham phan
hoi hoidc thiéu lich su s& khién khach hang cam thiy thiéu ton trong va nghi ngd vé chat
lugng dich vu tong thé. Trong méi truong truc tuyén, nhitng an tugng tiéu cuc nay lan
truyén nhanh chong va kho khic phuc hon so véi dich vu truyén thng.

b) San pham

San pham 1a bat ky thir gi c6 thé dugc cung cép ra thi truong nhim thoéa min nhu
cau hodc mong mubn ctia khach hang. San pham khong chi bao gom hang héa hiru hinh
ma con bao gSm dich vy, trdi nghi¢m va céc gia tri vo hinh khéc. O cép do cot 161, san
pham chinh 1a loi ich co ban ma khach hang thuc sy tim kiém. Do d6, san pham dong
vai tro trung tAm trong viéc tao ra gia tri va 1a yéu té quan trong thuc day hanh vi mua
cua khach hang.

Yéu t6 sian pham dich vu bao gom:

Chit lwong dich vu: duoc thé hién qua hinh anh thwong hiéu, d6 chinh xac cta
thdng tin, dung cam két. Chat luong dich vu tot gitip khach hang tin tuéng va str dung
san phém. Néu chit lugng dich vu cua dich vu khong dung nhu thong tin ban dau thi
khéch hang cam giac that vong, khong mudn sir dung dich vu ciia cong ty, va c6 cam
giac bi lra d6i dan dén mat khach hang.

Gia ca: Muc gia hop 1y va gia tri nhan dugc so vai chi phi bo ra.



Khi gi4 ca cao hay thap khong anh hudng dén sy hai long ctia khach hang nhiéu
chi trir khi khach hang bé ra mot muc chi phi va gia tri nhan lai khong bang véi chi phi
thi diéu d6 lam cho khach hang cam gic gid tri nhan dugc khong xtmg dang, diéu d6
1am thét vong.

Nguoc lai, chi phi bé ra co thé cao va gia tri nhan lai dugc vugt mirc ky vong thi
khach hang cam thiy cuc ky hai long.

Sw da dang san pham: S luong va phong phu cac géi dich vu, san pham hay
dich vu khéc nhau giup dap tng nhu cu da dang cua khach hang. Khi san phim it c6 su
da dang, diéu d6 khién khach hang it c6 sy lwa chon va dan dén tim kiém ddi tha khac
dé dap tng nhu cau ctia minh.

Dich vu hd tre bo sung: Cac dich vu gia ting truc tiép lién quan, chang han nhu
tu van chuyén sau hoac dich vy hau mai co ban.

Nhu cau dap ng, cham soc khach hang vo han vi khach hang luén mubn minh 13
trung tam, mudn duoc quan tadm va cham soc. Dich vy hd trg bd sung giup khach hang
hoan thanh t6t muc tiéu ban dau khi sir dung dich vu, khéng chi dirng & mc vira phai
ma vuot xa hon mirc mong doi. Néu cong ty lam tot didu nay, s& khién cho khach hang
thoa man sy hai long, dan dén viéc gid1 thiéu cho ban be, déng nghi¢p st dung.

Nguoc lai, dich vu ho trg cua cong ty khong cé hay chua dap tng tdt v4i khach
hang, diéu d6 1am cho khach hang dan do va suy nghi khi trude st dung dich vu cua
cong ty.

Tinh dé sir dung: La mirc 40 ma mot san phém, giao dién, website, ing dung...
dé dang dugc nguoi dung sir dung dé dat dugc muc tiéu ctua ho mot cach hiéu qua, thoai
mai va hai long.

Khi hé théng d& sir dung, khach hang giam duoc thoi gian, cong strc, tir d6 ting
cam giac kiém soat va danh gia cao chat luong dich vu.

Nguoc lai, hé théng kho st dung nhu giao dién phrc tap, nhiéu quy trinh hay 16i
hé thong, téc do cham sé& gay that vong, giam 10ng tin ctia khach hang va ting ty 1& bo
cudc, dac bi¢t trong moi trudng canh cao cua cac nén tang truc tuyén trong bdi canh
chuyén di s6 hién nay.

Tinh cong nghé: La yéu to phan d&nh muc do ung dung cong ngh¢ hi¢n dai, tién

tién va hiéu qua cia san pham/dich vu.



Mot san pham co tinh cong nghé cao sir dung tich hop Al vao san pham/dich vu
s& mang lai trai nghiém hién dai, chinh x4c, nhanh chéng va gilp khach hang tiét kiém
dugc thoi gian, giam thiéu nd luc tim kiém thu cong, dé dang dat duwoc muc tiéu st dung.

Nguoc lai, san pham c6 tinh céng nghé thap nhu hay gip 151, thiéu tinh ning st
dung Al,...s& giy cam giac kém chuyén nghiép, 16i thoi véi cong nghé 4.0 hién nay, dan
dén lam giam sy hai 1ong cta khach hang va khach hang c6 nguy co chuyén sang d6i
tha.

C) Sw thuan tién

Sy thuén tién trong quy trinh cung cap dich vu 1a yéu té cbt 16i trong ky nguyén
s6, giup doanh nghiép ning cao trai nghiém khach hang, giam thoi gian va toi wu hoa
van hanh.

Yéu té nay bao gom:
Tinh linh hoat: Thé hién kha nang xu 1y/ khac phuc van dé va dua ra nhiing san
pham dich vu pht hop véi nhu cau cua khach hang.

Néu dich vu linh hoat, khach hang nhan théy duogc su quan tdm nhu cau ca nhan
hoa, khac phuc su ¢6 nhanh chong va van dé phu hop, tir d6 tiét kiém thoi gian tim kién
san pham hay dich vu pht hop véi nhu cdu, ting cam giac tin tudng cua khach hang.

Nguoc lai, dich vu thiéu tinh linh hoat nhu quy trinh xtr 1y cham, khong hd tro tu
dong, khong diéu chinh theo nhu cau cta khach hang s& khién khach hang khoé chiu, ¢6
cam giac khong dugc quan tAm, mat sy tin tudng va dac biét giam sy hai 1ong ctia khach
hang khi str dung dich vu.

Cong nghé hién dai: Thé hién mutc d6 ung dung cong nghé hién dai vao dich vu
(app, thanh toan khong tiép xuc, hé théng theo ddi don hang, chat bot, thong bao ty dong
qua SMS/email vé tinh trang dich vu...).

Dich vu c6 str dung cong nghé hién dai, khach hang s& trai nghiém dich vu tot hon,
gitp trai nghiém nhanh chong, chinh xac va minh bach hon. Nhiing tinh ndng nhu thanh
toan dé dang bang cac ma QR, chuyén khoan,.. hay tin nhan tra 1oi ty dong gitip khach
hang rat gon dugc thoi gian cho doi, tor d6 gitp khach hang it c6 xu hudng bod cudc
chuyén sang d6i thu.

Nguoc lai, dich vu thiéu cong nghé hién dai (thyc hién thanh todn thu cong nhu
tién mat, tim kiém thong tin bang cach thu cong khong tmg dung Al vao tim kiém,...)
s& tao cam giac 16i thoi, tut hau so voi thoi dai 4.0 ctia sy phat trién cong nghé s6, diéu
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d6 1am kém chuyén nghiép va gy su bat tién cho khach hang, dan dén su hai long cia
khach hang giam va ting nguy co khach hang khéng st dung dich vu va chuyén sang
ddi thu canh tranh. Sy thuan tién trong quy trinh co6 tac dong tich cyc va dang ké dén su
hai long cua khach hang, dac biét trong linh vuc thuong mai dién tir, ngan hang va dich
vu an ubng.

Kénh va phwong thire: Kénh va phuong thirc cung cép dich vu 1a yéu té phan anh
cac duong dan va cach thirc ma khach hang tiép can va sir dung dich vu. Kénh bao gdm
cac nén tang ma dich vu duoc phan phdi nhu website, ing dung di dong, fanpage, Zalo,
hotline, email, hodc cic nén tang trung gian. Phuong thirc 13 cach thire thyc hién dich
vu thong qua kénh co thé 1a tryc tuyén, ngoai tuyén hoic két hop.

Doanh nghiép cung cap da kénh va phuong thirc linh hoat, khach hang c6 thé dé
dang tiép can dich vu theo cach pht hop nhit véi nhu cu va thoi quen ctia minh. Su da
dang giita cac kénh gitip khach hang tiét kiém thoi gian chd doi, khach hang khi ¢6 nhu
cau thuong lién hé qua cac phuong thirc dé nhanh chong dap tmg duoc nhu cau cia ban
than, diéu do tang su tién loi va cam nhan dugc su chuyén nghiép, tr d6 nang cao murc
d6 hai 1ong tong thé.

Nguoc lai, kénh va phuong thire han ché (chi c6 mot kénh, thiéu déng bo gilra cac
kénh, phuong thirc cham chap, kho tiép cin) s& gay ra nhiéu bat tién, khién khach hang
cam théy kho khan khi stir dung dich vy, kho khan khi lién h¢, dan dén giam su hai long
va ting nguy co bo cudc hoic chuyén sang ddi thi.

1.6 Mot s6 md hinh nghién ctru lién quan dén sy hai long ciia khach hang ddi véi
chit lwgng dich vu
1.6.1 Md hinh khoang cach chit lwong dich vu ciia Parasuraman va cong sw (1985)

Parasuraman va cong su (1985) cho rang: “Chét luong dich vu 12 khoang cach giita
su mong doi (ky vong) cua khach hang va nhan thirc (cam nhan) cua ho khi da stir dung
qua dich vu”.

Vian dé nghién ciru: Lam thé nao do ludng khoang cach cac cip do khic nhau bang
viée str dung mot cong cu do ludng tiéu chuan? Cac yéu té ndo tic dong tdi cac khoang
cach d6? Co sy khac nhau vé khoang cach giita cac nganh cong nghiép khong?

Trong tim cta mo hinh chat lugng dich vu ciia Parasuraman 1a khoang cach hay

su chénh l¢ch (GAP) gitta mong doi cua khach hang va sy cdm nhan cia ho vé dich vu,
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goi la sy thda man. Dya trén sy chénh 1éch nay, khach hang s€ c6 cam gidc hai long hay
khong hai long vé dich vu ma ho cam nhan duoc.

e Khoang cach 1: Khoang cach giita nhan thirc ctia cong ty vé ky vong ctia khach
hang vdi ky vong ctia khach hang.

e Khoang céch 2: Khoang cach giita nhan thirc cta cong ty vé ky vong ctia khach
hang vdi cac tiéu chuan chat lwong dich vu.

e Khoang cach 3: Khoang cach gitra tiéu chuan dich vu véi dich vu thuc té cung
cap cho khach hang.

e Khoang cach 4: Khoang cach giita chit luong dich vu thuc té cung cip va chat
lugng dich vu da thong tin t&i khach hang.

e Khoang cach 5: Khoang cach gitra dich vu khach hang nhan dugc va ky vong cua
khach hang vé dich vu.

Pén nam 1988, md hinh nay dugc dat tén 1a m6é hinh SERVQUAL, dung dé danh

gid cam nhan cua khach hang vé chat luong dich vu va rat bot 10 dac tinh chét luong
dich vu thanh 5 dic tinh chat luong dich vu (tin cay, dap ung, nang luc phuc vu, déng

cam va phuong tién hiru hinh).

‘ Théng tin truyén miéng | ‘ Nhu ciiu cé nhin ‘ | Kinh nghiém ‘

A

Dich vy k¥ vong —
| |4——

2

Khoang cich 5

KHACH HANG

v
Dich vu cdm nhéin

Dich vu chuyén giao #ssnasp | Théng tin dén
khéich hang

4

Khoéng cach 3

:
¥
Chuyén déi cam nhin
cua cong ty thanh ticu
chi chit lugng

4

Khodng céch 2

NHA TIEP THI

¥
Nhin thirc clia cong ty vé k¥
vong cia khich hang

¥

Hinh 1.1 - M6 hinh 5 khoang cach chit lugng dich vu
(Nguon: Parasuraman & céng si,1985)
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1.6.2 M6 hinh SERVQUAL (A. Parasuraman, Valarie Zeithmal, Leonard Berry,
1988)

M6 hinh SERVQUAL la moét trong nhirng cong cu duoc thiét ké nham muc dich
st dung dé nghién ctru nhirng mong doi ciing nhu nhirg nhan thirc cia ngudi tiéu dung
vé mét dich vu. SERVQUAL dugc xay dung dya trén mo6 hinh ky vong - xac nhan. M6
hinh servqual cua Parasuraman duogc xay dung dua trén quan diém vé chat luong dich
vu dugc cac tac gia sau nay, dién hinh nhu Cronin & Taylor ( 1992) dung dé thiét ké mo
hinh SERVPERF. Nhirng tic gia ndy déu cho rang 5 nhén té tic dong dong dén sy hai
long khéach hang vé chét luong dich vu 1a tinh hiru hinh, sy dap ung, sy dam bao, su
ddng cam va su tin cdy.

Thang do bao gom bang cau hoi hodc thang do luong, dugc thiét ké dé do luong
chét lugng dich vu bang cach nim bit nhitng mong doi va nhan thirc ctia ngudi tiéu
dung duya trén 5 thanh phan cia chat lwong dich vu. Thang do méd hinh SERVQUAL
dugc danh gia theo thanh phan cta chat lugng va bd thang do vai 22 bién quan sat.

Thang do bao gém 4 muc thé hién tinh hitu hinh, 5 muc thé hién muc db tin cay, 4
muc thé hién kha nang dap tng, 4 muc thé hién su bao dam va 5 muc thé hién sy déng
cam.

Tinh hitu hinh: Dai dién cho nhiing trang thiét bi vat chat ciia mot doanh nghiép
vé su déy du, hién dai. Ngoai ra, hiru hinh con chi vé mot doi ngili nhan vién nhu sy ua
nhin, trang phuc dep, thoi gian phuc vu luu dong (Parasuraman, 1988). Tinh hitu hinh
cling duoc hiéu 1a yéu té ma khach hang c6 thé quan sat bang mit thuong. Khi két luan
c¢6 nén str dung dich vy mot lan nita tai doanh nghiép khong, mot s6 nha tiéu dung nghi
rﬁng ho s& d6i dién v&i mot sb rii ro ndo d6 do dich vu 1a mot san phém vO hinh. Ho
khong thé nao biét dugc cong ty sé dem lai cho minh nhimng diéu gi cho dén khi truc
tiép trai nghiém chung. Do viy, yéu t6 hiru hinh 1a diéu can thiét ma khach hang quan
tam dé ho cam thay yén tam, khong can phai lo ling khi sir dung

Sw dap vng: Theo Parasurama, yéu t6 nay dua ra danh gia khach quan vé kha
ning doanh nghiép sin sang giup d& ngudi st dung dich vu, giai quyét cac khiéu nai
mot cach kip thoi va hiéu qua, hay co thé hiéu day 1a cach thirc cta cong ty cung cip
dich vu phan héi lai ddi v&i nhitng nhu cau khac nhau tir khach hang. Mot biéu hién
khac cua viéc dap tng nhu cau 1a c6 kha ning cung cip dich vu theo tudng doi hoi cia
ting khach hang riéng 1¢ hay nhom khach hang riéng biét, dong thoi doanh nghiép ciing
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can dé y dén thoi gian xtr 1y cac yéu cau phat sinh khac. Khong chi dap tng dich vy theo
yéu cau cta khach hang va dép tmg nhanh nhét c6 thé, ma viéc cung cap thém céc dich
vu gia ting, dich vu sau khi ban va ting cuong sy gitp d& ddi véi khach hang ciing 13
nguyén nhan gitp nang cao su dap tng. Diéu nay s& khién khah hang c6 cam giac thoa
man khi tiéu dung dich vy, tao 14p nén long trung thanh cua khéach hang.

Sw dam bao: Theo Parasuraman day 13 thanh phan gitip do ludong kha ning tao
cho khach hang sy tin nhiém, cam giac yén tam khi str dung dich vu thong qua quy cach
phuc vu ctia nhan vién tai cong ty. Dé cai thién chit luong dich vu thi viéc thac déy doi
nglr nhan vién 1a v6 cung quan tong vi ho 1a “bd mat” ctia doanh nghiép, 1a ngudi truc
tiép dung ra giao tiép véi khach hang. Pay c6 thé noi 1a chia khoa then chdt cho viée
khéach hang duy tri st dung dich vu cia doanh nghiép nira hay khong. V&1 doanh nghiép,
khi nhan vién ctia ho c6 sy két hop gitra biéu hién phuc vu tot va sé hiru kién thire chuyén
mon sé& tao niém tin, cam giac hai long cho khach hang khi tiéu dung dich vy, tir d6
khién ho tro thanh khach hang trung thanh ctia doanh nghiép.

Sw dong cam: Po luong mirc dd san séc, quan tdm dé ¥ t&i mdi ca nhan khi ho
trai nghiém dich vu dé khién ho luén cam nhan dugc sy doén tiép nhiét tinh
(Parasuraman,1988). M6i khach hang lai c6 nhu cau, ky vong vao dich vy, thai dg va sy
hai long khac nhau va ai cling mudn dugc ddi xir nhu cé thé dic biét, duoc cung cép
dich vu tan tinh, chu ddo. Cong ty cung cép dich vu dé dit minh vao vi tri ctia khach
hang sé& giup doanh nghiép c6 cai nhin rd hon vé quan diém cta nguoi st dung dich vuy.
Khach hang s& c6 nhan xét, phan hoi tét né nhu thdy duoc nha cung cip dich vu dang
rat ¢ gang dé hiéu hét nhu cau ctia minh.

Sw tin ciy: Theo Parasuraman sy tin cdy dénh gia ning luc cung cap, thuc hién
cac dich vu d3 dé ra dung v6i nhitng gi cong ty da cam két, htra hen ngay tir 1an dau tién.
Cécc cam két thuong duoc doanh nghiép dua ra bang viéc tng dung cac phuong phap
marketing, trong hop dff)ng va thu tin ctia cong ty, hodc trong chinh sach dich vu duoc
cong ty cong bd va cac goi bao hiém. Thong thuong, khach hang c6 xu huéng mudn
hop tac kinh doanh d6i véi doanh nghiép giit dugc 161 hira, dic biét 1a cam két lién quan
t6i két qua cua qua trinh sir dung dich vu hay thudc tinh dich vu c6t 16i. Khi cong ty thuc
hién diéu nay mot cach hiéu qua nhét s& dem lai cho khach hang sy tin twong tir d6 nang
cao, cai thién trai nghi¢m cua nguoi ti€u dung trong qua trinh trai nghi¢m dich vu tai
doanh nghiép, khién ho cam théiy hai long.
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Tinh hiru hinh (THH)
Su tin cay (STC)

Su hai long
Su dap ung (SDU) &5
Su dam bao (SDB)
Sy dong cam (SDC

Hinh 1.2 - M6 hinh SERVQUAL
(Nguon: A. Parasuraman, Valarie Zeithmal, Leonard Berry, 1988)
1.6.3 M0 hinh “ky vong — cam nhan”, (1980)

Mo hinh “Ky vong — Cam nhan” dugc nha khoa hoc Oliver (1980) dua ra, trong
d6 dé cap dén hai qua trinh nho tac dong doc 1ap dén su hai long cta khach hang 1a: ky
vong vé dich vu trude khi mua va cam nhén thuc té vé dich vy sau khi trai nghiém.

Theo mo6 hinh nay, trudce khi str dung dich vy, khach hang da hinh thanh trong suy
nghi ctia minh ky vong vé cac yéu té cau thanh nén chit luong dich vu ma nha cung cép
o thé mang lai cho hg. Sau d6, viéc mua va st dung dich vu s€ 1am hinh thanh nén cam
nhan thyc té cia khach hang vé hiéu ning thuc sy caa dich vu ma ho st dung.

Bang sy so sanh giita nhiing gi ho ky vong trudc va sau khi str dung dich vy, khach
hang s€ c6 su xac nhan so vdi ky vong. Co ba kha nang s€ xdy ra véi mo hinh nghién
ctru sy hai long ciia khach hang dbi véi san pham nay:

(1) Néu cam nhan thyc té hoan toan trung véi ky vong, thi ky vong s& dugc xac
nhan va khach hang s& cam thay hai long;

(2) Néu cam nhén thuc té 16n hon ky vong, thi sy xdc nhan s€ mang tinh tich cuyc,
tire 12 khach hang sé rat hai long;

(3) Nguoc lai, néu cam nhan thuc té nho hon ky vong, thi sy xac nhén s€ mang

tinh tiéu cyc, tirc 13 khach hang s& khong hai long (that vong).
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Cam nhin thyc
i (P) T~

Qua trinh so sanh, danh gia
P<E
[J

l Khéng hai long | Hai long Rit ha: long

Hinh 1.3 - M6 hinh "Ky vong - Cam nhan"
(Ngudn: Richard L. Oliver, 1980)
1.6.4 CAc nghién ctru lién quan

Nghién ctru cia Nguyén Hong Ha va cong su (2019) trén dir liéu 280 nguoi lao
dong dén giao dich tai Trung tm Dich vu viéc lam tinh Vinh Long, da dua ra mo hinh
nghién ctru bao gém: Su tin cdy, sy dap ung, su dam bao, su cam thong, phuong tién
hiru hinh va quy trinh thi tuc. Dong thoi, nghién ciru dé xuat cac giai phap nham nang
cao su hai long ctia ngudi tim viée giao dich tai Trung tam.

Nghién ctru ciia Nguyén Hoang Giang va Nguyén Phuc Hiéu (2020) vé nhén td
anh huong dén sy hai long cua khach hang vé chat luong dich vu tai Trung tam Dich vu
viéc lam Hau Giang trén co so 1y thuyét va phong van 275 khach hang, sir dung SPSS
v6i md hinh nghién ctru gdm 07 yéu t6 tac dong véi 29 bién quan sat. Két qua chi ra bon
nhan t6 chinh 14 (1) Su tin cdy, (2) Thai d6 phuc vu, (3) Nang luc nhan vién va (4) Quy
trinh thu tuc.

Nghién ctru cia Pham Duy Hiéu (2024) vé sy hai 10ng ctia ng vién vé chét lugng
dich vu gidi thi€u viéc lam tai Trung tam Dich vu viéc lam Thanh phé HO Chi Minh dya
trén dir liéu khao sat 192 ddi twong voi md hinh nghién ctru dé xuat gdm 6 bién doc lap
(Su tin cdy, su dap tng, su cam thong, su dam bao, nang luc va thai d¢ phuc vu, phuong
tién hiru hinh) véi 32 bién quan sat. Két qua phan tich thong ké SPSS da xac dinh duoc
05 nhan t6 anh huong la: sy tin cdy, nang luc va thai d6 phuc vu, sy dam bao, su dap
ung, va su cam thong.

Nghién ctru ciia Ha Vian Sy va Lé Xuan Cu (2023) vé phan tich su hai 1ong va dy
dinh tiép tuc str dung cac dich vu thanh toan khong dung tién mat v6i 07 bién doc lap
bao gom: (1) Phuong tién hitu hinh, (2) Tinh tin cdy, (3) Su dam bao, (4) Su déng cam,
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(5) Kha ning tiép can, (6) Loi ich thanh toan khong dung tién mat d6i voi méi truong,
(7) D6i méi xanh. Nghién ctu xem xét mau khao sat 1a 375 va sé phiéu hop 18 322, voi
30 bién quan sat. Két qua nghién ctru cac nhan td, bao gém tinh tin cdy, sy dam bdo, sy
ddng cam va kha ning tiép can anh hudng tich cuc dén su hai 1ong. Cac nhén t6 d6i méi
xanh bao goém loi ich ddi voi méi truong va ddi méi xanh anh huong tich cyc dén sy hai

long.
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CHUONG 2: THUC TRANG VE SU HAI LONG VA CAC NHAN TO ANH
HUONG DPEN SU HAI LONG CUA KHACH HANG DOANH NGHIEP POI
VOI DICH VU PANG TIN TUYEN DUNG TAI CONG TY CO PHAN JOBKEY

2.1 Tong quan vé Cong ty C6 phin JobKey Pa Ning
2.1.1 Lich sir hinh thanh va phat trién

a) Mot s6 thong tin vé cong ty

- Tén cdng ty: Cong ty C6 phan JobKey

- Dia chi tru s& chinh: L& A4 - 13, Pudng Nguyén Sinh Sic, Phuong Hoa Minh,
Thanh phé Da Ning.

- Dién thoai: 07.666.666.72 — 02353.663.688

- Email: contact@jobkey.vn

- Mai s6 thué:0401959266

- Mai s6 doanh nghiép: 0401959266

- Ngudi dai dién theo phép luat: Ta Qudc Khanh

- Vbn diéu 18: 2.000.000.000 dong

b) Lich sir hinh thanh va phdt trién

- 07/03/2019 : Cong ty chinh thirc thanh 1ap véi tén goi Cong ty C6 phan JobKey,
tru s& chinh tai Pa Nang.

- 8/2019: Ra mit giai phap tuyén dung va cung tmg nhén sy truc tuyén théng qua
nén tang ViecLamDaNang.vn.

- Niam 2020: mé rong chi nhanh Ha Noi (27/10/2020), Hué (03/11/2020) va TP.
Ho6 Chi Minh (11/2020).

- Hop tac két ndi kinh doanh BNT Apec (t6 chirc két ndi thwong mai toan cau) ciing
hon 40 doanh nghiép tai Pa Ning dé thuc day chuyén dbi sd trong tuyén dung.

- Hién nay, c¢6 hon 15 chi nhanh trén toan qudc, quy mé véi 300.000 nha tuyén
dung va s¢ hiru hon 1.000.000 Gng vién trén toan quéc. Ngoai ra, JobKey dang trién
khai chuong trinh JobKey Internship, tap trung dio tao thuc chién cho cac nhan sy tré.

C) So dé co cdu to chire cia Cong ty Co phan JobKey tai Da Ning
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Hoi dong quan

tr1

Phong hanh Phong kinh Phong Phong ky thuat
chinh doanh marketing (Im

Hinh 2.1 - So d6 co ciu t6 chirc Cong ty C6 phan JobKey
(Nguon: Céng ty C6 phan JobKey)
Nhin trén so dd co cu to chirc cta cong ty, cho thay két cau don gian theo md

hinh tryc tuyén chirc niang, dung dau 1a hoi dong quan tri, ding thir 2 13 ban giam dbc
cong ty va ban kiém soat chiu trach nhiém quan 1y, kiém tra HDQT va ban giam ddc.
Nhung trén thyc té, sé luong nhan vién ciia cong ty kha it va sé luong c6 dong chi 3
thanh vién nén dudng nhu ban kiém soat chua dugc thanh 1ap. Qua qua trinh tim hiéu,
nhan thiy nhan sy bao gdm 15 nhan sy chinh va 10 cong tac vién (cha yéu 13 nhan vién
marketing). Céc bo phan ciia cac phong chiu su quan 1y cta ban giam déc. Ngoai ra,
moi bo phan khong c6 trudng phong quan 1y, riéng bo phan marketing chi ¢6 phé phong
marketing. Diéu d6 cho thay, s6 lwong nhan vién trong mot cong ty con it nén mot s vi
tri con bo tréng, cdng ty thudc loai hinh cong ty c6 phan loai nho.

d) Chirc nang phong ban

e Hoi dong quan tri: Bao gém 3 thanh vién, trong d6 c6 Tong giam ddc Ta Qudc
Khanh va 2 ngudoi con lai khong thé tiét 16 tén.

+ Laco quan quan ly cong ty, c6 toan quyén dua ra cac quyét dinh trong cong ty.

e Ban kiém soat: Giam sat doc lap HbQT/HDTV, Ban Giam ddc vé hoat dong
quan ly, tai chinh va tuan thu phép luat, dam bao tinh minh bach, hiéu qua cua cong ty,
bao vé loi ich c6 dong théng qua kiém tra s6 sach ké toan, béo céo tai chinh, danh gia

hé thong ki€ém soat ndi bd, va bao cdo trudc Pai hdi dong co6 dong.
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e Ban giam dbc: Anh Ta Qubc Khanh

+ La co quan thyuc hi¢n cac chién lugc kinh doanh ma hoi déng quan tri dat ra, diéu
hanh cong ty dat duoc cac myc tiéu cudi cung, giai quyét cong viée hang ngay cua cong
ty.

e Phong kinh doanh: Tu van khach hang lua chon san pham, dich vu cta cong ty.

+ Cham soc khach hang, giai dap thac mac ctia khach hang vé dich vu

+ Quan tri hé thong website, fanpage, group tuyén dung cua Jobkey tai cac thi
truong dugc dam nhi¢m

e Phong marketing

+ Phdi hop cung cac nhan vién phong Marketing thyc hién cac du an cua JobKey,
bao gém cac cong viéc chinh: sang tao ndi1 dung trén website, hd trg SEO website, thiét
ké anh phuc vu cho viéc lan téa thong diép, thuong hiéu, xay dung chuong trinh truyén
théng marketing theo ké hoach

+ Tu van khach hang lya chon san pham, dich vu ciia cong ty

+ Cham soc khach hang, giai dp thic mic ctia khach hang vé dich vu

+ Quan tri hé théng website, fanpage, group tuyén dung ciia JobKey

e Phong hanh chinh:Tiép nhan nhu cu tuyén dung tir cong ty, tim kiém tmg vién
theo cac ngudn c6 sin tir cong ty hodc chidu mo ngudn luc tir bén ngoai theo yéu cau
tuyén dung cta timg hop dong

+  Tiép nhén, sang loc hd so, phong van vong 1 Gng vién va sip xép lich phong van

+ Lam viéc truc tiép véi khach hang dé tiép nhan théng tin va theo di tinh hinh

tuyén dung, theo ddi tinh trang tmg vién

+ Quan Iy hé thong Gmg vién

+ Quan tri hé thong website, fanpage, group tuyén dung cua Jobkey tai cac thi
truong dugc ddm nhi¢m

e Phong IT: Pam nhiém cong viéc 1ap trinh, thiét ké website theo yéu cau cua
khach hang.
2.1.2 Linh vire/san pham kinh doanh

- Cung ung nhan sy: Tim kiém va chon loc nhan sy dap (mg nhiing yéu cau cta
nha tuyén dung giup doanh nghiép thuc hién muc tiéu dinh sin.

- Pang tin tuyén dung: HJ tro cac nha tuyén dung dang tin tai website dugc nhiéu
ngudi tim viéc quan tdm & 20 tinh, thanh phé 16n trén toan qudc.
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- Cho thué lai lao dong (méi, dang trién khai)

- Phan mém cho doanh nghiép: Thiét ké website, phin mém theo yéu cau cua
khach hang mot cach tan tam, chuyén nghiép véi hon 1000 dy an da thyc hién.

- Du én giao duc, thoi tiét,...

Cong ty C6 phan JobKey hoat dong kinh doanh véi 5 linh vuc, nhung hoat dong
chu yéu trén linh vuc hd tro tuyén dung va cung Gng nhan su. Vi muc tiéu tré thanh
d6i tac dang tin cay cua cac doanh nghiép va 1a diém tya vitng chic cho nguoi tim viée.
2.1.3 TAm nhin, stt ménh va céc gia tri cot 15i

e Tam nhin: Nidm bt dugc xu thé phat trién cua thi trudng viée 1am hién nay, ching
t6i lua chon uy tin va gan két 1au dai. Pua hinh anh va thuong hiéu cua JobKey ngay
cang 16n manh va phat trién, tré thanh ddi tac dang tin cay ctia moi doanh nghiép va la
diém tua vimg chic cho ngudi tim viéc.

e Strménh: JobKey s& cung cap cac giai phap vuot bac vé ngudn nhan lyc. La dia
chi Iya chon uu tién hang dau cia doanh nghiép khi tuyén dung nhan su va nguoi lao
dong khi tim viéc lam

. Gia tri cot 15i:

Tam: Luon liy nguoi lao dong lam trung tim, Jobkey chi ding tai nhitng cong
viéc da qua xét duyét.

Tam: Khong nging d6i mai, cap nhat cong nghé hudng dén sy tdi wu cho Nha
tuyén dung va ngudi lao dong.

Tai: Tich cuc xay dung cac hoat dong dao tao, sang loc nhan tai bod sung nguén
nhan luc chit lvgng cao cho doanh nghiép.

Tinh: Ho tro nguoi lao dong tim dugc céng viée nhanh va phi hop nhat c6 thé.

Tién: Tré thanh diém tua virg chic, 13 cdu ndi hang dau Viét Nam danh cho Nha
tuyén dung va ngudi lao dong.

2.2 Cac yéu t6 mdi trudng tac dong dén hoat dong kinh doanh ciia doanh nghiép
JobKey Pa Ning
2.2.1 Céc yéu t6 vi md

a) Khéach hang

Budc vao nam 2025, thi truong lao dong Pa Nang phuc hdi manh mé va ting
trudng tich cuc dudi tac dong tich cuc tir dong von dau tu, chinh sach thu hat doanh
nghiép cong nghé cao va su dich chuyén ctia xu hudng viéc lam, co hdi nghé nghiép tai
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Pa Néng trd nén rong md hon bao gio hét. Sang nira cudi nim 2025, nhu ciu tuyén dung
tai Pa Nang du bao tiép tuc tang, dac biét trong linh vuc du lich — dich vu. Thanh phé
ddt muyc tiéu dén hon 17.3 triéu lugt khach, kéo theo nhu cu 16n vé nhan vién khach
san, nha hang, hudng dan vién va lao dong thoi vu. Piéu nay dugc minh chimg rd qua
Ngay hoi Viéc lam sinh vién — VKU Job Fair 2025 (06/06/2025), thu hat 170 doanh
nghiép va gan 10.000 sinh vién, nguoi lao dong tham gia. Sy kién ghi nhan nhu ciu
tuyén dung hon 8.200 lao dong & nhiéu trinh d6 khac nhau.

Trong bdi canh thi truong lao dong dién ra sb6i dong d6. Cong ty nhan thiy, nhu
ciu tim viéc cao, tng vién nhiéu nhung chua dugc pha song thong tin rong rai va uy tin.
Nén cong ty huéng dén 2 tép khach hang, 1a noi két ndi trung gian giira nha tuyén dung
—ngudi tim viée. Cy thé cho mdi danh xung 1a khach hang ca nhan va khach hang doanh
nghiép.

» Khach hang ca nhan

Déi v6i khach hang ca nhan, JobKey hudng dén do tudi ngudi lao dong tir du 18
tudi trd 1én.
Pic diém

Nhu cau: tim kiém cong viéc Part time, Full time, viéc lam chinh thuc.

Trinh d6 hoc van: Trung cép trd 1én, Cao déng, Pai hoc, sau Dai hoc.

Kinh nghiém lam vi¢c: khong c6 kinh nghiém, dudi 2 ndm kinh nghiém, tor 2 — 5
nam kinh nghi€ém, trén 5 ndm kinh nghiém...

Ky vong: moi truong than thién, hoa ddng; mirc lvong trung binh — cao; lam ding
viéc minh Gng tuyén.

» Khadch hang doanh nghiép

Dbi v6i khach hang doanh nghiép, mdi doanh nghiép ¢6 nhiing yéu cau tuyén dung
khac nhau, tuy thudc vao quy mo, linh vuc hoat dong va van hoéa cia cong ty.

Quy mo: doanh nghi€p nho va vira (SME), doanh nghiép 16n.

Linh vuc hoat dong: cac nganh nghé kinh doanh khong trai theo quy dinh phap
luat

Nhu cau tuyén dung: tuyén dung véi sé lwong 16n, nhitng vi tri dang trong,vi tri
can c6 k¥ nang dic biét, tuyén dung nhiing vi tri quan 1y cac cap,..

Viéc xac dinh khach hang ca nhan va khach hang doanh nghiép gitip doanh nghiép
xay dung chién lugc kinh doanh phu hop, gitip nang cao chét lugng dich vu kinh doanh
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viéc 1am. V&i st ménh ban dau “Ia lya chon hang dau ctia doanh nghiép khi tuyén dung
va ngudi lao dong khi tim viéc” nén viée phan loai khach hang gitip JobKey hiéu rd nhu
cau, ky vong cta tmg vién ciing nhu hiéu rd vé khach hang doanh nghiép.Tir 46, gilp
JobKey nang cao chit lugng dich vu tuyén dung nham thu hat va gitt chan khach hang
trong bbi canh thi truong lao dong canh tranh va xay dung hinh anh 14 ddi tac tuyén
dung uy tin, tao nén tang cho su phat trién bén viing trong thi truong lao déng hién nay.
b) Déi thi canh tranh

Hién nay, trén thi truong canh tranh c6 rat nhiéu cong ty, don vi nho,...kinh doanh
vé céc linh vuc khac nhau. Nén diéu do, di kém céac doanh nghiép canh tranh v6i nhau
dé chiém uu thé hon vé thi phan ciia minh. Dicu d6 khong chi riéng cic cong ty ma
JobKey ciing phai di mat, canh tranh v&i cac doi thu c6 thuong hiéu, uy tin, d6 phi
song thong tin manh mé. Tryc tiép nhat 1 3 d6i tha canh tranh dudi day:

Bang 2.1 - So sanh cac d6i thu canh tranh

Tén cbng ty/doanh

Uu diém Nhuoc diém
nghiép
. Pa dang doi tuong su dung, |e Giao dién co thé kha phuc
dic biét do tudi tir 25 — 34 tap d6i v6i nguoi méi bat
tudi véi 8 triéu luong truy dau sir dung.
cap / thang e Giakha cao.
e  Cong cu tao CV chuyén e Nguoi tim viéc phai tra phi
nghiép va mién phi. néu mudn dang CV uu tién
to V' e  Cosodirlon va da dang. hién thi v6i nha tuyén
P e  Dadang cac goi tra phi dung.
Tiép lgi thé - NGi thanh céng . X
danh cho tai khoan nguoi e  Mirc do canh tranh cao

tim viéc va nha tuyén dung. |e Trang web cho phép dang
tin tuyén dung mién phi ¢
mirc d6 thap

e  Cac (mg vién hiu hét déu
la sinh vién chua co6 kinh

nghiém va chuyén mon.

e Hoat dong hon 15 nam. e  Phai c6 phi nha tuyén dung
e Da dang ddi tugng, co trén méi c6 thé dang tin tuyén
30% dbi twong nam trong do dung.

Link tudi tir 45 — 64 tudivéi 1.145

triéu lugng truy cép /thang
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(theo s6 lwong thong ké
Similarweb thang 2/2025)
Cung cép thong tin tuyén
dung chi tiét, d& dang tim
kiém viéc lam

Ung vién c6 thé truy cap sir
dung mién phi khi tao va

dang CV.

Miic phi cao so v&i mot sd
nén tang khac, han ché dbi
v6i cac doanh nghiép nho
Hau hét cong viéc danh
cho cac ddi twong c6 trinh
dd chuyén mon va kinh

nghiém.

careerviet

LEADING THE HUMAN RESOURCES IND USTRY

Phu hop voi nguoi di lam co
kinh nghiém, chuyé&n mon va
hoc van cao,véi 2.561 triéu
lugng truy cap/ thang.

Do phu song manh mé, phu
hop véi cac yéu cau clia nha
tuyén dung 14 doanh nghiép
16n, doanh nghiép nudc
ngoai.

Ung vién co thé truy cép sir
dung mién phi khi tao va

dang CV.

Pham vi tiép can con han
ché.

La trang web dang tin
tuyén dung phai tra phi.
Khoéng phu hop vdi nha
tuyén dung c6 nhu cau
tuyén nhan sy yéu ciu murc
luong vira phai.

Miic d0 canh tranh cao.

Tap trung chu yéu tai mdi 1
vung thi truong.

Vi hon 100+ tuyén dung,
viéc lam mdi ngay

C6 nhiéu trang web, group
tuyén dung trén mang xa
hoi.

Giao dién don gian, giap
tim kiém viéc nhanh chong.
Chi phi phu hgp véi nha
tuyén dung so voi cac dbi
thu con lai.

Ung vién c6 thé truy cap sir

dung mién phi khi dang CV.

Giao dién 1 sb website
chua dep, da dang co sé di
liéu.

Do nhan dién thuong

hiéu chua cao.

(Nguon: Tdc gid ti tong hop)
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Nhan xét

So v&i cac ddi thi canh tranh vé pham vi phuc vu chua hoan toan bao phu, boi vi
JobKey hién tai chi ¢6 15 chi nhanh ¢ nhiing tinh, thianh phd & Viét Nam. Mbi 1 chi
nhanh déu tip trung 1 thi truong chuyén biét nén gitp JobKey hiéu rd vé thi trudng cia
minh, hon hét uy tin va thuong hiéu s& gitp cong ty bao phu thi trudng d6. Cac ddi thu
con lai do pha song manh mé, ¢ thuong hi¢u ndi bat va biét dén nhiéu hon. Mot mat
khac, wu diém cua JobKey 14 thi truong tip trung vao 2 tép khach hang nhau bao gém
khach hang c4 nhan c6 d6 tudi tir 18 tudi trd 1én va khach hang doanh nghiép nén tép
khach hang mo rong hon.

Ngoai ra, do phu thong tin manh m& dén viéc lam tuyén dung khi c6 2 website, 3
fanpage va 17 group tuyén dung véi nhiéu nguoi theo ddi va ding bai. Vé chi phi dé
dugc ding bai JobKey c6 murc gia mém dao dong tir 880.000 VNP — 7.722.000 VNP
so v6i cac ddi thil con lai. Piéu do, gitip JobKey co thé tap trung vao mot thi truong nhat
dinh va dat hiéu qua kinh doanh t6t. Nén vé thi trudng Da Ning c6 thé sé chiém wu thé
hon nhung vé toan qubc thi JobKey chua dii manh dé canh tranh véi cac d6i thu con lai.
JobKey phai canh tranh véi cac doi thu ¢ danh tiéng, thuong hiéu riéng, diéu d6 bat
budc JobKey phai tao ra 1 thuong hiéu ma moi nguoi nhé va biét dén rong hon.

2.2.2 Cac yéu to vi md
a) Moi trwong chinh trj - phap luat
Trong hop dong tu van tuyén dung, Cong ty C6 phan JobKey c¢6 st dung:
- Can ct vao Ludt thuong mai s6 36/2005/QH1 1, ban hanh ngay 29/11/2005
- Can ct luat doanh nghiép s6 59/2020/QH14, ban hanh ngay 17/06/2020
Ngoai ra, c6 mot s6 luat J obKey tuan theo:
- Luéat bao vé dir liéu ca nhan s6 91/2025/QH15, ban hanh 26/06/2025, c¢6 hiéu luc
thi hanh tr ngay 01/01/2026.
- VBHN s6 18/VBHN —VPQH nim 2026: Bo Luat Lao Pong s6 45/2019/QH14
, ban hanh 20/11/2019, dugc sira doi, bo sung bsi cac Luat Cong nghiép cong nghé sb
71/2025/QH15 (hiéu lyc tir 01/01/2026), Luat Dan sé 113/2025/QH15 (hiéu lyc tir
01/07/2026) va Luat Gido duc nghé nghiép 124/2025/QH15 (hiéu lyc tir 01/01/2026).
Luat thuong mai tao co s& phap 1y cho hoat dong tu van tuyén dung ctia Cong ty

JobKey, giup bao vé quyén loi cic bén, cung ung dich vu va thu phi tuyén dung hop
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phap dung theo quy dinh phap luat, ddng thoi rang budc trach nhiém vé chét luong dich
vu, thoi han hoan thanh dich vu va bao mat thong tin.

Luat doanh nghiép quy dinh tu cach phap nhan, quyén va nghia vu cua cong ty.

San giao dich TMDT Vieclamdannang.vn thuc hién “co ché kiém tra, giam séat dé
dam bao viéc cung cip thong tin cia ngudi tuyén dung trén san giao dich thwong mai
dién tir dugc thyuc hién chinh x4c diy du” theo quy dinh tai Khoan 4 Diéu 36 Nghi dinh
52/2013/ND — CP quy dinh vé trach nhiém cta thuong nhan, to chirc cung cip san giao
dich thuong mai dién tr. Qua dé nang cao tinh minh bach, uy tin va trach nhi¢ém cta
Cong ty C6 phan JobKey trong qua trinh hoat dong, han ché dwgc rui ro phap 1y va tao
nén tang phat trién bén virng. Pong thoi giup JobKey nang cao uy tin va vi thé véi dich
vu tuyén dung tai Pa Nang.

Khi dang tin tuyén dung trén san, JobKey budc phai cung cdp thong tin doanh
nghiép, ndi dung tuyén dung va quyén loi, yéu cau cong viéc mot cach minh bach, diing
su that va tuan thi quy dinh phap luat. Pidu nay giup ning cao tinh chuyén nghiép, uy
tin va mirc do tin cay cua JobKey ddi v4i ing vién, dong thoi han ché cac rii ro phap 1y
va tranh chip phat sinh trong qua trinh tuyén dung. Tuy nhién, quy dinh nay ciing tao
ap luc cho JobKey trong viéc kiém soat chat ché noi dung tin dang va quy trinh tuyén
dung, doi hoi doanh nghiép phai chuan héa thong tin va ting cudng cong tic quan Iy noi
bo khi tham gia céac san giao dich vi¢c lam truc tuyén.

b) Mdi trwomg nhin khau hoc

- Dan s6: Nam 2025, quy mo dan s6 DPa Ning (trudc va trong qué trinh sap nhap
v6i tinh Quang Nam) udc tinh khoang 1.2—1.3 triéu ngudi. Pén nam 2026, sau khi sap
nhap chinh thic theo Nghi quyét ciia Qudc hdi (thanh lap thanh phd Pa Nang méi), dan
s6 tang 1én khoang 3.065.628 ngudi véi dién tich tuw nhién hon 11.859 km?

- Do tudi: tir 18 — 35 tuoi.

+ Day 1a noi tAp trung céc sinh vién tir cac truong Pai Hoc / Cao Pang 16n nhu Pai
Hoc Duy Tan, Kién Truc, Kinh té,...

+ La noi tip trung cua cac nhom lao dong tré, lao dong ngoai tinh tir cac noi dén
hoc va lam viéc.

- Nghé nghiép: Chui yéu céc cong viéc vé dich vu - du lich két hop cong nghé, thién

vé lao dong tré, co k¥ nang. Bén canh nhitng nganh nghé chinh, van c6 cac cong vi¢c
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Part time va Full time phil hgp véi cac ban sinh vién, ciing nhu nhimng d6 tudi chua kiém
dugc viée 1am chinh hay trong tinh trang tht nghiép.

- Thunhép: 7 — 15 triéu dong/thang

- Xu huéng di dan: Hién nay, cac thanh phd, tinh tir cac noi c6 xu huéng di cu vé
sinh séng tai Pa Ning. Pa Ning duoc biét dén 1a noi thanh phd “ dang sdng” hang dau
Viét Nam, voi moi trudng séng xanh, ty 1€ cay xanh vdi dién tich mat nudc cao va dich
vu d6 thi phat trién, phtt hop cho xu huéng séng nghi dudng.

+ Dién hinh theo thong tin 01/12/2025, IQAir xép Ha Nbi la thanh phd 6 nhiém thir
5 Thé Gi6i. Hé qua 1, ngudi dan Ha Noi ¢6 xu hudng di dan vao Pa Néng sinh sdng.

+ Bén canh do, khu vyc trung tdim nhu quan Hai Chau, quan Son Tra,.. ndi 1én cac
khu chung cu/can ho dang vao qué trinh xay dung.

Mo6i trudng nhan khau hoc dugc thé hién qua cac dac diém trén, nhan théy ba
Nang 14 noi hdi tu cac luc luong lao dong tre, nam trong do tudi “ co cdu dan sb vang”
tao diéu kién thuan lgi cho JobKey tiép can nguén ung vién ddi dao, da dang vé trinh
d6, nganh nghé va khu vuc song.

+ Lanoi tap trung nhiéu sinh vién va lao dong tré, nhém nay ¢ xu hudng tim viéc
nhanh, linh hoat, d& dang tiép can cac nén tang mang x3 hoi tir Facebook, website,... Day
la nhém tép ting vién phu hop véi mo hinh hoat dong ctia JobKey — tuyén dung, ho tro
tryc tuyén phu séng qua cac nén tang mang xa hoi.

+  Véi xu hudng di cu tir noi khac dén, lao dong ngoai tinh thuong c6 tdm 1y tim
kiém viéc 1am nhanh, 6n dinh chd & va thu nhap. Hé qua 13, lam ting nhu cau tim viéc
dan dén ngudn cung ciing phai ting dé dap tmg ngudn lao dong doéi dao.Vi vy, JobKey
¢ co hoi dong vai tro trung gian — tim kiém nhan sy, hd tro dang tin tuyén dung cho
doanh nghiép.

+  Nganh nghé ¢ Pa Niang 1a nhitng nganh nghé c¢6 nhu cau tuyén dung thuong
xuyen, bién dong nhu cac cong viéc Part time, Full time. Giup JobKey dat duoc hi¢u
qua kinh doanh, tim kiém g vién véi s6 luong 16n tir cac nganh nghé khéc nhau.

+ Bén canh d6, ting moi quan hé vé6i cac doanh nghiép nho va vira, mdi quan hé
v6i nhom lao dong. JobKey tang dd nhan dién, thu hat dugc Gng vién va cac doanh
nghiép khi thuong xuyén dang tin hd tro tuyén dung.

c) MBoi trwong kinh té
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GRDP ciia Pa Nang nam 2025 dat mirc ting trudng 9,18%, cao nhét trong giai
doan 2021-2025, dung thir 9/34 tinh, thanh phd trong ca nuée va xép thi 2 trong 6 thanh
phé tryc thudc Trung wong. Quy md GRDP theo gia hién hanh wéc dat 316,1 nghin ty
ddng, ting thém 35,5 nghin ty ddng so v&i nam 2024.

Trong 11 thang nam 2025 (20/11/2025) c6:

- 5.331 cap méi gidy ching nhan dang ky doanh nghiép

- 1.832 doanh nghiép quay tré lai hoat dong gidm 6.2% so voi cung ky nam 2024
- 5.997 doanh nghiép tam ngung kinh doanh ting 15.2% so véi cudi ky ndm 2024
- 1.484 doanh nghiép hoan tat thu tuc giai thé, ting manh 62.0% so v6i cung ky.

GRDP cua Pa Ning dat murc tang truong 9.18%, cho thiy nén kinh té thanh phd
dang phuc hoi va phat trién tich cuc. Tang truong GRDP cao tao diéu kién thuan loi cho
hoat dong kinh doanh, gia ting nhu cau tuyén dung lao dong — day 1a co héi 16n cho
JobKey trong viéc két nbi cung — cau lao dong. Tuy nhién, bién dong doanh nghiép (tam
ngung va giai thé ting manh) ciing phan anh ap luc canh tranh, c6 thé 1am giam mét
phan khach hang on dinh nhung dong thoi ting ngudn tmg vién tim viéc

Bén canh do, thi truong doanh nghiép trong 11 thang nam 2025 ¢6 nhiéu bién dong
manh. Cuy thé, ¢6 5.331 doanh nghiép méi dugc cip gidy ching nhan diang ky doanh
nghiép, cho thay tinh than khoi nghiép va mé rong kinh doanh ¢ mirc cao. Picu nay
gitip cho JobKey c6 thém nhiéu khach hang tiém ning, dic biét 1a cac doanh nghiép méi
¢6 nhu ciu tuyén dung nhanh va hiéu qua thong qua cic nén tang mang xa hoi truc
tuyén.

Ngoai ra, c6 5.997 doanh nghiép tam ngung kinh doanh (+15.2% so v&i cudi ky
nam 2024) va 1.484 doanh nghiép hoan tat thu tuc giai thé (+62.0% so véi cung ky)
phan anh 4p lyc canh tranh 16n trong méi trudng kinh doanh canh tranh. Diéu nay c6
thé lam giam sb luong doanh nghiép tuyén dung 6n dinh, tic dong tiéu cuc dén ngudn
khach hang dau vao cua JobKey. Su bién dong nay ciing lam gia ting nhu cau tim viéc
cua nguoi lao dong, dac bi¢t 1a lao dong bi anh hudng tir cac doanh nghiép tam ngung
hozc giai thé. Nho vy, JobKey c6 co hoi mé rong tép tng vién, nang cao vai trd trung
gian trong viéc hd tro ngudi lao dong tiép can nhanh chong cac co hoi viéc [am méi,
dong thoi giup doanh nghiép tuyén dung linh hoat theo nhu cau thuyc té.

Moi truong kinh té Pa N'fmg nam 2025 vura tao ra co hoi phat trién, vira tao ra
thach thirc cho JobKey. Doanh nghiép can phai tan dung co hdi tang trudng kinh té va
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su gia ting cac doanh nghiép moi, bén canh d6 phai thich tmg linh hoat véi bién dong
thi truong dé duy tri hiéu qué hoat dong hiéu qua tuyén dung.

d) Moi trwong van hoa — xa hoi

- Co cAu dan sb tré dac biét gen Z tang nhanh, dic biét 1a lao dong tré cao, sinh
vién méi ra trudng. La noi tip trung nhiéu sinh vién ¢ cac truong dai hoc 16n nhu: PH
Duy Tan, PH Kién Tric, PH Kinh Té,..sinh vién khong chi dugc trang bi kién thuc
chuyén m6n ma con dugc ren luyén k§ nang va kinh nghiém théng qua cac chuong trinh
thuc tap,.. dic diém Gen Z quen dung cong nghé, vu tién Gmg tuyén nhanh, thich tuyén
dung online,...Day 1a nhom lao dong c6 kha ning tiép can nhanh voi céng nghé, mang
x4 hoi va cac nén tang truc tuyén. Tir d6 thic day xu hudng tim kiém viéc 1am online
thong qua cac Fanpage, website tim kiém viéc 1am, gitip JobKey tiép can va dao tao
ngudn nhan lyc tré, dong thoi cung tng nhan su ¢ chat lwong — dau vao cho nha tuyén
dung.

Xu hiedng tim viéc méi ciia ing vién tai Pa Nang

- Thi trudong lao dong ghi nhan su chuyén dich manh mé¢, dac biét 1a Gen Z

- Ngoai quan tim dén muc luong, ho wu tién méi trudng 1am viée coi mo, co hoi
phat trién k¥ ning va sy can bang giita cong viéc — cudc sdng

- Hinh thtrc Gmg tuyén truc tuyén ngay cang pho bién, véi ty 1é ho so ndp online
tang hon 25% so v&i nim 2024 (theo Trung tAm Dich vu viéc 1am Da Néng)

- Vé vin héa, Pa Ning nam trong ving dat duoc t6n vinh 1a “Ngii phung Té phi”,
gin lién v6i truyén thdng hiéu hoc va say mé sang tao

- Nguoi Pa Ning c6 ban tinh chat phac, ngay thang, séng don gian, than thién, yéu
su chan that.

- Lanoi giao luu va hoi ty nhitng nét van hoa ctia nhidu viing mién trong ca nudc.

- Lbi sébng Pa Ning con thé hién ¢am nét ¢ tinh cong dong, twong tro 1an nhau
trong viéc 1am cho thanh phd qué huong sach hon, dep hon.

Moi truomg vin hoa — xa hoi tai Da Nang dé cao su chan that va minh bach doi hoi
Cong ty Cb Phan JobKey phai kiém soat chit ché chat lvong dang tin tuyén dung, sing
loc tbt cac doanh nghiép hop tac, tir d6 xdy dung dugc uy tin va niém tin ddi voi cac
g vién ciing nhu nha tuyén dung.

JobKey c6 co hoi mé rong tép ung vién tré nang dong, sang tao khi md ra cac
chuong trinh tuyén dung thyc tap sinh ph hop véi sinh vién ndm cubi cac truong Pai
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Hoc. C6 thé tao mdi quan hé tét véi sinh vién, gitip két néi mbi quan hé gi6i thidu viéc
lam.

Bén canh d6, xu huéng tim viéc 1am theo hinh thirc tryc tuyén ngay cang pho bién,
v6i ty 1& ndp hd so online ting hon 25% so voi ndm 2024. Xu hudng nay tao diéu kién
thuan loi dé J obKey tdi wu duoc cac dich vu cua cong ty, giap két ndi gitra doanh nghiép
va nguoi lao dong. Ngoai ra, cac Fanpage ctiia JobKey hién thu hut luong 16n nguoi theo
ddi, dao dong tir khoang 24.000, 57.000 — 189.000 ngudi theo ddi, cho thdy mirc do
quan tAm cao ctia cong ddng lao dong. Pay 1a loi thé giup JobKey mé rong do phu théng
tin, ning cao hiéu qua két ndi giira doanh nghiép va Gmg vién trong bdi canh tuyén dung
ngay cang canh tranh. Tuy nhién, JobKey ciing can lién tuc d6i méi ndi dung ding tin
tuyén dung, minh bach trong cac thong tin dé dap tng ky vong ngay cang cao clia uing
vién theo xu hudng hi¢n nay.

e) Mai troeong cong nghé

Nham hd trg hiéu qua cho cong viée, qua qua trinh tim hiéu cho thiy rang cong ty
tao diéu kién cho nhan vién chu dong sir dung cac Gng dung Al phu hop, két hop véi
kién thirc va k¥ nang c4 nhan dé nang cao ning sut lam viéc. Ngoai ra, viéc thanh thao
cong cu Canva ciing 13 yéu cau can thiét, gitip nhan vién hd trg t6t cho cong viéc.

Vé phia cong ty da str dung tng dung Al trong viéc tao poster ctia khach hang, viét
content hay chinh stra content tuyén dung. Diéu d6, giup nhan vién thuc hién cong viéc
nhanh hon, tiét kiém thoi gian vanang cao nang suét 1am viéc ctia nhan vién. Bén canh
d6, cong ty sir dung Canva dé chinh sira vian phong, sir dung cac web chuyén ddi vin
phong ngdn ngit hay viét hoa, viét thuong dé phu hop véi quy dinh cta cong ty hoic 1a
sit dung web chuyén d6i dinh dang tép anh thanh tép .png. Dicu do, gilp JobKey xay
dung hinh anh thuong hiéu tuyén dung chuyén nghiép, ndi dung tuyén dung hap dan, c6
trinh tu va hé théng, tir d6 thu hut sy quan tam cua ng vién va tao uy tin véi doanh
nghiép ddi tac. Tuy nhién, & cong ty chua sir dung tmg dung Al vao muc tim kiém & cac
web, viéc tich hop Al vao muyc tim kiém tiy vao muyc dich ctia cong ty nhung theo xu
hudng hién nay dé khong 18i thoi, tut hau so véi thoi dai 4.0, dff)ng thoi tao ra loi thé so
v6i cac don vi tuyén dung truyén thong chua chuyén doi s hiéu qua.

2.3 Cac nguon luc ciia doanh nghiép anh hwéng dén hoat déng kinh doanh cia
Cong ty Co phan JobKey
2.3.1 Co sé vat chat
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Cong ty Co phan JobKey dit tai dia diém Lo A4 - 13, Puong Nguyén Sinh Sic,
Phuong Hoa Minh, Thanh phd Pa Néng. Dia diém nay duoc dit ¢ xa trung tim thanh
phé nén moi nguoi it biét dén va nhu ciu tuyén dung trie tiép kém hiéu qua hon so véi
& trung tam thanh phd.Nhung vi cong ty kinh doanh vé linh vuc viéc 1am qua truc tuyén,
khach hang thuong 1a khach hang tryc tuyén nén diéu d6 cling khong anh hudng nhiéu
dén cong ty. Dia diém nay ciing kh4 thuan loi cho viéc giao dich voi nha tuyén dung bai
nam & mat tién duong Nguyén Sinh Sic giao Kinh Duong Vuong.

Bang 2.2 - Tong hop co sd vit chat va trang thiét b

Danh muc S6 lwong
Ghé 1am viée 39

Ghé sofa 1

|
|

Ban lam viéc

Quat tran

Quat ding
Tivi

Diéu hoa

Tua dung tai li¢u

May tinh ban

Dién thoai

Laptop
Tu lanh
Otd

May in tai licu

W W Rk RN A R R W R N e

Camera

Tong 74

(Nguon: Tac gia ti tong hop)
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Hinh 2.2 - M6t sb hinh anh co s& vat chat cua cac phong lam vi¢c

(Nguon: Céng ty C6 phan JobKey)

- Khong gian lam vi¢c hién dai, sach s€ va chuyén nghiép, tao diéu kién thuan loi
cho nhén vién trao d6i, phdi hop cong viéc hiéu qua hon, tir @6 nang cao ning suit va
chit lugong dich vu tuyén dung.

- Bén canh d6, khu vuc tiép khach va phong hop duoc dau tu ddy du, giup JobKey
tao 4n tuong tot v6i doanh nghiép ddi tac, gop phan xay dung hinh anh uy tin va chuyén
nghiép, hd trg hoat dong ky két hop tac kinh doanh.

- Co s& vat chat cua cong ty dﬁy du cho nhan vién cu thé, mdi khu vue 1am viéc,
dao tao déu duoc bd tri tivi, diéu hoa, ghé ngdi thoai mai, giup nhan vién lam tbt cong
viéc ctia minh, hd tro trong viéc dao tao cac ing vién thuc tap sinh chuyén nghiép hon.

- Puoc bd tri cong nghé wifi hién dai, phtt hop v6i moi trudng lam viée trie tuyén,
gitp nhan vién lam viéc hi¢u qua, nhanh chéng.

- Ngoai ra, méi trudng lam viée thoai mai, bd tri khoa hoc voi 4nh sang tot, cay
xanh va trang thiét bj ddy du gitp ning cao tinh than 1am viéc cta nhan vién, giam ap
luc cong viée va giit chan ngudn nhan lyc 1au dai, 1 yéu t§ quan trong ddi véi doanh
nghiép hoat dong trong linh vuc dich vu nhan sy nhu JobKey.

2.3.2 Nguén nhan luc

32



Bang 2.3 - Thong ké nhén sy qua cac nim ctua Cong ty C6 phan JobKey

Chi tiéu Nim 2024 Nim 2025 Quy 1/2026
Tong sb 10 15 17
I. Gi6i tinh

Nam 5 2 2
Nir 5 13 15
II. Trinh do

Pai hoc 8 13 15
Cao ding 2 2 2
I11. P§ tudi

Duéi 25 tudi 1 3 5
Tir 25 — dudi 40 tudi 9 12 12
Trén 40 tudi 0 0 0

(Nguon: Céng ty C6 phan JobKey)
Nhan xét

Nhin qua bang thong ké nhan sy ciia Cong Ty C6 Phan JobKey tir nim 2024 dén
quy 1/2026.

Vé d6i ngii nhan su, quy mo lao dong cta JobKey ting dan qua cac nam. Cu thé,
nam 2024 tir 10 nhan vién tang 1én 15 nhan vién & nam 2025 va dat 17 nhan vién vao
quy 1/2026. Sy gia tang nay la do cong ty dang dinh hudéng md rong nhan sy & vi tri
kinh doanh, nén sb lugng nhan vién tiang 1én 1a 2. Trong co ciu nhan sy, ndm 2023, gidi
tinh nam va nit bang nhau, déu chiém 50% tong s thi sang nim 2025 va quy 1/2026,
nhan su nit bat dau chiém vu thé tuyét d6i lan luot 12 86.67% va 88.23%. Pic diém nay
phu hop véi linh vuc kinh doanh viéc 1am ¢ mang marketing, tu vin ban hang — day 1a
nhitng vi tri doi hoi sy ti mi, k§ ning giao tiép khéo 1éo va chiam soc khach hang tan
tam. Trong khi d6, nhm nhan sy nam gidi chiém ty trong thap nhung dong vai tro then
chdt & vi tri k§ thuat/IT — noi yéu cau sir dung cong nghé va may moc chuyén sau.

V& trinh do, nhan vién c6 trinh do dai hoc c6 xu hudng tang qua cadc nam, chénh
1éch qua cac nam ciing thé hién rd. Cu thé, nim 2024 c6 8 nhan vién thudc trinh d6 dai
hoc va 2 nhan vién thudc trinh d§ cao dang. Twong ty nam 2025 va quy 1/2026 van giit

mirc trinh d cao dang 1a 2 nhén vién, khong c6 su thay d6i nhung dbi voi trinh d6 dai
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hoc ting 1én 2 nhan vién tir 13 nhan vién (nidm 2025) dén quy 1/2026 1a 15 nhan vién.
Diéu nay phan anh chit luong ngudn nhan luc cua JobKey tdt, voi doi ngii ¢6 trinh d6
chuy&n mén cao, gop phan quan trong vao viéc dam bao chét luong dich vu, hiéu qua
kinh doanh va uy tin thuong hiéu.

Bén canh d6, d6 tudi chiém wu thé 1a tir 25 — dudi 40 tudi, dung tha hai 1a do tudi
dué6i 25 tudi va cudi cing khong c6 trudong hop nao trén 40 tudi. Doi ngil tré dudi 25
tudi v6i uu diém cuc ky nhay bén vai cong nghé, sang tao va nang dong nén gitp cong
ty nhanh chong bit kip xu hudng thi truong. Song song d6, nhém nhan su tir 25 — dudi
40 tudi, day 1a luc luong da c6 nhiéu kinh nghiém 13n chuyén mén trong cong viéc nén
gitip nhan vién 1am viéc mot cach hiéu qua va tot nhat. Nhém nay thudng giir vai trd
then chdt trong cong viéc. Su két hop giita strc tré dot pha va kinh nghiém thuc chién
nay gilp JobKey tbi wu hoa hiéu qua van hanh, déng thoi dam bao chat luong dich vu ¢
mitc cao nhat trong cac vi tri then chét.

Ngoai ra, theo thyuc té vi sb lugng nhan vién kha it nén co6 su thay doi & mdi bd
phén khi chua c6 trudng phong, riéng bo phén marketing chi c6 ph6 phong phu trach.
Diéu nay dan dén sy khac biét trong quy trinh lam viéc so voi cac doanh nghiép c6 quy
mo 16n, khi hau hét cac cong viéc déu phai thong qua va chiu su quan 1y truc tiép cua
tong giam ddc. Lam ting khdi luong cong viéc cho ban lanh dao, nhung dong thoi cling
gitip JobKey d& dang kiém soat tién do, kip thoi phat hién va xir Iy cac sai sot trong qué
trinh lam viéc, qua d6 dam bao hiéu qua hoat dong chung cua cong ty.

Dic biét, JobKey di va dang xay dung 16 trinh phat trién nhan su thong qua cac ky
thuc tap danh cho sinh vién nén dan dén sinh vién thuong c6 xu huéng 1am viéc tai cong
ty. Piéu d6 gitip cong ty chi dong tao ngudn nhan lyc tré, giau tiém nang khi di duoc
dao tao trong ky thuc tap. Viéc tiép tuc On dinh va dau tu vao phat trién nhan sy s& la
yéu to then chét dé cong ty phat trién bén vitng trong giai doan toi.

2.3.3 Nguon lye tai chinh

34



Pon vi tién: déﬁg Viet Nam

Béang 2.4 - Béo cdo tinh hinh tai chinh tai ngay 31 thang 12

CHI TIEU Niim 2023 ‘ Niim 2024 ‘ Niim 2025 CL 2024/2023 CL 2025/2024

. Tik % Ti & %
A - TAI SAN Gid tri Gid tri

CL CcL

I. Tai san

) 1.689.609.318 | 1.675.056.929 | 2.143.262.233 | (14.552.399) (0.86)% 468.205.304 27.95%
ngan han
I1.Tai san
it 561.754.737 | 490.171.404 | 422.561.556 | (71.583.333) | (12.74)% | (67.609.848)% | (13.79)%
al han
TONG
CONG 2.251.364.055 | 2.165.228.333 | 2.565.823.789 | (86.135.722) (3.83)% 400.595.456 18.50%
TAI SAN
B - NGUON VON
L. No phai

391.202.122 | 348.467.636 | 483.937.839 | (42.734.486) | (10.92)% 135.470.203 38.88%

tra
II. Vén chu
h 1.860.161.933 | 1.816.760.697 | 2.081.885.950 | (43.401.236) (2.33)% 265.125.253 14.59%
SO hwu
TONG
CONG

. 2.251.364.055 | 2.165.228.333 | 2.565.823.789 | (86.135.722) (3.83)% 400.595.456 18.50%
NGUON
VON

(Nguon: Phong ké toan Céng ty Cé phan JobKey)

Nhin xét

Nhin qua bang bao cao tinh hinh tai chinh duoc thé hién qua tai san va ngudn von.
Vé tai san, gia tri c6 su bién dong qua cac nam. Cuy thé, tai san ngan han cua cong ty
niam 2023 dat 1.689.609.318 dong. Sang nam 2024, tai san ngan han giam xudng con
1.675.056.929 dong, giam 14.552.399 dong so voi nam 2023, twong ung giam 0.86%,
phan anh viéc doanh nghiép thu hep quy mo tai san, c¢6 thé do tdi wu hoa quan 1y dong
tién hodc giam cac khoan phai thu. Tuy nhién, nim 2025, tai san ngin han ting lén
2.143.262.233 dong, twong tng ting 27.95% so v&i nam 2024. Chu yéu tir su gia ting
ngudn tién mat va tién giri ngan hang khong ky han.

Tai san dai han phan 4nh mtc do dau tu cho hoat dong lau dai va nang lyc phat
trién bén vitng ctia doanh nghiép. Trong giai doan 2023-2025, tai san dai han cua cong
ty lién tuc giam qua cac nam. Cy thé, tir mirc 561.754.737 dong nam 2023 giam xudng
490.171.404 dong nam 2024, giam 71.583.333 dong, twong tng giam 12.74%, va tiép
tuc giam con 422.561.556 dong vao nam 2025. Sy sut giam chu yéu xuat phat tir khau
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hao lity ké tai san c¢6 dinh hitu hinh, cho thiy doanh nghiép dang thu hep quy mé dau tu
mo rong tai san dai han. Diéu nay c6 thé phan anh chién lugc tap trung vao tbi uu hoa
tai san dai han hi¢én c6 thay vi dau tu mai.

V& ngudn von, day 1a chi tiéu phan anh toan bo ngudn hinh thanh nén tai san cua
doanh nghiép. Tong ngudn vén bién dong qua cic nim qua cac nam. Boi vi, no phai tra
va von chu sé hitu ting giam khac nhau dan dén tong ngudn vén c6 sy bién dong theo
ting nam. Cu thé, naim 2024, no phai tra dat 348.467.636 dong, giam 42.734.486 dong
(twong tmg giam 10,92%) so véi mirc 391.202.122 dong cua nam 2023. Sang dén nim
2025 ng phai tra cia cong ty ting manh I&n 483.937.839 dong, ting 38.88% so vdi nim
2024. Piéu nay cho thdy quy md tai chinh cua doanh nghiép dang md rong. Nguyén
nhan cha yéu do két qua kinh doanh 13i nén phat sinh thué thu nhap doanh nghiép phai
ndp, dong thoi cac khoan ng chiém dung nhu ngudi mua tra tién trude, phai tra ngudi
ban,.. cling ting nén dan dén ngudn vén luu dong ting phuc vu cho hoat dong kinh
doanh. Piéu d6 lam giam nhu cau vay dai han, nhung vé mit tiéu cuc s& 1am ap luc
thanh to4n 16n trong ngan han, gy khé khan néu doanh thu cham.

Thi hai, vén chi s& hitu nim 2024 dat 1.816.760.697 dong giam 43.401.236 dong,
twong Ung giam 2.33% so véi nim 2023. Nhung sang dén nam 2025 ting Ién
2.088.863.544 dong, tang 272.102.847 ddng so voi nam 2024, twong (g ting 14.98%.
Sy gia tang ndy cho thay loi nhuan sau thué ting, khong chi gitp cung cb ning luc tai
chinh ty cha ma con 1a dong luc chinh thuc day tong ngudn von ciia doanh nghiép ting
truong bén virng.

Giai doan 2023-2025, doanh nghiép c6 su chuyén dich co ciu tai chinh rd rét: quy
mo tai san va nguén von tang trudng manh vao nam 2025 nho nang luc tu chu tir loi
nhuén va kha nang tan dung von chiém dung hi€u qud, mac du tai san dai han syt gidm
do khau hao va thiéu dau tw méi.

2.3.4 Phén tich tinh hinh hoat dong kinh doanh
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Pon vi tién: d&ng Viet Nam

Bang 2.5 - B4o c4o két qua hoat dong kinh doanh cua Cong ty C6 phan JobKey

L. Nam 2023 Nam 2024 Nam 2025 CL 2024/2023 CL 2025/2024

CHI TIEU
Gia tri Til¢ % CL Gia tri Tilé¢ % CL

1.Doanh thu ban hang va cung cap dich
vu 392.771.180 297.617.272 1.526.761.929 (95.153.908) (24.23)% 1.229.144.657 413%
2.Céac khoan giam trir doanh thu 0 0 0 0 0% 0 0%
3.Doanh thu thuin v& ban hang va cung
cép dich vu 392.771.180 297.617.272 1.526.761.929 (95.153.908) (24.23)% 1.229.144.657 413%
4.Gi4 vén hang ban 0 0 835.664.540 0 0% 835.664.540 100%
5.Loi nhuan gdp vé ban hang va cung cap
dich va 392.771.180 297.617.272 691.097.389 (95.153.908) (24.23)% 393.480.117 132.21%
6.Doanh thu hoat dong tai chinh 630 469 8.828 (161) (25.56)% 8.359 1782.30%
7.Chi phi tai chinh 58.672.767 40.493.822 29.759.291 (18.178.945) (30.98)% (10.734.531) (26.51)%
Trong do: Chi phi 1ai vay 0 0 29.759.291 0 0% 29.759.291 100%
8.Chi phi quan ly kinh doanh 328.216.136 298.590.409 345.724.108 (29.625.727) (9.03)% 47.133.699 15.79%
9.Loi nhuan thuan tir hoat dong kinh
doanh 5.882.907 (41.466.490) 315.622.818 (47.349.397) (804.86)% 357.089.308 861.15%
10.Thu nhép khac 0 0 2977 0 0% 2.977 100%
11.Chi phi khac 1.295.323 1.934.746 3.156.673 639.423 49.36% 1.221.927 63.16%
12.Loi nhuén khac (1.295.323) (1.934.746) (3.153.696) (639.423) (49.36)% (1.218.950) (63)%
13.Tong loi nhuén ké toan trudce thue 4.587.584 (43.401.236) 312.469.122 (47.988.820) (1046.06)% 355.870.358 819.95%
14.Chi phi thué TNDN 0 0 47.343.869 0 0% 47.343.869 100%
15.Loi nhuan sau thué thu nhdp doanh
nghiép 4.587.584 (43.401.236) 265.125.253 (47.988.820) (1046.06)% 308.526.489 710.87%

(Nguon: Phong ké todn Céng ty Cé phan JobKey
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Nhan xét
Tinh hinh hoat déng ctia cong ty Co Phan JobKey qua 3 nim c6 su bién dong tir
ndm 2023 dén nam 2025. Cuy thé:

Doanh thu ban hang cua cong ty nim 2023 dat 392.771.180 dong. Sang dén nim
2024, doanh thu ban hang giam xudng con 297.617.272 dong, twong tmg giam 24.23%
so v6i ndm 2023. Tuy nhién, dén ndm 2025 doanh thu ban hang va cung cép dich vu cia
cong ty ting nhiéu, dat mic 1.526.761.929 dong, twong ung ting 413% so voi nim
2024. Diéu d6, cho thiy cong ty dang khai thac tdt cac thi trudng va dang tiép tuc mo
rong thi truong HO Chi Minh va Dong Nai v6i nhiéu muc tiéu nhu: phat trién dia ban,
phat trién thém nhén su va tai nguyén...Bén canh d6, doanh thu thuin vé ban hang va
cung cap dich vu ghi nhan s tién bang v6i doanh thu ban hang, béi vi cong ty chii yéu
kinh doanh linh vyc viéc lam qua truc tuyén nén khong ghi nhan cac khoan giam trir
doanh thu bao gom: chiét khu thuong mai, giam gia hang ban, hang béan bi tré lai.

V& gia von hang ban, day 1a khoan chi phi truc tiép ma doanh nghiép phai bo ra dé
tao san pham hodc dich vu dé ban, céng ty JobKey khong ghi nhan gia vén hang ban
trong nam 2023 va nam 2024, riéng nam 2025 phét sinh chi phi 835.664.540 dong, véi
céc chi phi marketing dé thu hiit nha tuyén dung, (mg vién; chi phi quang céo tuyén dung
va mot s chi phi truc tiép khac lién quan.

Loi nhuan gop cta cong ty co su bién dong qua cac ndm. Boi vi, doanh thu thuan
va gid von hang ban c6 su bién dong qua cic ndm nén ghi nhan sd tién ting giam ciling
khac nhau. Cu thé, nim 2024 giam 95.153.908 dong so v&i nim 2023. Tuy nhién, d&én
nam 2025 c6 ghi nhan gia von hang ban nén dan theo loi nhuan gop ciia cong ty ting
132.21% twong ung 393.480.117 dong, phan 4anh hiéu qua hoat dong kinh doanh 6n
dinh, dong thoi cho thiy murc do kiém soat chi phi va 1a co so dé chi tra cac chi phi hoat
dong khac, qua d6 anh huong truc tiép dén loi nhuin cubi cing ctia doanh nghiép.

Loi nhuan thuan tir hoat dong kinh doanh doanh c6 bién dong ro rét qua 3 nam,
v6i nam 2023 ghi nhan mutrc dwong dat 5.882.907 dong, dén nim 2024 giam 41.466.490
dé)ng, tac 1a gidm 804.86 % so voi nam 2023. Pén nam 2025, loi nhuan thuan tang
315.622.818 dong, twong tmg ting 861.15%. Nguyén nhan mot phan do chi phi tai chinh
giam qua cac nam tir 58.672.767 dong nam 2023 xudng con 29.759.291 dong nam 2025,

vé chi phi quan 1y kinh doanh bién dong qua cac nim. Diéu d6 cho thay loi nhuan gop,
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doanh thu tai chinh, chi phi tai chinh va chi phi quan 1y kinh doanh anh huéng truc tiép
dén két qua loi nhuan thudn cua cong ty.

Loi nhudn sau thué thu nhap doanh nghiép ting giam qua cic nim. Nam 2024 dat
mirc 4m, giam nhiéu so voi nam 2023, twong ung giam 1046.06%. Nguyén nhin chu
yéu 1am loi nhuén cta céng ty chua 6n dinh 13 do doanh thu chii yéu tir viéc kinh doanh
dich vu viéc lam, trong khi cac khoan muc thu nhap khac hau nhu khong dang ké. Mat
khac, do cong ty chi tra phi lvong, chi phi cOng tac vién, marketing, quang cao, chi phi
vin phong. ..cao nén din dén c6 su khac nhau & mdi loai chi phi ban hang, chi phi quan
1y doanh nghiép, gia von hang ban khic nhau & mdi nim. Nhin chung, coéng ty cin tip
trung kiém soat va tdi uu hoa chi phi hoat dong kinh doanh.

Tuy nhién, nim 2025 dat 265.125.253 dong, ting 308.526.489 dong so voi nim
2024, twong tng ting 710.87%, cho thay mic dot pha, ting cao clia cong ty & giai doan
nay. Piéu nay cho thiy hoat dong kinh doanh cuia cong ty dang c6 dau hiéu phat trién
trong nhitng ndm t41 day.

2.4 Thuc trang vé sw hai long ciaa khach hang doanh nghiép dbi véi dich vu ding
tin tuyén dung cia cong ty

2.4.1 Tong quan chung vé sy hai 1ong ciia khach hang doanh nghiép tai Cong ty Co
phan JobKey Pa Ning

Nhin chung, su hai long cta khach hang anh huong truc tiép dén mirc d6 long
trung thanh ctia ho ddi voi cong ty. Khi khach hang c6 nhu cau st dung dich vu, va &
murc hai long, ho ¢6 xu huéng tiép tuc lya chon dich vu cua dich vu va nguoc lai.

Tuy nhién, trong sudt qua trinh hoat dong, cong ty chwa c6 nhitng chinh sach giam
gia, khuyén mai cho khach hang doanh nghiép. Hoat dong chu yéu Ia tap trung vao
marketing, cung cip céac dich vu di c6 sin.

Bén canh d6, cong ty chu yéu tap trung vao mang cung cap dich vu, va ting trai
nghiém khach hang thong qua viéc tim kiém va gidi thiéu ing vién phu hop cho doanh
nghiép. Muc dich cudi cing ciia cong ty khong chi dimg lai ¢ viéc mang lai gia tri vé
san phém, dich vu va con nguoi, ma phai dam bao hiéu qua thuc té, thé hién qua $6
lugng CV dap ung duoc nhu cau tuyén dung cua khach hang doanh nghiép.

DueGi ddy la bang s6 lwong cong ty da sir dung dich vu ddang tin tuyén dung tir ndm

2023 — quy 1/2026
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Bang 2.6 - S6 lugng cong ty di st dung dich vu dang tin tuyén dung

Nam S6 lwong (cong ty)
2023 574
2024 1.354
2025 1.095
Quy 1/2026 609

(Nguon: Tdc gid tw tong hop tir website vieclamdanang 43.vn)
Nhan xét

Qua sb liéu c6 thé thiy, sb luong khach hang doanh nghiép sir dung dich vu ding
tin tuyén dung bién dong qua cac nim. Cu thé, ndm 2023 ghi nhan s luong khach hang
thip (574 cong ty). Nguyén nhan chu yéu do day la giai doan phuc hdi sau Covid 19,
tinh hinh viéc lam ting, ty 1¢ that nghiép va ty 1¢ thiéu viéc lam trong do tudi lao dong
giam nhung vé phia cac cong ty khach hang, van dang gip kho khin vé tai chinh, hoat
dong kinh doanh chua 6n dinh, san phém/dich vu ban ra con it, mot phﬁn bu dép chi phi
16 & giai doan trudc nén khach hang doanh nghiép wu tién sir dung dich vu ding tin mién
phi trude. Pidu nay cling gop phan 1y giai viéc doanh nghiép ghi nhan két qua kinh
doanh thap trong nim nay.

Sang nam 2024 va nim 2025 c6 sy chénh 1éch giita s6 luong khach hang doanh
nghiép st dung dich vu ding tin tuyén dung, & nam 2025 gitt mc trén 1.000 cho thay
c6 thé két qua cua cong ty JobKey dang lam hai 10ng cac khach hang va giir chan khach
hang sir dung dich vu, tuy nhién van con ton tai mot s6 han ché. Nguyén nhan cé thé
dén tir viée:

e Van dé viéc 1am ting cao nhung cac nha tuyén dung chua c6 nhu cau st dung goi
dang tin tuyén dung

e  Khéch hang doanh nghiép mudn vu tién dang mién phi

e Hoic chit luong cham soc khach hang cua cong ty JobKey chua dap tmg duoc
ky vong cua khach hang

DPén quy 1/2026 da c6 609 khach hang doanh nghiép str dung dich vu dang tin
tuyén dung cua cong ty, cho thiy co thé ting thém nita khi s6 liéu thyc té tac gia thu
thap duoc dén ngay 15/04/2026 1a 709, ting 100 khach hang doanh nghiép. Diéu nay

cho thiy xu hudng ting truéng tich cuc va tiém ning mo rong trong thoi gian téi.
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Trong thoi gian gan ddy, cong ty da bat dau chudn bj trién khai mot tng dung (phan
mém) vio quy trinh chim séc khach hang. Py dugc xem 1a bude chuyén bién tich cuc,
giup ho tro chuin hoa quy trinh chdm soc khach hang, tu dong hdéa mot sb hoat dong
lién quan dén xuit hoa don cho doanh nghiép nhanh chéng.

Ngoai ra, tic gia tién hanh khao sat 125 khach hang tra 1oi ddnh gia mirc do hai
long d6i v6i dich vu dang tin tuyén dung cua Cong ty C6 phan JobKey. Két qua (phu
Iuc 1) cho thay c6 28.8% ti 18 hop 18 rat hai long (36 ngudi), 25.6% ti 1& hop 1¢ hai long
(32 nguoi), 20.8% binh thuong (26 nguoi), 21.6% khong hai long (27 nguoi) va 2.7%
rat khong hai long (4 nguoi). Day 1a nhiing s liéu mang tinh twong ddi do sd lugng
khach hang khéo sat chua dén mot nira sé khach hang doanh nghiép cua cong ty giai
doan 2023-2025. Két qua khao sat cho thay ty 1& khach hang hai 10ng va rat hai long
chiém 54.4%, phan anh dich vu cua cong ty da dap ung duoc nhu cau ctia hon mot nira
khéach hang. Tuy nhién, mtc dJ hai long chua thuc sy cao khi ty 1€ khach hang khong
hai 10ng va rat khong hai long chiém 24.3%, 16n hon so véi nhom khach hang danh gia
& muc binh thuong 12 20.8% ti 1¢ hop 18. Piéu nay cho thdy van con mdt bo phan khach
hang chua c6 trai nghiém tich cuc hoic chua duoc dap Gng day du ky vong.

Bén canh d6, khi hoi dy dinh sir dung dich vu trong vong 12 thang t6i, két qua
(phu luc 1) nhan dugc 34.4% chic chan tiép tuc (43 ngudi), 11.2% c6 kha nang tiép tuc
(14 nguoi), khong chic chan chiém 29.6% (37 nguoi), va s& khong tiép tuc chiém 24.8%
(31 ngudi). Piéu nay cho thay ddy la cau héi mang tinh du dinh trong tuong lai nén két
qua chi phan anh xu hudng va muc do sin sang tiép tuc sir dung ctia khach hang tai thoi
diém khao sat, chua thé khéng dinh hanh vi thuc té trong twong lai. Tuy nhién, viéc c6
31 khach hang khong c6 y dinh tiép tuc sir dung va 37 khach hang khong chic chan cho
thiy dich vu dang tin tuyén dung cta cong ty van chua dap tng hoan toan ky vong cta
mot bd phan khach hang. Pong thoi, két qua cling phan anh rang dich vu dang tao duoc
su hai 10ng va duy tri ¥ dinh tiép tuc st dung ddi voi mot nhém khach hang khac. Do
dic diém cua dir liéu mang tinh du dinh tuong lai nén ty 1& ndy co thé thay doi tly theo
nhu cau tuyén dung va trai nghiém thuc té ciia khach hang trong thoi gian t6i.

Vi viy, cong ty can phai tip trung cai thién chét lugng dich vy, nang cao trai
nghiém khach hang va xay dung cic chinh sach chim soc khach hang phtt hop nham gia
tang murc d6 hai 1ong, tir d6 gop phan nang cao long trung thanh va kha nang khach hang
tiép tuc sir dung dich vu trong tuong lai.
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2.4.2 M6 hinh ap dung do lwong tac dong ciia cac nhan té dén sw hailong ciia khach
hang doanh nghiép tai Cong ty C6 phan JobKey
2.4.2.1 M6 hinh do ludng

Can ¢t vao co so 1y thuyét tong hop & Chuong 1 va tham khao mét sb nghién ciru
lién quan vé su hai long ctuia khach hang trong linh vuc dich vy, dac biét 1a dich vu tuyén
dung. Can ctr vao thuc tién cong ty JobKey, tic gia tién hanh do ludng su hai long cua
khach hang d6i voi dich vu tai doanh nghiép JobKey dwa trén mé hinh nghién ciru
SERVQUAL:

Tinh hiru hinh (THH)
Su tin cay (STC)

Su hai long
Su dap ung (SDU) S5
Su dam bao (SDB)
Sy dong cam (SDC

Hinh 2.3 - M6 hinh ap dung do luong
Trong dé tay ndy, tac gia st dung thang do SERVQUAL nhu mét nén tang 1y
thuyét dé do luong chat lugng dich vu dang tin tuyén dung. Thang do bao gdm 5 thanh
phén 6t 16i: tinh hitu hinh, sy tin cay, sy dap ung, sy dam bdo va su déng cam, duoc
xem la cac bién doc l1ap phan anh toan dién céac khia canh cua chét lugng dich vu.

- Tinh hitu hinh: phan 4nh nhiing yéu t6 ma khach hang c6 thé dé dang quan sat va
cam nhan trong qua trinh sir dung dich vu. Thanh phan niy bao gdm co sd vat chét;trang
thiét bi; giao dién website/group; cling nhu ngoai hinh; va trang phuc cua nhan vién.

- Su tin cay: Lién quan dén kha nang thuc hién dich vu chinh x&c; va dtng nhu
cam két v6i khach hang ngay tir 1an dau tién. Pdng thoi lién quan dén viéc doanh nghiép
cam két dam bao két qua cua dich vu nhu d3 hira hen trong qua trinh st dung dich vu.

- Su déap tmg: Bao gdm kha ning doanh nghiép san sang gitp d& khach hang; giai
quyét cac khiéu nai mot cach kip thoi va hidu qua; thoi gian xt 1y cac yéu cau nhanh

chong; va cung cap thém cac dich vu gia tang sau khi bén.
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- Sy dam bao: Thong qua cac bién quan sat, bao gom thai do; va ning luc phuc vu
(trinh d6 chuyén mén, kién thirc va k¥ ning cua nhan vién).

- Sy ddng cam: Lién quan dén muc d6 cham soc; quan tim dé y ting c4 nhan khach
hang; lang nghe va dit minh vao vi tri cua khach hang.

Bién phu thudc ctia mé hinh 13 su hai 1ong cua khach hang. Trén co s& d6, nghién
ctru hudng dén viée do luong sy hai 1ong cua khach hang, sau do6 tac gia phan tich sau
céc bién doc lap anh hudng dén sy hai long cua khach hang.

Dua trén md hinh dé xuét, cac khai niém nghién ctru duoc cu thé hoa thanh hé
thong bién quan sat. Tir d6, tac gia thiét ké bang cau hoi khao sat twong tng voi timg
thanh phan cua thang do, str dung thang do Likert nham thu thap dit liéu phan anh mtc
d6 danh gia ciia khach hang ddi vai timg yéu t6. Két qua nghién ctru khong chi gitip 1am
rd vai trd va mirc do tac dong cia timg yéu tb trong viéc hinh thanh sy hai 10ng, ma con
13 co s& quan trong dé dé xuat cac ham y quan tri va kién nghi nang cao chét luong dich
vu dang tin tuyén dung, gop phan cai thién trai nghiém va gia ting su gan bé cia khach
hang.
2.4.2.2 M0 ta bién

a) Bién ddc 1ap — Tinh hitu hinh
Ma hoéa | Thanh phan tinh hiru hinh

Co so vat chat tién nghi (khu vuc tiép khach, khong gian van phong,...), tao sy thudn

THH1
tién trong qua trinh sir dung dich vu

THH2 Trang thiét bi ciia cong ty hién dai (tivi, may lanh, ghé, wifi...), dap tng tot nhu cau
khi t0i str dung

THH3 Nhan vién cé ngoai hinh chin chu, ua nhin

THH4 Nhan vién cé trang phuc gon gang, lich su

THHS5 Giao dién website/group, fanpage dugc thiét ké dep mat, chuyén nghiép va dé hiéu

b) Bién doc lap — Su tin cay

Mé& hoa | Thanh phan su tin ciy

STC1 Thong tin tuyén dung dang tin dung thoi gian va vi tri dang tuyén

STC) Cong ty dang tin tuyén dung ding diéu khoan cam két (dung JD, quyén loi, hop

dong,...)
STC3 Cong ty thuc hién cam két chinh x4c ngay tir lan dau tién
STC4 Cong ty cam két dang tin hiéu qua (c6 CV)
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c) Bién djc lap — Su dap wng

Ma héa Thanh phan sy dap vng

SDU1 JobKey hd tro nhanh chong khi ¢6 yéu cau chinh sira bai dang tin

SDU2 JobKey sin sang ho trg bat cilr lic ndo trong qua trinh ding tin tuyén dung

SDU3 Thoi gian xir Iy cic yéu cau, khiéu nai nhanh chéng va kip thoi

SDUA JobKey hd trg dang tin mién phi 1-2 tuan néu CV chua dat yéu cau hodc chua c6 ing
vien

SDU5 JobKey cung cap cac chuong trinh khuyén mii sau khi sir dung dich vu

d) Bién ddc lap — Sw dam bao

Ma hoa Thanh phin sy dam bao
SDB1 Thai d6 ctia nhan vién chuyén nghiép va lich sy
SDB2 Nhan vién tu van nhiét tinh, phuc vu chu dao va chuyén nghiép
SDB3 Nhan vién cuia JobKey co kién thirc chuyén mén tot vé dich vu

SDB4 Nhan vién co cac k¥ nang (giao tiép, tw van, xu 1y,... ) gitp toi tin tudng va yén tim
khi str dung dich vu

e) Bién doc 1ap — Sw dong cam

Ma hoéa Thanh phan sy dong cam
SDC1 Nhan vién chim soc va hd tro toi tan tinh, chu dao
SDC2 Nhan vién tu van goi ding tin phit hop v6i nhu cau cua toi
SDC3 Nhan vién luén ling nghe va giup d t6i trong qua trinh sir dung dich vu
spca Nhan vién dat minh vao vi tri cda t61 khi tu van dich vu

f) Bién phu thudc — Sw hai long

Ma hoa Thanh phan sy hai long

SHL1 T6i hai long khi str dung dich vu dang tin tuyén dung cua cong ty

SHL2 T6i s€ gidi thi€u dich vu dang tin tuyén dung ctia cong ty cho ban bé va dong
nghiép

SHL3 T6i s€ tiep tuc sir dung dich vu dang tin tuyén dung ctia cong ty

2.4.2.3 Phuong phap do lwong
Quy md miu

Nghién ciru sir dung phuong phap 1dy mau ngau nhién c6 diéu kién (c6 chu dich).
Céc bang cau hoi duoc khao sat truc tuyén qua Google Form véi mé hinh ¢ 25 bién

quan sat va 5 bién doc lap.
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Dbi v6i kich thude mau ti thiéu cho phan tich hoi quy. Tac gia 4p dung nghién
ctru ctia Samuel B. Green (1991) v6i nghién ctru “Can bao nhiéu déi twong dé thyuc hién
mot phan tich hdi quy” thi ¢& mau ti thiéu 12 109 (104 + m, véi m 14 sé lugng bién doc
lap).

Theo Hair va cong sy (2014) kich thuéc mau tdi thiéu cho phan tich EFA phai dat
1a125 (n = 5* m vé6in 1a ¢& mau, m 13 tong s6 bién quan sat hay 1 cau hoi khao sat)

Thuec té dé dam bao bd sung s6 phiéu khong dat yéu cau, tac gia bd sung thém 20%
s6 bang cdu hoi, sau cing ta ¢6: n = 1.2 * 125 = 150. Nghién ciru c6 s miu duoc thuce
hién la 150.

Phuwong phap do luwong
Dt liéu sau khi thu thap s€ dugc xur 1y thong qua cac phuong phap phan tich dinh
lugng nhu:

v' Thong ké mo ta dé khai quat dic diém mau nghién ciru, thong ké trung binh dé
danh gia mic d6 ddng ¥ cua timg cau hoi.

v' Sau d6 kiém dinh d9 tin cdy Cronbach’s Alpha dé danh gia do tin cdy cia thang
do thong qua bién doc 1ap va bién phu thudc, loai bo cac bién khong phit hop va han ché
céc bién khong dang tin cay trong qua trinh nghién ctru.

v Phan tich nhan t6 kham pha EFA nham rit gon cac bién quan sat thanh mot tap
hop it hon cac nhan t6 (bién dai dién) c6 y nghia hon, gitp mo hinh nghién ctru gon
gang va dé giai thich.

v' Sau khi kiém dinh db tin cdy, tac gia phan tich hoi quy dé danh gia mirc do anh
hudng cua cac bién doc 1ap voi bién phu thude va giai thich dugce bao nhiéu % sy thay
d6i bién phu thudc, tir d6 dwa vao phuong trinh hoi quy lam co sé dé dé xuat mot sb
kién nghi cho chuong 3.

v' Ngoai ra, tdc gia mudn phan tich, danh gia sau vé su hai 10ng nén st dung phan
tich Anova One — Way dé so sanh sy khac nhau giita dic diém doanh nghiép véi cac
bién dinh tinh.

2.4.3 Thuc trang vé cac yéu té anh hwéng dén sw hai long cia khach hang doanh
nghiép di véi dich vu ding tin tuyén dung tai Cong ty Cé phan JobKey
2.4.3.1 Thuc trang vé yéu té hiru hinh

Co s& vat chit cua cong ty kha hién dai va ti€n nghi vdi téng dién tich 154 m2* 2=

308m2 (tang 1 va tang 3). Khach hang s& duoc trao doi tai phong dao tao (30m2) —
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khong gian rong rai, thoang mat, gitip khach hang cam thay thoai mai, dé tap trung va
thé hién su chuyén nghiép trong qua trinh trao d6i. Bén canh dé, vin phong nim & duong
chinh Nguyén Sinh Sic nén khach hang dé tim kiém, két hop voi khu vuc dé xe rong rai
gitip thuan tién cho viéc dd xe nhanh chéng, d& mét thdi gian. Nhitng yéu t6 nay tao 4n
tuong tich cuc va thé hién su ton trong khach hang ngay tu khi dén.

Tuy nhién, van con mot s6 han ché nhit dinh. Vach ngan giita cac phong chu yéu
1a cira kinh nhya kéo nén kha ning cach 4m chua t6t, dé lam 16 thong tin va anh hudng
dén sy riéng tu khi trao d6i. Ngoai ra, vin phong nim tai tng 1 trong khi cong ty khéc
& tang 2, (két ndi bang thang may va cau thang bo) nén s& phat sinh tiéng én, anh hudng
dén méi trudong 1am viée. Nhitng van dé nay lam giam sy thoai mai va tu tin khi khach
hang trao doi thong tin tai phong dao tao.

Trang thiét bi cia cong ty hién dai, cong ty cung cap day du cac tién ich co ban
nhu tivi, may lanh, diéu hoa,..phuc vu t6t cho nhu cau cong viée. Tur d6 ho tro khach
hang st dung dich vu ding tin tuyén dung tai Jobkey mot cach hiéu qua hon. Puong
truyén internet 6n dinh, duoc bé tri 2 wifi nén hd tro tot cho dudng truyén thong tin
nhanh chdng, xtr 1y tin ding muot ma, chinh sira ndi dung chuyén nghiép va hd trg khach
hang kip thoi qua dién thoai, Zalo hay email ma khéng bi gian doan do thiéu thiét bj hay
mét mang. Khach hang doanh nghiép khi lién hé s€ cam nhan duoc su chuyén nghiép
va niang suat lam viéc ctia doi ngd, tir d6 ting su hai 1ong va tin tudng vao chét luong
dich vu. Pic biét, nhan vién chu dong trang bi thiét bi nén giup tao diéu kién thuan loi
khi khach hang c6 nhu cau trao d6i riéng ma khong bi khong phu thudc vao thiét bi may
tinh ban.

Nhan vién c¢6 ngoai hinh chin chu, wa nhin mang lai anh huong tich cuc va quan
trong dén khach hang doanh nghiép cua JobKey. Khi trao d6i véi 1anh dao cong ty va
nhan vién, hinh anh chuyén nghiép ctia nhan vién giup tao 4n tugng ban dau tdt, xay
dung 10ng tin va cam giac uy tin ngay tir nhirng gidy dau tién, khong chi qua truc tuyén
ma con qua gap mit truc tiép. LAm cho Khach hang dé tin tuong rang cong ty co kha
nang cung cap giai phap ding tin tuyén dung chuyén nghiép va tim dugc tng vién chét
luong. Pong thoi, sy chin chu ndy con gitp cudc trao doi dién ra thoai mai hon, ting
hiéu qua tu van ban hang va nang cao ty 1é chot hop dong. Trong mdi trudng canh tranh
ctia nganh tuyén dung, day chinh 1a loi thé gitip JobKey tao dung hinh anh thuong hiéu
chuyén nghiép.
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Trang phuc cta nhan vién gon gang, lich sy nhung van cho phép thé hién ca tinh
ctia ban than, tao anh hudng tich cuc dén v6i khach hang doanh nghiép. Khi khach hang
dén cong ty hodc lam viéc véi nhan vién tu van, ho s& cam nhan duoc su chuyén nghiép
va gan giii qua cach an mic chin chu, khong cimg nhéc. Viéc cho phép nhan vién ty do
thé hién ca tinh mot cach phu hgp gitp tao cam giac than thién, hién dai va sang tao, tu
d6 khach hang d& dang tin tuéng va thoai mai hon khi trao doi. Pong thoi, sy gon gang,
lich sy vin dam bao hinh anh cong ty uy tin, chuyén nghiép, gitp khach hang cam thay
Jobkey 1a mot di tac dang tin cy trong linh vuc tuyén dung nhén sy.

Giao dién website/group, fanpage cua cong ty dugc thiét ké dep mit, chuyén
nghiép, gitip khach hang d& dang truy cép va sir dung. Giao dién 13 rang, bd cuc hop ly
cung mau sac hai hoa tao an tuong t6t, giup khach hang doanh nghiép cam thay tin tuéng
va dé dang tim kiém thong tin. O cong ty JobKey, khach hang co thé d& dang truy cap
website dé dang, dé hiéu, dé truy cap. Khi thuc té, tic gia quan sat va tim hiéu chua co
truong hop nao khach hang doanh nghiép phan hdi tiéu cuc vé website, boi vi khach
hang chil yéu xem bai ding tin tuyén dung va sir dung (dé xem hd so ng vién) qua 3
website 12 chinh, cac website phu s& dugc cong ty dang tuyén thém ngoai. Ngoai ra, giao
dién cua group va fanpage thudong duoc thiét 1ap theo ché do ctia Facebook nén dé nhin,
dé hiéu. Khi tmg vién c6 nhu cau ting tuyén khong chi lién hé qua nén tang mang xa hoi,
qua thong tin cua don vi tuyén dung ma con qua website ciia cong ty. Diéu nay, giup
khach hang c6 thé nhan dugc thong tin (mg vién nhanh va da dang ngudn, website dé
hiéu, d& str dung thi khach hang c6 danh gia tich cuc. Hon hét, sé luong theo ddi va
tham gia cdc nhom cua 7 fanpage, 15 group déu cao, tao uy tin, sy tin tuong khi khach
hang st dung va rng vién truy cap.

Tuy nhién, hién tai mot s6 website phu ctia cong ty van chua dugc dau tu tot vé
thiét ké, vi du nhu Danang43.vn con han ché vé bd cuc va mau sic, lam giam trai nghiém
st dung va chua tao dugc hinh anh chuyén nghiép. Hién tai, cong ty cling da mua
website Danangjob.vn ctia ddi tha canh tranh, nén dé gy hiéu nham cho khach hang.
Ly do, dén tir hiu nhu giao dién ctia website ctia cong ty khong sir dung logo ctia cong
ty JobKey hay khong c6 tén don vi chii quan. Diéu nay, 1am cho khach hang khong biét
website sir dung cta cong ty nao, va dé gy nham 13n gitta cic website, d6i khi c6 thé

suy nghi tiéu cuc (vi du don vi di tha dang tuyén khong hiéu qua, d& gy nham don vi
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cua cong ty JobKey). Viéc cai thi¢n giao di¢n cac website nay s€ giup nang cao hinh

anh thuong hi¢u va mang lai su ti€n loi hon cho khach hang.

&0 Hotline: 0777.519.555 (@ contact@vieclamdanang.vn & Dang nhap
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2.4.3.2 Thue trang vé yéu to tin ciy

Cong ty lubn ding tai thong tin tuyén dung dung thoi gian va dung vi tri sau khi
khach hang thanh to4n, cham nhit khong qua 1 ngay ngay ca khi lugng khach ting cao.
Thoi gian ding tin, thoi gian hét han cing cac dudng link fanpage, website, group s&
duogc thong bao trong ngdy qua tin nhin Zalo. Thyc té, cong ty ludn thyuc hién dung cam
két, chua tirng c6 truong hop khach hang phai cho doi hay nhic nhé. Viée 1am nay giup
khach hang doanh nghiép niam bt thong tin chinh xac, minh bach, dé dang theo ddi tién
d6 va kiém tra bai dang. Nho d6, khach hang cam thiy yén tAm hon, tin tuéng va danh
gia cao su chuyén nghiép cta cong ty.

Cong ty dang tin tuyén dung dung diéu khoan cam két (dung JD, quyén loi, hop
dong,...). Toan bd quyén loi cia timg goi dich vu déu duoc néu cu thé, rd rang trong
hop ddng gitp khach hang doanh nghiép hiéu day di nhimg gi minh s& nhan duoc ngay
tir dau. Picu nay gitp khach hang tin twong cong ty, rd rang va minh bach thong tin,
diéu khoan. Nho d6, khach hang doanh nghiép danh gia cao sy minh bach va trach nhiém
cua JobKey, tir d6 tang cuong long trung thanh va kha nang st dung dich vu lau dai.

Tuy nhién, cong ty cam két ddng tin hiéu qua chi & murc (c6 CV) cho doanh nghiép,
chtr khong dam bao va cam két tim kiém day du sb luong Gng vién theo yéu cau cua
khach hang. Thuc té, viéc cam két nay chua dugc quy dinh rd rang va thong nhat, dan
dén tinh trang tiy thudc vao cach hd tro cua ting nhan vién. Nhiéu trudng hop, néu
khach hang khong cha dong hoi thi nhan vién khong cam két hodc hd tro thém, gay ra
su thiéu déng nhét va gidm muc dg tin cay cua dich vu. Qua tim hiéu, tac gid nhan théy
da s6 doanh nghiép quan tdm dén hiéu qua tuyén dung thyc té hon 1a chi dang tin. Dbi
v6i cac vi tri kho tuyén nhu bao hiém hay giam déc, 1ai xe, ... két qua tuyén dung con
phu thudc vao tinh chit cong viéc va chinh sach quyén loi ciia doanh nghiép nén mét sb
khach hang doanh nghiép c6 thé chua that sy hai 10ng véi dich vu. Ngoai ra, viéc ding
tin nhung chua tim duoc tng vién phu hop ciing c6 thé 1am giam muc d6 tin tuong cia

khach hang ddi véi dich vu cta cong ty.
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Rit mong nhin digc su quan tim hgp tdc civa Quyf Cong tp!

Hinh 2.6 - Hop dong dang tin tuyén
2.4.3.3 Thuc trang vé yéu to dap ting

JobKey hd trg kha nhanh chong khi ¢6 yéu cau chinh stra dang tin. Thyc té, nhan
vién chu dong lam viéc véi khach hang nén tuy theo sd luong cong viée trong ngay
nhiéu hay it s& hd trg khach hang nhanh hodc cham. Khach hang khi c6 yéu cau sira bai
dang tin hay can tu vin nhan vién nhanh chéng xir 1y chi ngoai trir khi khdi luong can
xu ly nhiéu. Theo két qua thuc té quan sat, vi nhan vién duogc lam viée truc tiép qua nén
tang Zalo nén sé& c6 thong bao kip thoi khi khach hang can hd trg. Piéu nay gitp khach
hang doanh nghiép cam thay thuan tién hon khi can chinh sira bai ding hoic hd tro tuyén
dung, tir 46 tang su hai long ddi v6i dich vu cua cong ty.

Tuy nhién, trong nhitng thoi diém cong viéc nhiéu hodc ngoai gio lam viéce, tdc d6
phan hdi c6 thé cham hon, 1am mot sé khach hang chua that sy hai long khi can hd trg
gap. Tir han ché d6, cong ty cong ty co st dung phan loai khach hang & Zalo theo thé
phan loai mau: khach hang chap nhan két ban, dang follow, dang c6 nhu cau, khich
hang da giri s6 tai khoan, dang dung va khach hang dd dung dé d& quan 1y va chim soc
khach hang tét hon trong qua trinh str dung dich vu. Ngoai ra, ciling da va dang trién khai
phan mém cho nhan vién, & d6 thé hién thong tin khach hang can hd tro, di va dang hay
chua hd tro , dé co thé tién nidm bét va theo ddi tién do cta nhan vién.

JobKey cung cip cac chuong trinh khuyén mai sau khi sir dung dich vu chua dong
déu khi cung cap cac chuong trinh wu dii ciing nhu dich vu gia ting sau khi ban hang

cha yéu tiiy thudc vao tirng nhan vién, chua c6 quy trinh thong nhét. Diéu d6, lam thiéu
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chuyén nghiép khi nhan vién quén, khong cong bang khi cac chuwong trinh uu dai va
dich vu gia ting sau ban khong déng déu, khach hang c6 thé cam thiy bi thiét thoi. Thuc
té, cong ty cung cdp cac chuong trinh khuyén mai cho khach hang chua dung va da
dung, nhung s& c6 mot sd khach hang s& khéng nhan dugc chwong trinh wu dai do, boi
vi nhan vién c6 thé khong thuc hién viéc phéan loai theo nhom & Zalo cho tién viée tu
vén, hd tro, cham soc sau khi ban nén khach hang s¢ khong dugc nhan dugc cac chuong
trinh khuyén mai tir cong ty.

Bén canh d6, cong ty chi cung cap chuong trinh khuyén méi & cac dip 18 dic biét,
va dya vao bai viét content hay marketing dé gi6i thiéu va cung cdp chuong trinh, chua
6 céc chinh sach khuyén mai khéac la hay don gian chi dua vao bang bao gia dé bién
hoa 18n. Piéu nay c6 thé khién khach hang doanh nghiép nhin duoc vu dai hoic hd tro
sau ban khong duoc tiép can cac chuong trinh do, lam trai nghiém dich vu gilta céac
khach hang co su khac biét. Ngoai ra, cac chuong trinh khuyén mai hién chua that sy da
dang nén chua tao duogc nhiéu 4n tuong va dong luc dé khach hang co thé tiép tuc sur
dung dich vu lau dai.
2.4.3.4 Thuc trang vé yéu té6 dam bao

Thai d0 cta nhan vién chuyén nghiép va lich sy. Thai d6 ung xur cua nhan vién
dugc dinh hudng rd rang theo van hoa cong ty, bao gdm quy tic giao tiép, nguyén tac
phat ngdn va cach xir su v6i khach hang. Thuc té, cong ty ludn coi trong thai do va phép
lich su ciia nhan vién, diéu nay gitp khach hang cé trai nghiém tot hon vé cong ty.
Khach hang doanh nghiép s€ luén nhan dugc nhiing cau tra 101 lich sy va chuyén nghiép,
baoi vi trudce khi duge lam nhan vién chinh thirc cong ty da phai dao tao qua 2 thang thir
viéc, duoc hoc hoi boi cac anh chi lam viée lau nam, duoc tich liiy nhitng kién thuc, k¥
nang khi tu van. Diéu nay gitp khach hang doanh nghiép cam thay thoai mai va yén tim
hon khi [am viéc vdi nhan vién. Gop phr:in tao thién cam, nang cao trai nghiém dich vu
va tang muc d tin tuong ciia khach hang ddi véi nhan vién ciing nhu cong ty. Bén canh
do, viéc nhan vién dugc dao tao k¥ nang trude khi lam viéc chinh thic cling gitp qua
trinh tu vin va hd tro khach hang tré nén hiéu qua hon.

Nhan vién tai JobKey tu van nhiét tinh, phuc vu chu ddo va chuyén nghiép. Hau
hét nhan vién déu dugc ddo tao bai ban qua thoi gian thir viéc 2 thang, tap trung vao k§
nang tu van, phuc vu khach hang va thiu hiéu nhu cdu doanh nghiép. Nho d6, nhan vién
c6 thé hd tro khach hang mdt cach tan tam, chu déo, giai dap thic mac kip thoi va dua
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ra nhimg tu van phi hop nhit véi timg yéu cau tuyén dung. Piéu nay gitp khach hang
doanh nghiép cam thy duoc quan tim va hd trg tét hon trong qué trinh sir dung dich vu
dang tin tuyén dung ctia cong ty. Cong ty ludn chi trong viée thau hiéu, tu van ding, va
trao d6i 1am viéc dé hai bén c6 ich. Thuc té, khach hang duogc tu van nhiét tinh, phuc vu
chu d4do boi mdi khach hang, & mot thi trudng s& duoc mot nhan vién ddm nhan, nén
khach hang c6 thé 1am viéc nhanh chong, khong phai mat nhiéu thoi gian khi phai can
nhan tin, hay goi dién hd tro boi ban nhan vién khac. Nhirng diéu nay, gitp ning cao
trai nghiém va murc d6 hai 10ng ctia khach hang dbi voi dich vu cua JobKey.

Nhén vién cua JobKey c6 kién thirc chuyén mon t6t vé dich vu. Dai da s nhan
vién déu tot nghiép dai hoc, duoc tuyén chon k¥ ludng qua vong phéng van. Sau khi
vao lam, nhan vién dugc dao tao bai ban, chuyén sau va trai qua thoi gian thir viéc dﬁy
du dé danh gid toan dién vé kién thirc, k¥ ning thuc tién ciing nhu thai d6 lam viéc. Bén
canh d6, JobKey dic biét chii trong chuong trinh thyc tap sinh, thuong xuyén tuyén chon
va gilt chan nhirng ban thyc tap c6 nang luc ndi bat nhét dé trd thanh nhan vién chinh
thirc. Cong ty ciing lién tuc dau tu vao cac khoa dao tao, cap nhat kién thirc méi va ky
nang chuyén moén dé dap ung nhu cau thi tudng. Khach hang co thé ty tin trao d6i véi
nhan vién ma khong can phai e ngai vé kién thirc chuyén mon cua ho, va dac biét hon
mdi nhan vién khi c¢6 diéu thac mac can hd tro va giai dap thi cac nhan vién c6 kinh
nghi¢m lau nam sé hd trg mot cach nhiét tinh, gitp qua trinh lam vi¢c véi khach hang
dién ra hiéu qua hon, gop phﬁn nang cao chét lwong dich vu va mirc d¢ hai long tich cuc
cua khach hang doanh nghiép.

Nhan vién c6 cac k¥ ning (giao tiép, tu van, xir 1y,...) chua thuc su dong déu. Trén
thuc té, viéc van dung kién thirc cung v6i thai d6 phuc vu van con mang tinh ¢4 nhan
hoa cao. Chit lwong phuc vu chua ddng déu giita cac nhan vién, chi yéu phu thudc vao
kinh nghiém va y thirc trach nhiém cia tirng ngudi. Piéu ndy cho thay du cong ty ¢ nén
tang vé con nguoi kha tét, nhung van chua khai thac t6i da va chuan hoa dugc ning luc
phuc vu mot cach théng nhat. Mit khac, mdi nhan vién dugc dao tao mot cach khac
nhau khi trai qua nhiing ky thuc tap hay ky dao tao,...bd1 thuong nhan vién thir viéc hay
thuc tap sinh duoc chon loc ¢ lai cong ty 1am viéc thi s€ c6 cac k¥ nang chua dugc tdt,
phai duoc tich liiy din qua nhiéu mdi quan h¢ 1am viéc voi khach hang.

Tuy nhién, nhan vién luén dugc dao tao bai ban va ky cang trudce khi lam viéc thyc
té. Vi vay, khach hang doanh nghiép cam thay tin tuéng va yén tam khi st dung dich
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vu. Khach hang s& dugc tu van béi cic thong tin chinh xéc, rd rang. Nhin chung, k§
ning ctia nhan vién c6 anh hudéng kha 16n dén sy hai long cua khach hang doanh nghiép
khi str dung dich vu dang tin tuyén dung tai JobKey. Mic du k¥ ning giita cac nhan vién
chua that su déng déu do khac nhau vé kinh nghi¢m va qué trinh lam viéc thuc té, nhung
cong ty van ludn chu trong dao tao bai ban trude khi nhan vién lam viéc chinh thic. Vi
vay, khach hang doanh nghiép van c6 thé yén tdm khi dugc tu vén, hd tro, tin tuéng va
nang cao trai nghiém dich vu tai cong ty.

2.4.3.5 Thuc trang vé yéu té adng cam

Nhén vién chim séc va hd tro khach hang chu yéu theo hinh thirc thu cong. Do do,
murc do cham soc chua thuc sy On dinh, thiéu tan tinh va chu ddo, dé dan dén tinh trang
quén hoac xur Iy cham tién d6 hd trg cho khach hang, dac biét khi nhan vién phai xu ly
khéi lugng cong viée 16n. Viée cham soc khach hang vi vay chwa dong déu, chil yéu phu
thudc vao ¥ thirc va trach nhiém cua ting nhan vién. Trén thyc té, khach hang doanh
nghi¢p thuong it dugc nhan vién chu dong hoi tham hay cham séc thuong xuyén nén co
thé cam théy chua nhan dugc su nhiét tinh va chu ddo trong qua trinh st dung dich vu.
Piéu nay l1am anh hudng dén trai nghiém va murc do hai long cua khach hang d6i véi
cong ty. Tuy nhién, hién nay cong ty ciing dang mé rong tuyén dung thém nhéan sy ¢
nhiéu bo phan nham cai thién chat luong chim soc va hd trg khach hang t6t hon trong
thot gian toi.

Nhan vién tu van goi ding tin phit hop voi nhu cau ciia khach hang, khi mdi nhan
vién déu phai dwa vao ban JD diang tuyén cua doanh nghiép dé tu van goéi phu hop véi
nhu cau cua ho. Viéc 1am nay khong chi gitip t6i uu chi phi tuyén dung cho khach hang
ma con nang cao hi€u qua dang tin, cai thién sy hai long va long trung thanh cta khach
hang, dong thoi dong gop tich cuc vao doanh thu va muc tiéu kinh doanh ciia cong ty.

Bén canh d6, kha niang lang nghe ¥ kién khach hang va giup d& khach hang van
con mot s6 han ché. Nguyén nhan chinh xut phat tir viéc nhan vién phai dam nhin dong
thoi nhiéu cong viéc khéac nhau trong cung mot thoi diém, bao gém sang tao ndi dung
(content), thiét ké poster,...cung v&i viée hd trg va chim soc khach hang. Diéu nay din
dén tinh trang nhan vién bi phan tim, khong thé tap trung tdi da vao viéc lang nghe va
hd trg khach hang mot cach kip thoi, sau sat. Vi vay, khi nhan vién chua thé quan tam
sat sao hodc cham soc kip thoi, khach hang dé cam théy minh chua dugc cong ty that su
chu trong. Diéu nay khong chi anh huéng dén trai nghiém sir dung dich vu ma con co
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thé 1am giam muc do tin tudng va sy hai 10ng cta khach hang ddi véi cong ty. Tuy
nhién, cong ty van ludn cb ging hd trg khach hang trong kha ning t6t nhat va dang dan
cai thién ngudn nhan lyc dé nang cao chat lugng cham soc khach hang trong thoi gian
toi.

Cong ty ludn khuyén khich nhan vién dit minh vao vi tri cia khach hang dé thau
hiéu nhirng khé khin, thach thire trong viée tuyén dung cua doanh nghiép. Tir d6, nhan
vién c6 thé dua ra nhitng tu van phu hop, va dung voi nhu cau thyc té, giup khach hang
lya chon dugc géi dich vu dang tin hiéu qua nhat. bay la mot diém tich cuc ndi bat, thé
hién 10 sy quan tam, tinh than trach nhiém va thai do hd tro tin tim cua doi ngii nhan
vién ddi v&i khach hang. Giup khach hang doanh nghiép cam thay yén tam hon khi lam
viéc v6i cong ty. Bén canh do, viéc duoc lang nghe va hd tro ding nhu cau ciing gop
phén tao thién cam, nang cao trai nghiém dich vu va tang mirc do tin tuong ctia khach

hang d6i vai JobKey.
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CHUONG 3: MO HINH PO LUONG VA KET QUA KHAO SAT PO LUONG
SU HAI LONG CUA KHACH HANG DOANH NGHIEP

3.1 Két qua do lwong sw hai long cia khach hang doanh nghiép vé dich vu déiing tin
tuyén dung tai Cong ty Co phan JobKey
3.1.1 M0 ta miu diéu tra

- Quy m6 mau: Tac gia gui di 150 phiéu khao sat, thu vé 125 nguoi hop 16. Sau
khi 1am sach dir liéu, mau nghién ctru dua vao phan tich 1a n = 125. Quy md mau tuy
nho6 nhung dam bao ngudng tdi thiéu.

- Dbi tuong didu tra: Khach hang doanh nghiép di va dang st dung dich vu ding
tin tuyén dung.

- Phuong phap nghién ctru: Str dung phuong phap diéu tra online bang Google
Form.

- Phuong phap 1ay mau: Ngiu nhién c6 diéu kién (c6 chu dich).

Bang 3.1 - Thong ké miu mo ta

. 5 . %Tich
Pac diem Tan suat %Ty I¢ %Hop 1€ 6
uy
Str dung dich | Pang tin tuyén dun
e d s yen cune 125 83.3 100 100
vu
Doanh nghiép tu nhan 26 17.3 20.8 20.8
Loai hinh | Cong ty TNHH 67 44.7 53.6 74.4
cong ty Cong ty co phan 32 21.3 25.6 100
Tong 125 83.3 100
Dudi 10 nhéan vién (Doanh
4 2.7 3.2 3.2
nghiép siéu nho)
10 — 49 nhan vién (Doanh
65 43.3 52 55.2
nghiép nho)
Quy md —
50 — 199 nhén vién (Doanh
doanh nghiép _ 52 34.7 41.6 96.8
nghiép vira)
Trén 200 nhén vién (Doanh
4 2.7 3.2 100
nghi¢p lon)
Tong 125 80.3 100
1 lan 65 43.3 52 52
Tansuat |2 lan 38 25.3 30.4 82.4
3 lan 17 11.3 13.6 96
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Trén 4 1an 5 3.3 4 100
Tong 125 83.3 100

( Nguon: Tong hop sau khi phén tich SPSS)

Nhén xét: Trong tong s6 125 ngudi tham gia tra 16i khao sat, co 125 ngudi di sir
dung dich vy ding tin tuyén dung, chiém 100%. Khong cé truong hop nio, lwa chon sir
dung dich vu cung tng nhan sy. Boi vi, tic gia khao sat 1ay thong tin khach hang st
dung dich vu ding tin tuyén dung 1a cht yéu cho bai khao sat.

Pa s6 cac doanh nghiép déu thudc loai hinh cong ty TNHH chiém 53.6% ti 18 hop
1¢, sau d6 cong ty c6 phan chiém 25.6% ti 1& hop 1¢ va doanh nghiép tu nhan 20.8% ti 1&
hop €.

Vé quy mo doanh nghiép, doanh nghiép nhé chiém cao nhét véi 52% ti 18 hop 1¢,
sau d6 doanh nghiép vira chiém 41.6% ti 1¢ hop 1¢ va doanh nghiép siéu nho, doanh
nghiép 16n chiém 3.2% ti 18 hop 16. Piéu niy cho thiy khach hang ctia JobKey chu yéu
1a doanh nghiép nhé va vira.

V@ tan suit st dung ctia cac doanh nghi¢p chiém dai da s6 1 1an, chiém 52% ti 18
hop 1é trong vong 1 nam sir dung, 2 1an chiém 30.4% ti 1¢ hop 1¢, 3 1an chiém 13.6% va
trén 4 1an chiém 4% ti 1¢ hop 1. Cho thdy, tan suat sir dung ctia doanh nghiép trong vong
1 nam chi yéu 14 1 1an va 2 1an sir dung.

Bang 1.2 - Thong ké mé ta cau hoi nhiéu lua chon

Pic diém Tan suat %Ty 18 %Hop 18
2 tuan 110 71.9 88
, 4 tuan 34 22.2 27.2
Goi tuan
12 tudn 9 5.9 7.2
Tong 153 100 122.4
Go6i co ban 33 25.8 26.4
Loai goi | G6i VIP 95 74.2 76
Tong 128 100 102.4

( Neuon: Tong hop sau khi phin tich SPSS)

Nhan xét: Nhin vao Bang 3.2. Vé goi tuan khi st dung dich vy, cao nhét 1a goi 2

tuan chiém 88% ti 1¢ hop 1¢, 4 tuan chiém 27.2% ti 1¢ hop 1é va 12 tuan chiém 7.2% ti

18 hop 18.
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Vé goi dang tin JobKey hudng dén vu tién tu van goi VIP dé thuc diy dat doanh
s6 cao nén dai da s khach hang doanh nghiép lwa chon g6i VIP, chiém 76% ti 18 hop 1&
va goi co ban chiém 26.4%.
3.1.2 Théng ké trung binh céc bién ddc 1ap va bién phu thudc
a) Két qua do lwdng bién doc 1ap vé “Tinh hiru hinh"
Bang 3.3 - Thong ké trung binh vé “Tinh hitu hinh”

Hoan toan
. , Khong . Hoan toan .
Bién khong dong . Trung lap bong y . Trung binh

: dong y dong y

y
TINH HUU HINH
THH1 1.6 0.8 12.0 46.4 39.2 4.21
THH2 1.6 0.8 9.6 44.0 44.0 4.28
THH3 0.8 0 104 44.0 44.8 4.32
THHA4 0.8 0 104 44.8 44.0 431
THHS5 0.8 4.8 11.2 37.6 45.6 4.22

( Neuon: Tong hop sau khi phén tich SPSS)

Nhan xét: Nhin vao Bang 3.3, ta thay cac thudc nhém THH déu duoc khach hang
doanh nghiép danh gia & mic do cao tir 4.21 dén 4.32, thudc trong khoang “Rat dong
y”. Trong d6, THH3 va THH4 c6 gi tri trung binh gan bang nhau, 1an lugt 1 4.32 va
4.31.

Cu thé, dang cht y hon THH3 “Nhan vién c¢6 ngoai hinh chin chu, va nhin”, c0
danh gia “Hoan toan dong y”” chiém 44.8% hop 1¢, trong khi THH4 “Nhan vién c¢6 trang
phuc gon gang, lich sy” dat 44.0%. Nén diéu ndy, dan dén su chénh 1éch khac nhau gifra
THH3 va THH4. Pang cht y, ¢ ca 2 bién khong c6 trudng hop nao cd danh gid “Khong
ddng y”. Tuy nhién, lai chiém 0.8% (twong tng 1 ngudi) hop 1¢ & mirc danh gia “Hoan
toan khong dong y””. Nguyén nhan co sy khac biét d6 13 ca hai bién déu ciing thuéc nhom
thudc vé bé ngoai cua nhan vién, nén khach hang thudng c6 xu hudng danh gia twong
ddng. Mit khac, THH3 van duoc danh gid cao hon vi cong ty hoat dong trong linh vuc
dich vu nén kha chu trong dén ngoai hinh ctuia nhan vién. Viéc ngoai hinh chin chu, ua
nhin gitip nhan vién tao 4n tugng ban dau tét, thé hién su chuyén nghiép va ton trong
khach hang, tir 46 gép phan nang cao chat luong trai nghiém dich vu. Nguoc lai, véi
THH4, cong ty quy dinh trang phuc tu do, cho phép nhan vién an mac tu do theo s&
thich nhung phai ¢am bao tinh lich sy va gon gang. Viéc thiéu dong phuc thong nhat c6
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thé khién nhan vién trd nén it noi bat va mang tinh nham chan hon so v&i ngoai hinh
tong thé.

Bén canh d6, THH1 “Co sé vat chét tién nghi, tao sy thuan tién trong qua trinh su
dung dich vy” c6 gid tri trung binh thép la 4.21, sat sao vé1 THHS “Giao dién
website/group duoc thiét ké dep mat, chuyén nghiép va dé hiéu” khong qua nhiéu 1a
4.22. Nguyén nhan, 1 khach hang lya chon “Hoan toan dong y” & THHI chiém 39.2%
hop 18, con & THH5 lai chiém 45.6% hop 18. Panh gia “Ddng ¥ chiém 46.4% so véi
THHS5 chiém 37.6%. Phan 16n khach hang thudng lam viéc véi cong ty qua kénh truc
tuyén 1 chu yéu, chi mot bo phan dén truc tiép voi diéu kién can trao d6i k, sdu va chi
phi cao hodc c6 nhu cau gip truc tiép. Do dé, cé su chénh léch giita 2 danh gia “Pdng
¥” va “Hoan toan dong y”. Trong khi d6, THHS5, khach hang duoc tiép xtic khi kiém tra
s6 lwong Gmg vién, kiém tra bai ding, ciing nhu tim hiéu vé website/group nén sé co
danh gia khac nhau. Thyc té, cong ty c6 7 fanpage, 15 group, 3 website chinh va nhiing
website phu khac nén khach hang s& khong tranh khoi tham khao, tim hiéu nham
website. Bén canh d6, mot s website phu s& van con han ché vé tinh thim my, tinh
chuyén nghiép va su dé stir dung, khién mot bo phan khach hang chua hai long hoan
toan.

b) Két qua do lwong bién doc 1ap vé “Sw tin ciy”

Béng 3.4 - Thong ké trung binh vé “Sy tin cay”

Hoan toan
. . Khéng . Hoan toan .
Bién khoéng dong . Trung lép bong y . Trung binh

. dong y dong y

y
SU TIN CAY
STC1 0.8 1.6 9.6 40.0 48.0 4.33
STC2 4.0 11.2 9.6 32.8 42.4 3.98
STC3 7.2 15.2 9.6 30.4 37.6 3.76
STC4 10.4 19.2 14.4 22.4 33.6 3.50

( Neguon: Tong hop sau khi phan tich SPSS)
Nhan xét: Nhin vao Bang 3.4, ta thiy nhém yéu té STC c6 su chénh léch kha 16n
giita cac bién.
STC1 “Théng tin tuyén dung dang tin dung thoi gian va vi tri dang tuyén” c6 gia
trj trung binh cao nhat 1a 4.33, thudc trong khoang 4.21 — 5.00, “Rét dong y”, trong d6
c6 t6i 48.0% khach hang lya chon “Hoan toan dong ¥ va 40.0% chon “Pdng y”. Piéu
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nay cho thy khach hang dénh gia kha t6t vé viéc thyc hién dang tin dung tin thoi gian
va vi tri ddng tuyén, thuc té cong ty ciing c6 cung cap hop dong diang theo yéu cau, trong
d6 c6 bao gdm vi tri dang tuyén, va guri thong tin cho khach hang ¢ thoi gian 1én tin va
thoi gian két thuc tin.

Nguoc lai, STC4 “Cong ty cam két dang tin hiéu qua (c6 CV) thap nhat 1a STC4
chi dat 3.50 thudc & mirc “Dong y”. Pang chu v, ty 16 khach hang danh gia tiéu cuc kha
cao véi 10.4% “Hoan toan khong dong ¥’ va 19.2% “Khong dong ¥”. Piéu nay cho thiy
khach hang chua hai long voi yéu t6 STCA4.

c) Két qua do lwdng bién doc 1ap vé “Sw dap Gng”

Bang 3.5 - Thong ké trung binh vé “Sy dap ung”

Hoan toan
. . Khéng . Hoan toan .
Bién khoéng dong . Trung lép bong y . Trung binh

] dong y dong y

y
SU PAP UNG
SDU1 0.8 7.2 9.6 43.2 39.2 413
SDU2 0.8 7.2 14.4 40.8 36.8 4.06
SDU3 0.8 6.4 20.8 35.2 36.8 4.01
SDuU4 16 17.6 21.6 16.0 28.8 3.24
SDU5 6.4 5.6 11.2 34.4 42.4 4,01

( Nguon: Tong hop sau khi phdn tich SPSS)

Nhan xét: Nhin vao Bang 3.5 ¢ su chénh 1éch khé 16n gitta cac bién. Cu thé:

SDU1 “JobKey hd tro nhanh chong khi ¢6 yéu cau chinh stra bai dang tin” 14 bién
c6 gia trj trung binh duoc khach hang dénh gia cao nhat 13 4.13, thudc trong khoang
“Pong ¥ v&i % hop 1¢ “Hoan toan dong y” va “Dong ¥ 1an luot 14 39.2% va 43.2%,
cho thay khach hang kha hai 10ng voi yéu t6 SDUL. Nguyén nhan 1a do nhan vién chi
yéu tu van va chim soc qua Zalo bang thil cong, nén mot sé6 nhom khach hang cé trai
nghiém chua tét khi trong ngay s6 lugng khach hang tu van, yéu cau xir Iy nhiéu, dan
dén c6 thé qué tai nén diéu nay dan dén su khac nhau giita cac muc do danh gia dong y.

Ngugc lai, SDU2 “JobKey hd trg dang tin mién phi 1 -2 tuan néu CV chua dat yéu
cau hodc chua c6 tmg vién” 13 bién co gid tri trung binh thap nhat dat 3.24, thudc trong
khoang “Trung 1ap”. Dang chua ¥ 1a % hop 1¢ khach hang danh gia tiéu cuc cao, chiém
16% “Hoan toan khong ddng ¥ va 17.6% “Khong dong y”. Piéu nay cho thiy khach
hang chua hai long v6i SDU4. Nguyén nhan dan dén 1a do cong ty chua c6 quy dinh,
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quy trinh chuan hoa trong nhirng cam két hd tro, viéc hd trg ding tin mién phi 1-2 tuan
chi do y thtrc va su nhiét tinh ctia nhan vién, va day la chi 161 n6i suéng nham hd tro ban
duogc dich vu va dic biét chwa c6 & muc hgp dong dang tin.

d) Két qua do lwdong bién doc 1ap vé “Sy dam bio”

Bang 3.6 - Thong ké trung binh vé “Su dam bao™

Hoan toan
. . Khéng . Hoan toan R
Bién khoéng dong . Trung lép bong y . Trung binh

. dong y dong y

y
SU bAM BAO
SDB1 0.8 0 0 50.4 48.8 4.46
SDB2 1.6 3.2 8.8 40.8 45.6 4.26
SDB3 0.8 0.8 7.2 44.8 46.4 4.35
SDB4 0.8 3.2 5.6 44.8 45.6 431

( Nguon: Tong hop sau khi phdn tich SPSS)

Nhan xét: Nhin vao Bang 3.6, ta thiy nhém yéu t6 SDB duogc danh gia kha tot tir
khach hang doanh nghiép, thudc trong khoang “Rét dong y.

SDB1 “Thai d6 ctia nhan vién chuyén nghi¢p va lich sy” dugc khach hang lya
chon dénh gia cao véi gia tri trung binh 1a 4.46. Trong do, c6 td1 48.8% khach hang chon
“Hoan toan dong y” (twong dwong 61 ngudi) va 50.4% chon “Pong ¥ (twong duong 63
ngudi”. Pic biét, bién nay gan nhu khong ¢ danh gia tiéu cuc, chi ¢6 0.8% “Hoan toan
khong dong ¥ va khong c6 trudng hop “Khong dong y”. Nguyén nhan co su khac biét
nay 1 nhin vién cua cong ty chiém dai da sb 1a trinh d6 dai hoc nén hau nhu nhan vién
dugc hoc hoi, trau doi nhiéu kinh nghiém va k§ ning chuyén mon sau, vi vy nhan vién
s& ¢0 thai do chuyén nghiép tot hon. Bén canh dé, cong ty c6 quy dinh vin héa va nguyén
tac ung x{r trong moi trudng lam viéc dé nhan vién tuan theo quy dinh, gitip nhan vién
giao tiép lich sy va ¢o6 ton trong. Ngoai ra, cong ty cling lya chon va dao tao tir vi tri
thuc tap sinh va nhan vién chinh thirc khi 1am viéc tai cong ty, nén diéu nay gitp nhan
vién c6 mot thai do tich cuc va chuyén nghiép.

Nguoc lai, SDB2 “Nhan vién tu van nhiét tinh, phuc vu chu dédo va chuyén
nghiép”cé gid ti trung binh thap nhét 13 4.26, thudc trong khoang “Rét dong y”, mirc
chénh léch nay khong 16n. Tuy nhién, danh gié tiéu cuc lai cao hon so vdi cac bién con
lai 1 1.6% “Hoan toan khong dong ¥ va 3.2% “Khong dong ¥”. Piéu nay cho thdy van
con mot by phan nho khach hang doanh nghiép chua thuc sy hoan toan hai long. Nguyén
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nhan sy khac nhau d6 1 xuét phat tir han ché thuc té trong d6i ngii nhan vién va quy
trinh cia cong ty, bai cong ty chi ¢ 1 — 2 nhan vién nam kiém nhiém vira hd trg vé cong
nghé thong tin va vé tu van ban hang. So véi nhan vién nit, nhan vién nam thuong thé
hién it sy khéo 1éo va thdu hiéu nhu cu khach hang hon, hay n6i cach khac muc do
d6ng cam chua cao. Bén canh d6, cong ty chi yéu tur van va cham soc thil cong, do mot
nhan vién dam nhan mot luong khach hang twrong ddi nhiéu dan dén khéi luong cong
viéc qua tai trong khi khach hang thi ting 1én, can xir 1y va hd trg ting 1én. Diéu nay,
dan dén cach tu van va phuc vu chua chu dédo véi mét sb khach hang.
e) Két qua do luong bién ddc lap vé “Sw dong cam”

Bang 3.7 - Thong ké trung binh vé “Su déng cam”

Hoan toan
. . Khéng . Hoan toan .
Bién khoéng dong . Trung lép bong y . Trung binh

i dong y dong y

y
SU DONG CAM
SDC1 3.2 10.4 25.6 28.0 32.8 3.77
SDC2 0.8 3.2 8.0 51.2 36.8 4.20
SDC3 0.8 7.2 17.6 37.6 36.8 4.02
SDC4 0.8 7.2 18.4 36.8 36.8 4.02

( Nguon: Tong hop sau khi phdn tich SPSS)

Nhin xét: Nhin vao Bang 3.7, ta thay cac bién SDCI1, SDC2, SDC3, SDC4 déu
duoc danh gia & mac do “Ddng ¥ dén “Rat dong ¥

Trong d6, SDC2 “Nhan vién tu van goi dang tin phu hop véi nhu cau cia t6i” ¢o
gia tri trung binh dat 4.20 thudc trong khoang “Hoan toan dong y”. Ty 1& “Pong y” va
“Hoan toan dong y” lan luot 14 51.2% va 36.8%, cho thay khach hang kha hai long vai
SDU2. Nguyén nhan co su khac biét d6, 1a nhan vién cua cong ty thuong s& phai kiém
tra JD ctia khach hang doanh nghiép truéc khi tu van, thyc té hon mdi nhan vién s& duoc
lam viéc dya trén bang trang tinh duoc chia sé gilra cac nhan vién trong cong ty, & do
nhan vién phai ghi tén cong ty, link ding bai va s6 dién thoai Zalo. Nhan vién c6 thé
kiém tra trung nhau hay la khong dua vao do6. Bén canh do, c6 mot $6 nhan vién muén
tu van nhanh, dat KPI cho doanh sb nén bo qua budc trén, dan dén c6 thé tu van sai goi
va mat khic khach hang mudn str dung géi chi phi phii hop véi tai chinh nhung nhan

vién tu van goi cao hon.
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Nguoc lai, SDC1 “Nhan vién chim soc va hd tro toi tan tinh, chu dao” c6 gia tri
trung binh chi dat 3.77, thudc trong khoang “Pdng ¥ va 1a bién duy nhat dudi 4.0 trong
nhom SDC. Mit khac, ty 1¢ danh gi4 tiéu cuc cao nhat vai 3.2% “Hoan toan khong dong
¥, 10.4% “Khong dong y” va 25.6% “Trung lap”. Bén canh cong viéc chi yéu 1a tha
cong thi nhan vién cong ty thuong cé xu huéng thu dong trong viéc hd tro va cham séc
khach hang. Nén diéu nay, dan dén SDU1 c6 ty 1é khach hang chua thuc sy hai long
Ccao.

f) Két qua do lwong bién phu thudc vé “Sy hai long”

Bang 3.8 - Théng ké trung binh bién phu thudc

Hoan toan o
. . Khong . Hoan toan R
Bién khoéng dong . Trung lép bong y . Trung binh
i dong y dong y
y
SU HAI LONG
SHL1 4.8 20.0 7.2 36.8 31.2 3.70
SHL2 6.4 13.6 16.0 32.8 31.2 3.69
SHL3 11.2 11.2 20.8 23.2 33.6 3.57

( Neuon: Tong hop sau khi phén tich SPSS)

Nhan xét: Nhin vao Bang 3.8, ta thay cac bién SHL1, SHL2, SHL3 thudc nhém
“Sur hai long” déu dugc danh gia & mic do “Pdng . Tuy nhién, mic d6 dong Y tong
thé thap hon so v6i mot s6 nhom bién doc lap trude do.

SHL1 “T6i hai long khi str dung dich vu ding tin tuyén dung cta cong ty”, dat gia
tri trung binh cao véi 3.70, thudc trong khoang “Ddng y”. Tuy nhién ty 1¢ “Khong dong
¥ kha cao, dat 20.0%. Piéu nay, cho thdy c6 mot bo phan khach hang hai 1ong véi khia
canh tong quat cua dich vy, nhung van con kha nhiéu nguoi chua thuc sy hai 10ng.

SHL?2 “Tbi s& gi6i thiéu dich vu dang tin tuyén dung cua cong ty cho ban vé va
ddng nghiép”, bién nay c6 danh gia gan twong duwong v6i SHLI 14 3.69. % hop 18 “Hoan
toan dong ¥ chiém 31.2%, “Pong ¥ chiém 32.8%. Pang chu y 14 ty 1¢ danh gid “Trung
1ap” chiém 16.0%, cao hon so v6i SHL1. Piéu niy, cho thdy mot bo phan khach hang
chuacédy kién rd rang hodc chua cé du 4n tuong manh dé gidi thidu.

SHL3 “Toi sé tiép tuc str dung dich vu dang tin tuyén dung cia cong ty”, day la
bién thip nhat, chiém 3.57%. Ty 1¢ “Hoan toan khong dong ¥ cao nhat, chiém 11.2%
ngang bang véi “Khong dong y”, trong khi d6 danh gia “Trung 1ap” chiém dén 20.8%.
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Piéu nay phan anh khach hang dang do dy va chua thuc sy hai long véi tong thé dich
vu cua cong ty.

Mic du khach hang danh gia kha t6t & cac yéu t cy thé (Tinh hitu hinh, su tin cay,
su dap tmg, sy dam bdo, sy dong cam) nhung khi danh gia mirc do hai long tong thé,
gia tri trung binh lai giam manh. Diéu nay cho thdy van con khoang cach 16n giira ky
vong va trai nghiém thuc té cua khach hang.

3.1.4 Kiém dinh d¢ tin cdy ciia thang do bing hé s6 Cronbach’s Alpha

Sau cac théng ké mo ta, tac gia kiém dinh d6 tin cdy cta thang do dé danh gia mo
hinh c6 dang tin cdy hay khong, va loai bo cac bién rac khong phu hop. Thong qua do,
cac bién quan sat khong phi hop hodc c6 mirc do trong quan thap s& loai bo dé dam bao
tinh chinh x4c va nhat quan cua thang do trude khi thuc hién cac budc phan tich tiép
theo.

Bang 3.9 - Bang kiém dinh d tin cdy cua thang do bién doc 1ap

Tuong quan bién

Bién quan | Trung binh thang | Phuong sai thang do tong thé hiéu

sat do néu loai bién néu loai bién chinh Alpha néu loai bién
TINH HUU HINH (THH), alpha = .918
THH1 17.14 7.522 811 .895
THH2 17.06 7.512 824 892
THH3 17.02 7.798 848 889
THH4 17.03 7.789 854 888
THHS5 17.12 7.784 644 933
SU TIN CAY, alpha = .869
STC1 11.24 12.394 546 .899
STC2 11.58 9.051 807 798
STC3 11.81 8.043 853 774
STC4 12.07 8.100 751 827
SU DAP UNG, alpha = .880
SDU1 15.31 14.023 816 837
SDU2 15.38 13.771 837 831
SDU3 15.43 13.796 811 836
SDU4 16.20 11.645 682 879
SDU5 15.43 14.199 562 891
SU DAM BAO, alpha = .933
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SDB1 12.92 4.881 .859 917

SDB2 13.13 3.967 791 .938
SDB3 13.03 4.289 .889 .897
SDB4 13.07 4.035 .888 .896

SU DONG CAM, alpha = .922

SDC1 12.24 6.200 813 .909
SDC2 11.81 7.834 .802 911
SDC3 11.98 6.693 .882 878
SDC4 11.99 6.879 .828 .896

( Nguon: Tong hop sau khi phén tich SPSS)

Nhan xét: Két qua kiém dinh cho thdy: Hé s6 do tin cdy thang do Cronbach's
Alpha caa THH, STC, SDU, SDB, SDC lan luot bﬁng 0.918; 0.869; 0.880; 0.933; 0.922
> 0.6 va cac bién quan sat THH1, THH2, THH3, THH4, THH5, STC1, STC2, STC3,
STC4, SDU1, SDU2, SDU3, SDU4, SDUS5, SDB1, SDB2, SDB3, SDB4, SDC1, SDC2,
SDC3, SDC4 déu c6 twong quan bién tong thé hiéu chinh > 0.3. Nhu vy thang do dat
d6 tin cay, cac bién quan sat déu c6 ¥ nghia giai thich tét cho nhan t6 THH, STC, SDU,
SDB, SDC.

Bang 3.10 - Bang kiém dinh db tin cdy cta thang do bién phu thudc

. Phuong sai . .
Bién quan Trung binh thang do , Tuong quan bién Alpha néu loai
) , . thang do néu , , .
sat néu loai bien , tong thé hi¢u chinh bién
loai bién

SU HAI LONG, alpha = .973
SHL1 7.26 6.369 953 953
SHL2 7.26 6.486 .940 963
SHL3 7.38 5.884 939 .966

( Nguon: Tong hop sau khi phén tich SPSS)

Nhan xét

Heé sb hé sb d6 tin cay thang do Cronbach's Alpha ctia SHL bang .973 > 0.6 va céc
bién quan sat SHL1, SHL2, SHL3 déu co6 twong quan bién tong thé hiéu chinh lan lugt
13 0.953; 0.940; 0.939 > 0.3. Nhu vy thang do dat do tin cay, cic bién quan sat déu c6
¥ nghia giai thich tt cho nhan t6 SHL.
3.1.5 Phan tich nhan té kham pha EFA

a) Phan tich nhan t6 kham pha EFA cac bién ddc lap lan 1
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Bang 3.11 - Bang KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 915
Approx. Chi-Square 3113.310

Bartlett's Test of Sphericity df 231

Sig. .000

( Nguon: Tong hop sau khi phdn tich SPSS)

Nhan xét: Hé s6 KMO = 0.915 >= 0.5, nhu vy phan tich nhan t6 1a phu hop. Sig

Barlett’s Test = 0.000 < 0.05, cac bién quan sat c6 twong quan v4i nhau trong nhén td.

Téng phuong sai trich = 73.989% > 50% => 3 nhén t6 ndy giai thich duoc 73.989%

bién thién dit liéu cua 22 bién quan sat tham gia vao EFA.

Bang 3.12 - Rotated Component Matrixa

Rotated Component Matrix?

Component

2

THH1-Co s¢ vat chat tién nghi (khu vuc tiép khéach, khodng gian
van phong,...), tao sy thuan tién trong qud trinh sir dung dich vu

.766

THH2-Trang thiét bi ciia cong ty hién dai (tivi, méay lanh, ghé,
wifi...), dap ng tét nhu cau khi toi sir dung

.769

THH3-Nhan vién cd ngoai hinh chin chu, wa nhin

.838

THH4-Nhan vién c6 trang phuc gon gang, lich su

.809

THH5-Giao dién website/group dugc thiét ké dep mat, chuyén
nghiép va dé hiéu

.533

.509

STC1-Théng tin tuyén dung dang tin ding thoi gian va vi tri ding
tuyén

.552

.566

STC2-Céng ty dang tin tuyén dung ding diéu khoan cam két
(dang JD, quyén loi, hop dong,...)

137

STC3-Cong ty thuc hién cam két chinh xac ngay tir lan dau tién

.823

STC4-Cong ty cam két dang tin hiéu qua (c6 CV)

794

SDU1-JobKey hd trg nhanh chéng khi c6 yéu cau chinh stra bai
dang tin

.563

.614

SDU2-JobKey sin sang hd trg bat ci Ilc nao trong qué trinh
dang tin tuyén dung

.627

579

SDU3-Thoi gian xir Iy cac yéu cau, khiéu nai nhanh chéng va kip
thoi

.564

.598

SDU4-JobKey hd tro dang tin mién phi 1-2 tuan néu CV chua dat
yéu cau hogc chura c6 (ng vién

583

SDUS5-JobKey cung cap cac chuong trinh khuyén méi sau khi st
dung dich vu

SDB1-Thai @6 cua nhan vién chuyén nghiép va lich sy

.640

576
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SDB2-Nhén vién tu vain nhiét tinh, phuc vu chu d4o va chuyén 240
nghiép

SDB3-Nhan vién cua JobKey cd kién thirc chuyén man tt vé

dich vu 720 543
SDB4-Nhan vién cd cac ki nang (giao tiép, tu van, xu 1y,... ) 281
giup t6i tin tuong va yén tdm khi st dung dich vy

SDC1-Nhan vién chiam soc va ho tro toi tan tinh, chu ddo 712
SDC2-Nhan vién tur van goi dang tin phi hop véi nhu cau cua tdi | .779
SDC3-Nhan vién lubn ling nghe va giup d& tdi trong qua trinh sir 704
dung dich vu

SDC4-Nhan vién dat minh vao vi tri cua t6i khi tu van dich vu 714
Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: VVarimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 14 iterations.

( Nguon: Tong hop sau khi phdn tich SPSS)

Nhén xét: Nhin vao Bang 3.12, hé s tai nhan td ciia cac bién quan sat déu >= 0.5.
Khac biét hé sd tai nhan to ciia mot bién quan sat gitra cac nhan t6 >=0.2. Nhu vay, dam
bao gia tri phan biét giita cac nhan tb.

Tuy nhién, chi c6 bién THH5, STC1, SDU1, SDU2, SDU3, SDU5, SDB1, SDB3
déu < 0.2. Nhu vay, khdng dam bao gia tri phan biét giira cac nhan td.

b) Phan tich nhan t6 kham pha EFA cac bién ddc lap lan 2
Bang 3.13 - Bang KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 870
Approx. Chi-Square 1761.827
Bartlett's Test of Sphericity df 91
Sig. .000

( Nguon: Tong hop sau khi phdn tich SPSS)
Nhén xét: Hé s6 KMO = 0.870 >=0.5, nhu vdy phan tich nhan t 1a phu hop. Sig
Barlett’s Test = 0.000 < 0.05, cac bién quan sat c6 twong quan v6i nhau trong nhén td.
Téng phuong sai trich = 78.360% > 50% => nhan t6 giai thich duoc 78.360% bién

thién dit liéu cua 22 bién quan sat tham gia vao EFA.
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Bang 3.14 - Rotated Component Matrixa

Rotated Component Matrix?

Component

1 2 3
THH1-Co s¢ vat chat tién nghi (khu vuc tiép khéach, khdng gian 209
vin phong,...), tao su thuan tién trong qua trinh sir dung dich vu
THH2-Trang thiét’bi cua qﬁng ty hién dai (tivi, may lanh, ghé, 800
wifi...), dap rng tot nhu cau khi t6i st dung
THH3-Nhan vién c6 ngoai hinh chin chu, wa nhin .861
THH4-Nhan vién c6 trang phuc gon gang, lich sy .818
STC2-Cong ty‘déng tin tuyén dung dung didu khoan cam két 759
(dtng JD, quyen loi, hop dong,...)
STC3-Cong ty thuc hién cam két chinh xac ngay tir lan dau tién 861
STC4-Cong ty cam két ding tin hiéu qua (c6 CV) .840

SDU4-JobKey hd tro ding tin mién phi 1-2 tuan néu CV chua
dat y&u cau hoic chua c6 tng vién
SDB2-Nhén vién tu van nhiét tinh, phuc vu chu d4o va chuyén

nghiep 774
SDB4-Nhan vién c6 cac ki nang (giao tiép, tu van, xu 1y,... ) 270
giup toi tin twong va yén tdm khi stir dung dich vy

SDC1-Nhan vién cham soc va hd tro tdi tan tinh, chu dao 782
SDC2-Nhén vién tu vin gbi dang tin pht hop véi nhu cau cua 288
toi

SDC3-Nhan vién luén ling nghe va gitp d& ti trong qua trinh 268

str dung dich vu
SDC4-Nhan vién dit minh vao vi tri cta toi khi tu van dich vu .768
Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 7 iterations.

( Neuon: Tong hop sau khi phén tich SPSS)

Nhan xét: Nhin vao Bang 3.14, hé s6 tai nhan t ciia cac bién quan sat déu >= 0.5.
Khéc biét hé sb tai nhan t ctia mot bién quan sat gitra cac nhan 6 >=0.2. Nhu vay, dam
bao gia tri phan biét giita cac nhan t6. Tuy nhién, chi c6 SDU4 c6 hé s tai nhan td cua
mot bién quan sét giita cac nhan td < 0.2. Nhu vay, khong dam bao gia tri phan biét giita
cac nhan t6.

Diit lgi tén bién:

Nhan t6 1: Gom SDB2, SDB4, SDC1, SDC2, SDC3, SDC4. Dit tén lai la Sy dam
bao sy dong cam

Nhan t6 2: Gom THH1, THH2, THH3, THH4. Djt tén lai 1a Tinh hitu hinh 2

Nhan tb 3: STC2, STC3, STC4. Dit tén lai thanh Su tin cay 3
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M6 hinh nghién ctru hi¢u chinh

Su dam bao va su

dong cam Su hai long
Tinh hiru hinh 2 &l
Su tin cay 3

Hinh 2.7 - M6 hinh nghién ctru hiéu chinh
c) Phan tich nhin t6 kham pha EFA bién phu thudc
Bang 3.15 - Bang KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .783
Approx. Chi-Square 513.651
Bartlett's Test of Sphericity df 3
Sig. .000

( Nguon: Tong hop sau khi phdn tich SPSS)
Nhén xét: Hé s6 KMO = 0.783 > =0.5, nhu vay phén tich nhén t6 1 phu hop. Sig
Barlett’s Test = 0.000 < 0.05, cac bién quan sat c6 twong quan v6i nhau trong nhén td.

Bang 3.16 - Total Variance Explained

Total Variance Explained

Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Total | % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative %

1 2.853 95.108 95.108 2.853 95.108 95.108

2 .086 2.859 97.967

3 .061 2.033 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

( Nguon: Tong hop sau khi phdn tich SPSS)
Nhén xét: Téng phuong sai trich = 95.108% > 50% => nhan t6 giai thich duoc
95.108% bién thién dir liéu ciia 22 bién quan sat tham gia vao EFA.
Bang 3.17 - Component Matrixa

Component Matrix?

Component
1
SHL1-Tai hai long khi st dung dich vu ding tin tuyén dung cua 080
cbng ty
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SHL2-Tdi s& gigi thiéu dich vu ding tin tuyén dung cia cong ty 973
cho ban bé va dong nghiép '
SHL3-Ti s& tiép tuc sir dung dich vu ding tin tuyén dung cua 973
cong ty '

Extraction Method: Principal Component Analysis.

a. 1 components extracted.

( Nguon: Tong hop sau khi phén tich SPSS)
Nhan xét: Hé s6 tai nhan t6 cta cac bién quan st gitta cac nhan t >= 0.2. Nhu
vay, dam bao gi tri phan biét giira cac nhan td.
3.1.6 Phan tich twong quan Person

Bang 3.18 - Correlations

Correlations
F SHL F SDBSDC F THH2 F STC3

Pearson Correlation 1 580" 537" .865™
F SHL Sig. (2-tailed) .000 .000 .000

N 125 125 125 125

Pearson Correlation 580" 1 822" 620"
F_SDBSDC |Sig. (2-tailed) .000 .000 .000

N 125 125 125 125

Pearson Correlation 537" 822" 1 628"
F_THH2 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000

N 125 125 125 125

Pearson Correlation .865™ 620" 628" 1
F_STC3 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000

N 125 125 125 125
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

( Neuon: Tong hop sau khi phén tich SPSS)

Trong bang két qua trén, Sig. kiém dinh tuong quan Pearson giita 3 nhan t6 doc
lap F_SDBSDC, F_THH2, F_STC3 v¢i bién phy thuoc F_SHL déu nho hon 0.05. Diéu
nay cho thay céac bién doc 1ap déu c6 méi lién hé tuyén tinh véi bién phu thude va di
diéu kién dé dua vao phan tich hoi quy. Bén canh do, tri tuyét dbi hé sd tuong quan gitra
cac cip bién doc 1ap déu 16n hon 0.5, cho thiy cac bién c6 mdi twong quan véi nhau &
mirc kha manh, tuy nhién chua du co s dé két luan xay ra hién tuong da cong tuyén
nghiém trong.

Trong bang trén, hai bién doc 1ap c6 twong quan sig. nho hon 0.05 va trj tuyét d6i

hé s6 twong quan 16n hon 0.7 (Carsten F. Dormann va cac cong sy, 2013) thi kha ning
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xay ra cong tuyén giita chiing 1a trong di cao, gitra cac cap bién doc 1ap F_ SDBSDC
voi F_ THH2.
3.1.7 Phan tich hdi quy

Tac gia phan tich hdi quy théng qua cac kiém dinh R, kiém dinh F, kiém dinh t va
sau d6 viét phuong trinh hoi quy dé 1am co s cho phan dé xuit kién nghi. Cu thé, cac
kiém dinh nhu sau:

a) Kiém dinh R, R2 hiéu chinh

Tac gia str dung kiém dinh R dé do luong mtc d6 manh yéu va chiéu hudng cua
mdi quan hé giira 2 bién. Va dung R2 hodc R2 hiéu chinh dé phan anh mirc d6 giai thich
bién phu thudc ctia cac bién doc 1ap trong mé hinh hoi quy.

Bang 3.19 - Model Summaryb

Model Summary®

Model R R Square | Adjusted R Square | Std. Error of the Durbin-Watson
Estimate
1 .869? .755 0.749 62184 1.624

a. Predictors: (Constant), F_STC3, F_SDBSDC, F_THH2

b. Dependent Variable: F_SHL

( Nguon: Tong hop sau khi phdn tich SPSS)

Nhan xét: Nhin vao Bang 3.19, ta thiy R = 0.869 nam trong khoang 0.7 <= 0.869<
0.9. Thé hién cac bién su déng cam va su dam bdo, tinh hitu hinh 2, sy tin cdy 3 c6 tuong
quan chat ché vai sy hai long.

Gia tri R binh phuong hiéu chinh bing 0.749 cho thiy cac bién doc 1ap dua vao
phan tich hdi quy anh huéng 74.9% su bién thién cta bién phu thudc, con lai 25.1% la
do céc bién ngoai mo hinh va sai s6 ngiu nhién.

Két qua bang nay ciing dua ra gid tri hé s6 Durbin—Watson dé danh gi4 hién tuong
tu twong quan chudi bac nhat. Gia tri DW = 1.624, nim trong khoang 1.5 <1.624 < 2.5
nén két qua khong vi pham gia dinh ty twong quan chudi bac nhat (Yahua Qiao, 2011).

b) Kiém dinh F

Téc gia sir dung kiém dinh F dé xac dinh mac do phi hop cua md hinh hdi quy

tuyén tinh. Qua d6, xac dinh liéu mé hinh nghién ciru ¢ ¥ nghia thong ké va cé thé sir

dung d¢ giai thich mdi quan hé gitra cac bién hay khong.
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Bang 3.20 - ANOVAa

ANOVA?
Model Sum of df Mean Square F Sig.
Squares

Regression 144.290 3 48.097 124.380 .000°
1 Residual 46.789 121 .387

Total 191.079 124
a. Dependent Variable: F SHL
b. Predictors: (Constant), F STC3, F SDBSDC, F THH2

( Nguon: Tong hop sau khi phén tich SPSS)
Nhan xét: Gia trj sig kiém dinh F bang 0.000 < 0.05, do d6, mé hinh hdi quy 14
phu hop.
¢) Kiém dinh t
Kiém dinh t dé xac dinh xem ting bién doc 1ap c6 anh huéng dang ké dén bién
phu thudc hay khong. Chi sé VIF danh gia da cong tuyén va cac hé sé hdi quy. Qua d6
danh gia bién nao c6 y nghia thong ké va tac dong dang ké trong moé hinh nghién ctu.

Bang 3.21 - Két qua hoi quy theo phuong phap Enter

Coefficients®
Model Unstandardized Standardize t Sig. Collinearity
Coefficients d Statistics
Coefficients
B Std. Error Beta Toleranc VIF
e

(Constant) 271 .364 744 458
1 F SDBSDC 246 126 .158 1.947 .054 .307 3.257

F THH2 -.228 152 -.123 -1.503 135 .302 3.311

F STC3 .893 .063 .844 14,191 | .000 572 1.747
a. Dependent Variable: F SHL

( Nguon: Tong hop sau khi phdn tich SPSS)

Nhén xét: Bién F_ SDBSDC c6 gia tri sig kiém dinh t bang 0.54 > 0.05 , do do
bién nay khong c6 y nghia trong mé hinh hdi quy, hay néi cach khac, bién nay khong
c6 sy tac dong 1én bién phu thuoc F_SHL.

Bién F_THH2 c0 gi4 tri sig kiém dinh t bang 0.135 > 0.05 , do d6 bién nay khong
c¢6 ¥ nghia trong mo hinh hdi quy, hay noéi cach khac, bién nay khong c6 su tac dong 1én
bién phy thugc F_SHL.

Con lai, bién F_STC3 c6 gié tri sig kiém dinh t 1an lugt bang 0.000 < 0.05, do d6
bién F_STC3 c¢6 ¥ nghia thdng ké, déu tac dong 1én bién phu thuéc F_SHL.
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Hé s6 hoi quy cac bién doc 1ap F_ STC3 mang déu duong. Nhu vay, bién doc lap
co tac dong thuan chiéu 1én bién phu thuoc F SHL.

Két luan: F_STC3 tac dong dén su hai long cua khach hang doanh nghiép.

Két qua kiém dinh da cong tuyén cho thay bién doc 1ap déu c6 hé sb VIF <2 va
hé sb Tolerance > 0.5, do d6 mé hinh khéng c6 da cong tuyén.

Tir cdc hé s6 hoi quy, chiing ta xdy dung dwoc phirong trinh hoi quy chwa chudn
hoa:

SHL =Y= 0.893*F_STC3+¢

Khi cb dinh bién s6 tinh hiru hinh ting 1 don vi, thi SHL s& giam di 0.893 don vi.
Tac dong thuan chiéu. Piu nay cho thiy F THH dang gy anh huong tich cuc dén két
qué chung.
3.1.8 Phan tich One — Way Anova

Bang 3.22 - Kiém dinh sy dong nhét cac phuong sai

F_SHL
] Kiém dinh tinh dong _
Bién ) dfl df2 Sig.
nhat Lenvene
Loai hinh 372 2 122 .690
Quy md 985 3 121 402
Tan suat 553 3 121 647

( Nguon: Tong hop sau khi phdn tich SPSS)
Nhan xét: Sig kiém dinh Levene bang 0.690 > 0.05, khong c6 su khac biét phuong
sai gitra cac nhom loai hinh.
Sig kiém dinh Levene bang 0.402 > 0.05, khong c6 su khac biét phuong sai giita
cac nhom quy ma.
Sig kiém dinh Levene bing 0.647 > 0.05, khong c6 su khac biét phuong sai giira

cac nhom tan suat
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Bang 3.23 - ANOVA

F_SHL
Tong binh binh Trung binh binh _
df F | Sig.
phuong phuong

LOAI HINH
Bién thién giita cac

) 2.795 2 1.398 906 | .407
nhom
Bién thién trong nhém 188.284 122 1.543
Tong 191.079 124
QUY MO
Bién thién giita cac

) 1.199 3 400 .255 | .858
nhom
Bién thién trong nhém 189.880 121 1.569
Tong 191.079 124
TAN SUAT
Bién thién gitta cac

) 7.364 3 2.455 1.617 | .189
nhom
Bién thién trong nhém 183.715 121 1.518
Tong 191.079 124

( Neuon: Tong hop sau khi phdn tich SPSS)

Nhan xét: Sig kiém dinh F bang 0.906 > 0.05, khong c6 su khac biét trung binh
F SHL gitra cac loai hinh cong ty khac nhau. Nhu vay, khong c6 khéc bi¢t sy hai long
gitra cac loai hinh doanh nghiép khac nhau.

Sig kiém dinh F bang 0.255 > 0.05, khong c¢6 su khac biét trung binh F_SHL giita
cac quy mo cong ty khac nhau. Nhu vay, khong c6 khac biét sy hai long gitta cac quy
mod doanh nghi¢p khac nhau.

Sig kiém dinh F bang 1.617 > 0.05, khong c6 su khac biét trung binh F_SHL giira
cac tan suat st dung khac nhau. Nhu vay, khong c6 khac biét su hai 10ng gitta cc tan
sut str dung ctia doanh nghiép khac nhau.

3.2 Két luan chung
3.2.1 Uu diém

- Cong ty ¢ co so vat chat hién dai v6i tong dién tich 308m? (ting 1 & 3), phong
dao tao 30m? thoang mat, nam mit duong Nguyén Sinh Sic nén dé tim kiém, khu dé xe

rong rai. Trang thiét bi ddy du (tivi, may lanh, diéu hoa,...), internet 6n dinh 2 wifi gitip
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xtr Iy tin ding muot ma va hd trg khach hang kip thoi, mang lai méi trudong chuyén
nghiép

- Nhan vién c6 ngoai hinh chin chu, va nhin cung trang phuc gon gang, lich su
nhung van thé hién c4 tinh ban than, tao anh hudng tich cuc dén khach hang doanh
nghiép. Khi trao doi truc tiép hodc truc tuyén, hinh anh chuyén nghiép nay giup tao 4n
tuong ban dau tt, xay dung long tin, cam giac uy tin va gan giii, khién khach hang thoai
mai hon. Pong thoi nang cao hiéu qua tu vén, tang ty 1& chot hop dong va khang dinh
JobKey la d6i tac dang tin cdy trong linh vurc tuyén dung.

- Giao dién website, group va fanpage thiét ké dep mit, chuyén nghiép, bd cuc rd
rang, d& sir dung, hd trg xem ho so nhanh chong. C6 7 fanpage va 15 group véi sé lugng
theo doi cao, tao uy tin va sy tin tuéng manh mée.

- Cong ty dang tin tuyén dung dung diéu khoan cam két, cac quyén loi cta goéi dich
vu duoc néu rd trong hop dong giup khach hang doanh nghiép dé dang nam bat thong
tin va ting su tin tuong ddi voi cong ty. JobKey c6 kha ning tiép cin khach hang kha
t6t thong qua nhiéu nén tang tuyén dung va mang xa hoi

- Nhan vién JobKey c6 thai d§ chuyén nghiép, lich su, dugc dao tao bai ban vé k¥
nang giao tiép, tu van va cham soc khach hang.

- Nhan vién hd tro nhiét tinh, giai dap rd rang, phuc vu chu ddo va co kién thirc
chuyén mon khé t6t nhd sy hudng dan tir nhan sy kinh nghiém, gitup nang cao sy hai
long va long tin cua khach hang.

- Nhan vién luon ¢ ging thau hiéu nhu cau tuyén dung dé tu van goéi dich vu phu
hop, t61 vu chi phi va ho tro tin tAm, dit minh vao vi tri khach hang nham mang lai trai
nghiém yén tam.

3.2.2 Han ché va nguyén nhén ciia han ché

- Mot sd website phu ctia cong ty van chua duoc dau tu tot vé giao dién va bd cuc,
lam gidm trai nghi€ém st dung va chua tao dugc hinh anh chuyén nghiép. Ngoai ra, cé
mot s6 website chua sir dung logo hodc tén don vi chti quan 1a JobKey nén khach hang
d& nham 14n gilra cac website, dac biét sau khi cong ty mua lai website Danangjob.vn
ctia d6i thi canh tranh, tir d6 c6 thé anh hudng dén hinh anh thuong hiéu cua cong ty.

Nguyén nhan c6 thé 1a do cong ty khong muébn dinh vi thuong hi¢u ctia minh, hodc
1a vi cac website chi b6 tro cho cac website chinh nén khong can dau tu nhidu. Nhung
vi diéu d6, khach hang doanh nghiép hay tng vién cé thé nhin nhan cac trang website
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d6 khong chuyén nghiép, khong tao cam giac an tam khi tim kiém va st dung, va hon
hét con kho st dung thi hau nhu khach hang ho thudng c6 xu hudng bo 1§ giita chirng.

- Chi cam két hiéu qua & mirc c6 CV tng tuyén, khong dam bao day du sé luong
theo yéu cau. HS trg phu thudc vao tirng nhan vién nén chwa théng nhat. Véi vi tri kho
tuyén (bao hiém, giam ddc, 14i xe,..) két qua con phu thudc vao tinh chat cong viée va
chinh sach doanh nghiép, lam cho khach hang chua hai long.

Nguyén nhan, do mdi nhan vién phu trach khach hang khac nhau, & mét thi truong
riéng biét nén tiiy vao cach hd tro thi s& c6 cam két c6 CV hay khong, vi thi trudng viée
1am c6 nhitng dic tht & mi nganh nghé, vi du tng vién & thi trudng dé it ngudi & trinh
d6 cao nhu lién quan dén bao hiém hay giam ddc hodc 1a chinh sach cua nha tuyén dung
chua dép Gng t6t dbi véi ing vién nén cong ty chi cam két hiéu qua & mirc c6 CV, khong
cam két s& tuyén du hay 1a c6 bang % s6 luong nha tuyén dung yéu cau khong. Hon hét,
ing vién dugc chap nhan 1am viéc hay 1a khong con phu thudc vao nha tuyén dung.

- Trong thoi diém cong viéc nhiéu hodc ngoai gid, tbe d6 phan hdi c6 thé cham
hon, 1am mét sb khach hang chua that sy hai long khi can hd trg gép. Hau nhu nhan vién
s& 1am viéc tai cong ty thudng 7 tiéng / ngay. Nhan vién can su nghi ngoi nén trong thoi
diém ngoai gid, ho s& tra 10i cham hon, va hon nita cong viéc qua nhiéu trong 1 ngay,
khi nhan vién vira ban hang, tu van, hd trg trong cting mot Zalo nén moi tin nhin s&
duoc dé 1én nhau, dan dén trdi tin nhin, va co thé lang quén khach hang.

- Chuong trinh khuyén mai va dich vu gia tang sau ban chwa dong déu, phu thudc
vao tirng nhan vién, chua c6 quy trinh thdng nhat. Khuyén mai cha yéu vao dip 18, chua
da dang, din dén trai nghiém khac biét giira cac khach hang.

Nguyén nhén, cong ty chi yéu kinh doanh dich vu ding tin, khach hang c6 nhu
cau str dung va cai khach hang can 1a két qua dat hiéu qua. Chuong trinh khuyén mai va
dich vu gia ting s& giup mot phan cho viéc gilt chan khach hang, va & cong ty tily vao
mdi nhan vién s& c6 cach 1am viéc khac nhau, nén viéc cung cap chuong trinh khuyén
mii chua dong déu.

- K§¥ nang giao tiép, tu van va xur 1y tinh hudng giita cic nhan vién chua dong déu,
con phu thudc vao kinh nghi€ém cé nhan. Chat lugng phuc vu mang tinh c4 nhan hoéa,
dic biét véi nhan vién méi va thyc tap sinh chua hoan thién k¥ nang, can thém thoi gian
tich liiy. Su khac nhau nay, do muc tiéu ctia cong ty md rong nhan sy, nén nhan su moi
mot dot tuyén s tdng 1én, nhan vién s€ c6 nang luc, kinh nghi¢m, k§ nang tir mic co
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ban cho dén ning cao va con tuy thudc vao kinh nghiém tich lily ctia nhan vién da hoc
héi duoc. Didu nay, ddn dén c6 su khac nhau giira k§ ning giao tiép, tu van, kinh nghiém
giita moi nguoi khong dong déu.

- Viéc chiam séc hd tro khach hang chu yéu thyc hién thi cong, chua dong déu va
phu thudc vao trach nhiém ting nhan vién. Nhan vién phai ddm nhan nhiéu viéc cung
lic (content, thiét ké poster, cham soc khach hang) nén d6i khi hd tro chua kip thoi va
lang nghe chua sau sat. Ly do 1a cong ty c6 nhan su kha it, nén mdi bd phan sé phai dam
nhan nhiéu cong viéc khac nhau, vi du nhu vi tri cong nghé (IT) ciing phai tu van ban
hang, 1am poster, content,... 1am viéc chil yéu qua thi cong Zalo hay dién thoai hoic 1a
email nén viéc cham séc, hd trg chua thuc su déng déu, va c6 thé chua kip thoi, nhanh
chong. Pén hién tai, cong ty ciing da va dang tuyén dung nhiéu nhan sy cho céc vi tri,

dé giup cong ty ngdy cang phat trién, xay dung duoc su hai 1ong cho khach hang.
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CHUONG 4: MOT SO KIEN NGHI NANG CAO SU HAI LONG CUA KHACH
HANG DOANH NGHIEP VE DICH VU PANG TIN TUYEN DUNG TAI CONG
TY CO PHAN JOBKEY

4.1 Cin cir dé xuit kién nghi
4.1.1 Ciin cir vao muc tiéu phat trién va dinh hwéng kinh doanh

Dua trén tinh hinh thi truong lao dong tai Pa Nang va cac xu hudng cong nghé
hién nay. Cong ty JobKey di tip trung nang cao chat luong dich vu dong thodi ¢6 nhiéu
d6i méi cai tién cong nghé nham phuc vu khach hang va nguoi dung duge tot hon. Dya
trén dinh hudéng phat trién dugc dé cép trong bai bao cta Vieclamdanang.vn, cong ty
tap trung phat trién theo huéng tng dung céng nghé vao hoat dong tuyén dung nhim
nang cao trai nghiém cho nguoi dung va hd tro tng vién tim viéc moi lic, moi noi. Bén
canh d6, cong ty chii trong xay dung va hoan thién nén tang tuyén dung truc tuyén hién
dai, toi uu kha nang két noi giita doanh nghiép va nguoi lao dong. Pong thoi, cong ty
cling hudng dén viéc mo rong hé sinh thai tuyén dung trén cac nén tang sb, ning cao
chat luong dich vu va ting budc khang dinh vi thé 1a don vi cung cap giai phap tuyén
dung uy tin tai khu vyc mién Trung néi chung va thanh phd Pa Néng néi riéng.

Céng ty dinh hwéng kinh doanh dwa trén nhitng gid tri cot 16

e Tam: Ludn ldy ngudi lao dong lam trung tim, Jobkey chi dang tai nhimng cong
viéc da qua xét duyét.

e Tam: Khong ngiing doi mai, cap nhat cong nghé hudng dén sy t6i wu cho Nha
tuyén dung va ngudi lao dong.

e Tai: Tich cuc xay dung cac hoat dong dao tao, sang loc nhan tai bd sung nguén
nhan lyc chat lugng cao cho doanh nghiép.

e Tinh: HJ trg ngudi lao dong tim dugc cong viéc nhanh va phi hop nhét co thé.

e Tién: Tro thanh diém tya virg chic, 13 ciu ndi hang ddu Viét Nam danh cho Nha
tuyén dung va nguoi lao dong.

Trong giai doan 2025 — 2030, cong ty hudng dén viéc md rong phat trién (tai
nguyén, nhan sy, dia ban,..) ¢ cac tinh thanh khac nhu tai TP.HO6 Chi Minh, Déng Nai
va mot sd tinh thanh con lai. Ngoai ra, JobKey mong muén ning cao chat luong dich vu
& mot so thi truong da trién khai, nham nang cao nang luc hoat dong, dap ung tdt nhu

cau cta khach hang va gilp cong ty ngay cang phat trién.
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4.1.2 Cin ct vao két qua khao sat va thuc trang vé sw hai 1ong cia khach hang
doanh nghiép
Dua vao két qua khao sat, mac d6 “Pdng ¥ trung binh giita cac bién chu yéu tir
“Ddng y” cho dén “Rét déng ¥” nhung anh huéng manh nhat 1a bién su tin cay. Khi
phan tich hdi quy dé danh gia mac do tac dong cia cac bién 1én sy hai long, két qua
khao sat cho ra, trong s6 3 nhan t6 chi ¢6 1 nhan t6 anh huong dén sy hai long: F STC3.
Ngoai két qua khao sat, thuc trang vé sy hai 10ng cta khach hang doanh nghiép
chua thuc sy cao, khi do ludng su hai 1ong ciia khach hang doanh nghiép. Két qua cho
thay ty 1¢ khach hang hai 1ong va rat hai 1ong chiém 54.4%, khach hang danh gia khong
hai 1ong va rat khong hai long 1a 20.8% ti 1& hop 1& (phu luc 1).
Cdc han ché chinh lam gidam mikc @6 hai long ciia khdch hang doanh nghiép bao
gom:
- Website phu chua chuyén nghiép, giao dién chua chuyén nghiép, c¢6 thé nham
1an gitra cac ddi thu canh trang khi chua dinh vi thuong hiu riéng.
- Chi cam két c6 CV ting tuyén, khong dam bao di s6 lugng theo yéu cau, dic biét
v6i vi tri khé tuyeén.
- Tdc d phan hoi cham khi khdi lwong cong viée nhiéu va ngoai gio hanh chinh.
- Chuong trinh khuyén mai va dich vu gia ting sau ban chua dong déu giita cac
khéch hang.
- K¥ ning giao tiép, tu van ciia nhan vién chua dong déu.
- Cham séc khach hang cha yéu thyc hién thu cong, thiéu kip thoi.
4.2 Mot so kién nghi nang cao sw hai 1ong ciia khach hang doanh nghiép
4.2.1 Kién nghi lién quan yéu t6 hiru hinh sb
Tinh hiru hinh la yéu to quan trong tao sy tin cdy, xay dung hinh anh thuong hi¢u
chuyén nghiép va nang cao trai nghiém cho khach hang doanh nghiép.
Muc tiéu
- Tang cuong hinh anh chuyén nghiép va uy tin ciia JobKey thong qua cac bién
quan sat.
- Giap khach hang dé dang nhan dién va tin tuéng vao thuong hiéu.
- Cai thién trai nghiém st dung website, fanpage.
- T&i wu hoa quy trinh quéan 1y khach hang va thanh toan dé nang cao hiéu qua
phuc vu.
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Cic hoat dong kién nghi:
+  Dinh vi thwong hiéu trén website va fanpage
JobKey can dinh vi thuong hiéu riéng bang cach sir dung logo cong ty hodc tén
cong ty dugc hién thi trén cic website va fanpage nhiam gitp khach hang doanh nghiép
biét dugc don vi thanh lap website, fanpage. Diéu nay gop phan tao sy uy tin, tin tudng,
chuyén nghiép khi khach hang st dung dich vu cua cong ty.
+  Cdi thién thiét ké va bé cuc website
Cong ty can chinh stra va thiét ké bd cuc cac muc cho hop 1y va d& hiéu. Cac
website can dam bao su tin ciy va chuyén nghiép nhu g& bo cac tin quang cdo, sir dung
anh banner cta don vi tuyén dung phai duoc rd nét, bd cuc 16 rang, phu hop. Diéu nay
gitip khach hang dé ty tin sir dung va han ché trude nhitng website nham muc dich lira
déo.
+  Trién khai hé thong Freshdesk
Cong ty trién khai hé thong Freshdesk thay cho viéc quan 1y riéng 1é qua Zalo,
Facebook, email va telesale. Hé thong nay c6 thé tich hop cac nén tang dé t6i wu chi phi,
va day vira 1a phan mém va ing dung phi hop cho cong ty loai hinh vira va nhé véi chi
phi khéng cao. Hé thong nay sé& gitip chuyén toan b tin nhin, théng tin & cac nén tang
thanh cac phiéu ticket d6 vé mot giao dién duy nhat, giup nhan vién c6 thé quan 1y, theo
ddi va xir Iy moi yéu cau ciia khach hang mot cach tap trung, nhanh chéng, khong bi
trung 1ap hodc bo sot thong tin.
+  Thiét ké poster va hinh dnh
Cong ty uu tién sir dung 1am poster bang Canva dé tao su chan that, ldy cac hinh
anh lién quan dén cong ty nhiéu hon 13 viéc st dung hinh anh AL Pong thoi, can st
dung cac icon dé phéan biét gita cac thong tin, lam thong tin bai dang rd rang va dep
mat. Giup bai ding dep, rd rang s& thu hut nhiéu tng vién hon, tir 46 khach doanh nghiép
hai 1ong vi nhan duoc CV chat lugng va nhanh chéng.
+  Tich hgp thanh toan tu dong qua CRM
Vé thanh toan, cong ty trién khai str dung CRM (phan mém quan 1y khach hang)
c6 thé tich hop hd trg thanh toan ty dong va tu dong gui bién lai (hoa don) ma khong
can nhan vién phai gui thi cong.

4.2.2 Kién nghi lién quan yéu t6 su tin ciy
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Sy tin cdy 1a yéu t6 quan trong nhat, anh hudng dén sy hai 10ng va 1ong trung thanh
ctia khach hang doanh nghiép dbi véi dich vu cia JobKey. Viéc dam bao tinh théng
nhat, chinh xac va ding cam két trong qué trinh phuc vu s& gitp cong ty xay dung uy
tin lau dai.

Muc tiéu:
- Xay dung long tin va sy tin tuéng cia khach hang d6i voi dich vu cong ty.
- Pam bao tinh dong bd va nhat quan trong moi cam két v6i khach hang.
- Giam thiéu rui ro hiéu 1am, khiéu nai do cam két khong thong nhit.
- Tao su cong bing cho cac khach hang doanh nghiép.
- Nang cao tinh chuyén nghiép va uy tin ctia cong ty.
Cic hoat dong kién nghi:
+  Xay dung tiéu chudn cam két dich vu ré rang, thong nhdit va phit hop thuc té

Hién nay, JobKey chi cam két hiéu qua & mirc c6 CV tng tuyén, khong dam bao
déy du sb lugng theo yéu cau. Viéc hd trg chua théng nhét gilta cadc nhan vién, dac biét
v6i cac vi tri kho tuyén nhu bao hiém, giam déc, lai xe...Két qua tuyén dung con phu
thudc vao tinh chat cong vi¢c, chinh sach ctia doanh nghiép va dac thu thi truong lao
dong tirng nganh nghé.

Do dé, cong ty can xdy dwng bé tiéu chudn cam két dich vu thong nhat, trong do:

e Xac dinh rd murc cam két theo tig nhém vi tri (d& tuyén, trung binh, khé tuyén).

e Minh bach thong bao cho khach hang rang viéc ing vién duoc chap nhan hay
khéng con phy thudc vao chinh sach, quy trinh phong van va quyét dinh cudi cing cua
nha tuyén dung.

+  Xay dung quy trinh cam két va hé tro thong nhit

Dé ddng bo quy trinh hd tro, cam két cho qué trinh 1am viéc. Toan bo nhan vién
phai ding chung mét bd script va bang cam két (khong duoc tu ¥ hira thém) khi cam két
ding tin mién phi 1- 2 tuan. Tt ca cam két phai dugc ghi rd vao ticket Freshdesk hoic
hop ddng. Giam ddc thuong xuyén kiém tra dé dam bao moi nhan vién déu tu van ding
va lam ding nhu cam két.

4.2.3 Kién nghi lién quan yéu té sw dap ing
Viéc trién khai sy dap ung 1a mot trong nhimng yéu té quan trong dnh huong dén

su hai 1ong cua khach hang ddi voi dich vu cta JobKey. Viée ning cao kha ning dap
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g nhanh chéng, kip thoi va phit hop véi nhu cau ciia khach hang doanh nghiép s& giup
cong ty tao loi thé canh tranh bén viing.
Muc tiéu:

- Tang cudng su hai long va long trung thanh cua khach hang doanh nghiép.

- Pam bao tinh minh bach, déng b va chuyén nghiép trong quy trinh phuc vu
khach hang.

- Giam tai ap luc cong viéc cuia nhan vién, giam thiéu sai sot va tinh trang phan
hdi cham tré.
Cic hoat dong kién nghi: Tac gia dé xut thuc hién dong bd cac hoat dong sau:

+  Trién khai hé thong quan tri quan hé khdach hang (CRM)

JobKey can trién khai chién lugce quan tri quan hé khach hang thong qua hé thong
CRM (Customer Relationship Management). Hé thong nay s& hd tro cong ty luu trit
toan bd thong tin khach hang nhu lich st dang tin, géi dich vu da st dung, mtrc do hai
10ng ciling nhu cic nhu cau tuyén dung cta timg doanh nghiép. Pong thdi, CRM con
gitp theo doi toan bg qua trinh twong tac véi khach hang thong qua Zalo, email hoac
cac ticket hd tro, tir d6 gitp nhan vién dé dang cham séc va phan hoi khach hang kip
thoi hon. Bén canh do, hé théng con c6 thé ty dong nhéc thanh toan, giri bién lai hoa
don va hd tro 4p dung chinh xac cac chinh sach khach hang than thiét hodc hd tro khi
tin tuyén dung chua dat hiéu qua nhu mong muén. Viéc tmg dung CRM gitip t6i wu hoa
quy trinh quan 1y khach hang, gop phan ning cao chat lugng dich vu va hinh anh chuyén
nghiép cua cong ty.

+  Xay dung co céu t6 chirc va phén chia vai tro, nhiém vu ré rang

Khi dinh huéng mé rong quy mé hoat dong va nhan sy, JobKey can phan chia rd vai
tro va nhiém vu cua tirng vi tri nham gidm tinh trang mot nhan vién phai ki€ém nhiém
qua nhiéu cong viéc. Cong ty can xay dung co cAu nhan su phu hop, phan cong cong
viéc theo chuyén mon cu thé dé mdi nhan vién cé thé tip trung phat huy tét ning luc
ctia minh. Cu thé gém cac phong sau:

v' Phong kinh doanh tap trung tim kiém va tu vin ban hang.

v" Phong marketing phu trach ndi dung truyén thong (poster, content,..) va cac hoat
dong quang ba thuong hidu cong ty va cac tin ding tin tuyén dung.

v" Phong k§ thuat (IT) dam nhan phat trién va hd tro hé théng.
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v' Phong hanh chinh chiu trach nhiém hd trg chung, quan 1y hd so khach hang, img
vién va cham séc khach hang.

Viéc tach rod vai tro khong chi giup nang cao hiéu qua cong viéc, tang tinh chuyén
nghiép trong quy trinh phuc vu ma con gop phan cai thién chét luong dich vu va nang
cao su hai long cua khach hang doanh nghiép. Viéc thyc hién déng bd cac kién nghi trén
s& giup JobKey ning cao su dap tGng, ting ty 1& khach hang quay lai va xay dung nén
tang quan tri chuyén nghi€p hon khi m¢ rong quy mo

+  Xdy dung chwong trinh khdch hang thén thiét

JobKey can xdy dung chuong trinh khach hang than thiét dya trén s 1an sir dung
dich vy trong ndm nham duy tri méi quan hé 1au dai v6i khach hang doanh nghiép. Céc
khach hang thuong xuyén dang tin tuyén dung hoic tai ky hop dong nhiéu lan cé thé
dugc 4p dung cac wu dai phu hop nhu ting luot dang tin, hd tro 1am ndi bat tin tuyén
dung hodc giam gia cho cac géi dich vu tiép theo nham nang cao sy hai long va khuyén
khich khach hang tiép tuc sir dung dich vu.

+  Xay dung chinh sdch khuyén mii va dich vu gia tiang thong nhit

Cong ty can xay dung chinh sach khuyén mai va dich vu gia ting thong nhat cho
ting goi dich vu nham dam bao tinh minh bach va dong bd trong qué trinh phuc vu
khach hang. Cac chwong trinh vu dii can dugc quy dinh rd rang, 4p dung chung cho
toan bd nhan vién va cip nhat cy thé trén hé thong quan 1y khach hang (CRM) nham

han ché tinh trang tu van khong thong nhat hodc cam két ngoai chinh sach cua cong ty.
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KET LUAN

Trong nhitng ndm qua, cong ty Co phan JobKey di khong ngimg nd luc phin dau
dé hoan thanh cac muc tiéu kinh té nhu doanh thu, lgi nhuan,... hay muc ti€éu mo rong
thi truong, cac khu vuc, va dia ban nho. Hon hét, 1a nhitng dich vu cong ty tao ra véi
mong mudn gitp cho cac don vi tuyén dung tim dugc Gng vién phu hop, dat hiéu qua
cao. Diéu nay, s& gitp JobKey xay dung dugc hinh anh uy tin, dap tmg duoc cac nhu
cAu ngdy cang cao cua khach hang doanh nghiép.

Bai bao cao khoa luan nay da néu ra dugc mot s6 van dé vé thuc trang lién quan
dén sy hai 10ng cua khach hang, muac d6 tac dong cua cac nhan té va khoa luan da dé
xuit mot sd kién nghi cu thé nham nang cao su hai long cia khach hang theo ba nhom
yéu t6: Hiru hinh sd, sy tin cay va sy dap tng. Cac giai phap tap trung vao viéc dinh vi
thuong hiéu, cai thién website, trién khai Freshdesk va CRM, xdy dung quy trinh cam
két 16 rang va thong nhat, phan chia nhiém vu cac phong ban 13 rang cung chuong trinh
khach hang than thiét. Tir d6, gitp cong ty gitr chan khach hang trung thanh va thu hut

khéach hang mdéi, dem lai hi¢u qua kinh doanh cao.
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PHU LUC 1: KET QUA KHAO SAT
Bang 1.1 - Théng ké du dinh st dung ctia khach hang doanh nghiép

Duw dinh sir dung
) Cumulative
Frequency Percent |Valid Percent
Percent
Chic chan tiép tuc 43 28.7 34.4 34.4
C6 kha nang tiép tuc 14 9.3 11.2 45.6
Valid [Khong chic chin 37 24.7 29.6 75.2
S& khong tiép tuc 31 20.7 24.8 1000
Total 125 83.3 100.0
Missing System 25 16.7
Total 150 100.0
Bang 1.2 - Thong ké mirc d6 hai 1ong ciia khach hang doanh nghiép
Mirc d§ hai long
) Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent
Percent
Rat hai long 36 24.0 28.8 28.8
Hai long 32 21.3 25.6 54.4
Binh thuong 26 17.3 20.8 75.2
Valid
Khdng hai long 27 18.0 21.6 96.8
Rat khong hai long 4 2.7 3.2 100.0
Total 125 83.3 100.0
Missing [System 25 16.7
Total 150 100.0




PHU LUC 2: BANG CAU HOI
Céu triic ban ciu héi gdm 2 phan:
PHIEU KHAO SAT PO LUONG SU HAI LONG CUA KHACH HANG DOANH
NGHIEP VE DICH VU PANG TIN TUYEN DUNG TAI CONG TY CO PHAN
JOBKEY
Phin 1: Thong tin doanh nghiép
1. Trong vong 3 nim qua Anh/Chi di tirng sit dung dich vu ciia Céng Ty Cd
Phin JobKey chwa?
A. Ditimg (tiép tuc khao sat)
B. Chua tung (dung khao sat)
2. Anh/Chij da st dung dich vu nao ciia cong ty?
A. Ping tin tuyén dung (tiép tuc khao sat)
B. Cung ing nhan su (dung khao sat)
3. Anh/Chi dang dai dién cho to chirc/doanh nghiép thudc loai hinh nao?
A. Doanh nghi¢p tu nhan
Cong ty TNHH
Cong ty c6 phan
Ho kinh doanh
Cong ty hop danh
Khéc

H T m g O w

. Quy m6 doanh nghiép Anh/Chi dang lam viéc
Duéi 10 nhan vién ( Doanh nghiép siéu nho)
10 - 49 nhan vién (Doanh nghiép nho)

50 - 199 nhan vién (Doanh nghiép vira)

o w >

D. Trén 200 nhan vién (Doanh nghiép 16n)

5. Hang thang anh/chi sir dung g6i dich vu ding tin tuyén dung ciia JobKey
trong thoi gian bao nhiéu tuin? (chon nhiéu dap an)

O 2 tudn

[0 4 tudn

O 12 tudn

6. Anh/Chi thuong sir dung dich vu diing tin tuyén dung ciia JobKey véi tin suat

bao nhiéu 1in mdi thang?



A. 1 lan/thang

B. 2 lan/thang

C. 3 lan/thang

D. Trén 4 lan/thang

7. Anh/Chj chii yéu sir dung géi dich vu nao ciia JobKey? (Chon nhiéu néu ap
dung)

L1 Goi co ban

] Goi VIP

8. Anh/Chi c6 dv dinh tiép tuc sir dung dich vu ciia JobKey trong 12 thing t6i
khéng?

A. Chic chan tiép tuc

B. C6 kha ning tiép tuc

C. Khong chic chin

D. S& khong tiép tuc

9. Anh/Chi hiy danh gia mirc d9 hai 1ong véi dich vu ding tin tuyén dung ciia
JobKey

A. Rt hai long

B. Hai long

C. Binh thuong

D. Khéng hai long

E. Rat khong hai long
Phin 2: Thong tin nghién ciru

10. Anh/Chi vui long cho biét mirc do dong y d6i véi mdi yéu t6 dwéi diy theo
thang do tir 1 dén 5, trong dé:

1. Hoan toan khong dong ¥

2. Khong dong y

3. Trung lap

4. Pong y

5. Hoan toan dong y



Cic bién déc lap Mirc d dong y

TINH HU'U HINH 1 2 3 4

THH1 | Co so vat chat tién nghi (khu vuc tiép khach, khong gian
van phong,...), tao sy thuan tién trong qué trinh sir dung

dich vu

THH2 | Trang thiét bi cua cong ty hién dai (tivi, may lanh, ghé,

wifi...), dp Gmg t6t nhu cau khi toi sir dung

THH3 | Nhan vién c6 ngoai hinh chin chu, ua nhin

THH4 | Nhan vién c6 trang phuc gon gang, lich su

THH5 | Giao dién website/group, fanpage duoc thiét ké dep mit,

chuyén nghiép va d& hiéu

SU TIN CAY

STC1 | Thong tin tuyén dung dang tin dung thoi gian va vi tri dang

tuyén

STC2 | Céng ty dang tin tuyén dung ding diéu khoan cam két
(dung JD, quyén loi, hop dong,...)

STC3 | Cong ty thyc hién cam két chinh xac ngay tir lan dau tién

STC4 | Céng ty cam két ding tin hiéu qua (c6 CV)

SU PAP UNG

SDU1 | JobKey hd tro nhanh chong khi c¢6 yéu cau chinh stra bai
dang tin

SDU2 | JobKey san sang hd trg bat cir ltic nio trong qua trinh ding

tin tuyén dung

SDU3 | Thoi gian xtr Iy cac yéu cau, khiéu nai nhanh chong va kip

thoi

SDU4 | JobKey hd tro ding tin mién phi 1-2 tuan néu CV chua dat

yéu cau hodc chua c6 ing vién

SDU5 | JobKey cung cip cac chuong trinh khuyén mai sau khi sir
dung dich vu

SU DAM BAO

SDB1 | Thai d6 ctia nhan vién chuyén nghi€p va lich sy

SDB2 | Nhén vién tu van nhiét tinh, phuc vu chu dao va chuyén

nghiép




SDB3 | Nhan vién cua JobKey c6 kién thirc chuyén mon tot vé dich
vu

SDB4 | Nhén vién c6 cac k¥ ning (giao tiép, tw van, xt ly,... ) gitp
t0i tin twong va yén tdm khi sir dung dich vu

SU DAM BAO

SDB1 | Thai d§ cua nhan vién chuyén nghiép va lich su

SDB2 | Nhan vién tu van nhiét tinh, phuc vu chu dédo va chuyén
nghiép

SDB3 | Nhan vién cua JobKey c6 kién thirc chuyén mén tot vé dich
vu

SDB4 | Nhén vién c6 cac k¥ ning (giao tiép, tw van, xt ly,... ) gitp
toi tin tuong va yén tadm khi st dung dich vu

SUPDPONG CAM

SDC1 | Nhan vién chim soc va ho tro toi tan tinh, chu dao

SDC2 | Nhén vién tu van goi ding tin phu hop v6i nhu cau cia toi

SDC3 | Nhén vién ludn ling nghe va giup do toi trong qua trinh sir
dung dich vu

SDC4 | Nhan vién dit minh vao vi tri cta toi khi tu van dich vu

SU HAI LONG

SHL1 | Toi hai long khi str dung dich vu dang tin tuyén dung cua
cong ty

SHL2 | Té6i s€ gioi thi€u dich vu dang tin tuyén dung clia cong ty
cho ban bé va dong nghiép

SHL3 | Téi sé tiép tuc s dung dich vu dang tin tuyén dung cua
cong ty




PHU LUC 3: BANG PHAN TICH THONG KE MO TA

Sir dung dich vu

Frequency | Percent |Valid Percent [ Cumulative
Percent
] Ding tin tuyén
Valid 125 83,3 100,0 100,0
dung
Missing System 25 16,7
Total 150 100,0
Loai hinh dang lam viéc
Frequency | Percent |Valid Percent| Cumulative
Percent
Doanh nghiép tu nhan 26 17,3 20,8 20,8
Cong ty TNHH 67 44,7 53,6 74,4
Valid S
Cong ty cb phan 32 21,3 25,6 100,0
Total 125 83,3 100,0
Missing System 25 16,7
Total 150 100,0
Quy mé doanh nghiép
Frequency | Percent |Valid Percent| Cumulative
Percent
Dud¢i 10 nhén vién
o 4 2,7 3,2 3,2
(Doanh nghiép siéu nho)
10 - 49 nhén vién (Doanh
. 65 43,3 52,0 55,2
nghiép nho)
Valid 50 - 199 nhén vién
) 52 34,7 41,6 96,8
(Doanh nghiép vira)
Trén 200 nhén vién
. 4 2,7 3,2 100,0
(Doanh nghi¢p 16n)
Total 125 83,3 100,0
Missing System 25 16,7
Total 150 100,0







TAan sut sir dung

Frequency | Percent |Valid Percent| Cumulative
Percent
1 lan 65 43,3 52,0 52,0
2 lan 38 25,3 30,4 82,4
Valid  3lan 17 11,3 13,6 96,0
Trén 4 lan 5 3,3 4,0 100,0
Total 125 83,3 100,0
Missing System 25 16,7
Total 150 100,0
Case Summary
Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
$GOITONGHOP? 125 83,3% 25 16,7% 150( 100,0%
$LOAIGOITONGH
op 125 83,3% 25 16,7% 150( 100,0%
a. Group
$GOITONGHOP Frequencies
Responses Percent of
N Percent Cases
2 tuan 110 71,9% 88,0%
$GOITONGHOP .
) 4 tuan 34 22,2% 27,2%
12 tuan 9 5,9% 7,2%
Total 153( 100,0% 122,4%
a. Group
SLOAIGOITONGHOP Frequencies
Responses Percent of
N Percent Cases
$LOAIGOITONGH  Goi co ban 33 25,8% 26,4%
op? Goi VIP 95| 742% 76,0%
Total 128 100,0% 102,4%

a. Group




PHU LUC 4: THONG KE TRUNG BINH CAC BIEN

Statistics

N Mean
Valid Missing

THH1-Co s& vat chat
tien nghi (khu vuec tiép
khach, khong gian van
phong,...), tao sy thuan 125 23 42l
tién trong qué trinh sir
dung dich vu
THH2-Trang thiét bi cua
cong ty hién dai (tivi,
may lanh, ghé, wifi...), 125 25 4,28
dap tng tét nhu cau khi
t0i sir dung
THH3-Nhan vién c6
ngoai hinh chin chu, ua 125 25 4,32
nhin

THH4-Nhan vién c6
trang phuc gon gang, lich 125 25 4,31
Su

THH5-Giao dién
website/group duoc thiét
ké dep mg;t, ciuyén 12 2 422

nghiép va dé hiéu

THH1-Co sé vat chit tién nghi (khu vuc tiép khach, khong gian vin phong,...), tao sy

thuén tién trong qua trinh sir dung dich vu

Frequency | Percent | Valid Percent| Cumulative
Percent

Hoan toan khong dong

. 2 13 1,6 1,6
y

Khéng dong y 1 7 8 2,4

Valid

Trung lap 15 10,0 12,0 14,4
Pong y 58 38,7 46,4 60,8
Hoan toan dong y 49 32,7 39,2 100,0




Missing
Total

Total
System

125
25
150

83,3
16,7
100,0

100,0

THH2-Trang thiét bi cia cong ty hién dai (tivi, may lanh, ghé, wifi...), dap ang tét

nhu cau khi tdi sir dung

Frequency | Percent |Valid Percent| Cumulative
Percent
Hoan toan khong dong
3 2 13 1,6 1,6
y
Khéng dong y 1 7 8 2,4
Valid Trung lap 12 8,0 9,6 12,0
pong y 55 36,7 44,0 56,0
Hoan toan dong y 55 36,7 44,0 100,0
Total 125 83,3 100,0
Missing System 25 16,7
Total 150 100,0
THH3-Nhan vién cé ngoai hinh chin chu, wa nhin
Frequency | Percent |Valid Percent| Cumulative
Percent
Hoan toan khong dong
] 1 7 8 8
y
Trung lap 13 8,7 10,4 11,2
Valid .
bongy 55 36,7 44,0 55,2
Hoan toan dong y 56 37,3 44.8 100,0
Total 125 83,3 100,0
Missing System 25 16,7
Total 150 100,0




THH4-Nhan vién cé trang phuc gon gang, lich sw

Frequency | Percent |Valid Percent| Cumulative
Percent
Hoan toan khong dong
) 1 7 8 8
y
Trung lap 13 8,7 10,4 11,2
Valid 5
bongy 56 37,3 44,8 56,0
Hoan toan dong y 55 36,7 44,0 100,0
Total 125 83,3 100,0
Missing System 25 16,7
Total 150 100,0

THH5-Giao dién website/group dwoc thiét ké dep mit, chuyén nghiép va dé hiéu

Frequency | Percent | Valid Percent| Cumulative
Percent
Hoan toan khong dong
] 1 7 8 8
y
Khong dong y 6 4,0 4,8 5,6
Valid Trung lap 14 9,3 11,2 16,8
pong y 47 31,3 37,6 54,4
Hoan toan dong y 57 38,0 45,6 100,0
Total 125 83,3 100,0
Missing System 25 16,7
Total 150 100,0




Statistics

N Mean
Valid Missing
STC1-Théng tin tuyén
dung dang tin ding thoi 125 25 4,33
gian va vi tri dang tuyén
STC2-Coéng ty dang tin
tuyén dung dung dicu
khoan cam két (dung JD, 125 2 398
quyén loi, hop dong,...)
STC3-Cdng ty thuc hién
cam két chinh xac ngay 125 25 3,76
tir 1an dau tién
STC4-Cong ty cam két
dang tin hiéu qua (cd 125 25 3,50
CV)
STC1-Théng tin tuyén dung ding tin diing thoi gian va vi tri ding tuyén
Frequency | Percent |Valid Percent| Cumulative
Percent
Hoan toan khong dong
] 1 7 8 8
y
Khéng dong y 2 1,3 1,6 2,4
Valid Trung lap 12 8,0 9,6 12,0
pongy 50 33,3 40,0 52,0
Hoan toan dong y 60 40,0 48,0 100,0
Total 125 83,3 100,0
Missing System 25 16,7
Total 150 100,0




STC2-Céng ty ding tin tuyén dung ding diéu khoan cam két (ding JD, quyén lei,

hop dong,...)
Frequency | Percent |Valid Percent| Cumulative
Percent
%Ioén toan khong dong . 33 40 40
y
Khong dong y 14 9,3 11,2 15,2
Valid Trung lap 12 8,0 9,6 24,8
pong y 41 27,3 32,8 57,6
Hoan toan déng y 53 35,3 42,4 100,0
Total 125 83,3 100,0
Missing System 25 16,7
Total 150 100,0
STC3-Cong ty thuc hién cam két chinh xac ngay tir 1an dau tién
Frequency | Percent |Valid Percent| Cumulative
Percent
%Ioa‘m toan khong dong 9 6.0 72 72
y
Khéng dong y 19 12,7 15,2 22,4
Valid  Trung lap 12 8,0 9,6 32,0
pongy 38 25,3 30,4 62,4
Hoan toan dong y 47 31,3 37,6 100,0
Total 125 83,3 100,0
Missing System 25 16,7
Total 150 100,0




STCA4-Cong ty cam két d:ing tin hiéu qua (c6 CV)

Frequency | Percent |Valid Percent| Cumulative
Percent
Hoan toan khong dong
] 13 8,7 10,4 10,4
y
Khong dong y 24 16,0 19,2 29,6
Valid Trung lap 18 12,0 14,4 44,0
pong y 28 18,7 22,4 66,4
Hoan toan déng y 42 28,0 33,6 100,0
Total 125 83,3 100,0
Missing System 25 16,7
Total 150 100,0
Statistics
N Mean
Valid Missing
SDU1-JobKey ho tro
nhanh choéng khi ¢c6 yéu
cAu chinh stra bai ding 125 2 w3
tin
SDU2-JobKey sin sang
hd tro bat ctr ltc nao
trong qua trinh dang tin 1o % 00
tuyén dung
SDU3-Thoi gian xt ly
cac yéu cau, khiéu nai 125 25 4,01
nhanh chdng va kip thoi
SDU4-JobKey hd tro
dang tin mién phi 1-2
tuan néu CV chua dat 125 25 3,24
yéu cau hoic chua co
ung vién
SDU5-JobKey cung cap
cac chuong trinh khuyén
méi sau khi st dung dich 125 2 401
vu




SDU1-JobKey hd tre nhanh chong khi c6 yéu cau chinh sira bai ding tin

Frequency | Percent | Valid Percent| Cumulative
Percent
Hoan toan khong dong
] 1 7 8 8
y
Khéng dong y 9 6,0 7,2 8,0
Valid Trung lap 12 8,0 9,6 17,6
Pong y 54 36,0 43,2 60,8
Hoan toan déng y 49 32,7 39,2 100,0
Total 125 83,3 100,0
Missing System 25 16,7
Total 150 100,0

SDU2-JobKey sin sang hd trg bat ci liic nio trong qua trinh diing tin tuyén dung

Frequency | Percent |Valid Percent| Cumulative
Percent
Hoan toan khong dong
] 1 7 8 8
y
Khéng dong y 9 6,0 7,2 8,0
Valid Trung lap 18 12,0 14,4 22,4
pongy 51 34,0 40,8 63,2
Hoan toan dong y 46 30,7 36,8 100,0
Total 125 83,3 100,0
Missing System 25 16,7
Total 150 100,0




SDU3-Thai gian xir Iy cac yéu ciu, khiéu nai nhanh chéng va kip thoi

Frequency | Percent |Valid Percent| Cumulative
Percent
Hoan toan khong dong
] 1 7 8 8
y
Khéng dong y 8 5,3 6,4 7,2
Valid Trung lap 26 17,3 20,8 28,0
pong y 44 29,3 35,2 63,2
Hoan toan dong y 46 30,7 36,8 100,0
Total 125 83,3 100,0
Missing System 25 16,7
Total 150 100,0

SDU5-JobKey cung cap cic chwong trinh khuyén mai sau khi sir dung dich vu

Frequency | Percent |Valid Percent| Cumulative
Percent
Hoan toan khong dong
. 8 53 6,4 6,4
y
Khéng dong y 7 47 5,6 12,0
Valid Trung lap 14 9,3 11,2 23,2
bongy 43 28,7 34,4 57,6
Hoan toan déng y 53 35,3 42,4 100,0
Total 125 83,3 100,0
Missing System 25 16,7
Total 150 100,0







Statistics

N

Valid

Missing

Mean

SDB1-Thai 6 cua nhan
vién chuyén nghiép va
lich su

SDB2-Nhén vién tu van
nhiét tinh, phuc vu chu
dao va chuyén nghi¢p
SDB3-Nhén vién cua
JobKey c6 kién thuc

chuy&n mén tét vé dich

vu

SDB4-Nhéan vién co cac
k¥ nang (giao tiép, tu
van, xt ly,... ) gitip toi
tin twong va yén tam khi

str dung dich vu

125

125

125

125

25

25

25

25

4,46

4,26

4,35

4,31

SDB1-Thai d¢ caua nhan vién chuyén nghiép va lich sw

Frequency | Percent | Valid Percent| Cumulative
Percent

Hoan toan khong dong
] 1 7 8 8
y

valid  Dongy 63 42,0 50,4 51,2
Hoan toan dong y 61 40,7 48,8 100,0
Total 125 83,3 100,0

Missing System 25 16,7

Total 150 100,0




SDB2-Nhan vién tw van nhiét tinh, phuc vu chu d4o va chuyén nghiép

Frequency | Percent |Valid Percent| Cumulative
Percent

%Ioén toan khong dong ) 13 16 16
y
Khong dong y 4 2,7 3,2 4,8

Valid Trung lap 11 7,3 8,8 13,6
pong y 51 34,0 40,8 54,4
Hoan toan dong y 57 38,0 45,6 100,0
Total 125 83,3 100,0

Missing System 25 16,7

Total 150 100,0

SDB3-Nhan vién cia JobKey c6 kién thirc chuyén mén tét vé dich vu
Frequency | Percent |Valid Percent| Cumulative
Percent

%Ioa‘m toan khong dong 1 7 8 8
y
Khéng dong y 1 7 8 1,6

Valid  Trung lap 9 6,0 7,2 8,8
bongy 56 37,3 448 53,6
Hoan toan déng y 58 38,7 46,4 100,0
Total 125 83,3 100,0

Missing System 25 16,7

Total 150 100,0




SDB4-Nhan vién cé cac ki ning (giao tiép, tw van, xir 1y,... ) gitip tdi tin twéng va yén

tam khi s dung dich vu

Frequency | Percent |Valid Percent| Cumulative
Percent
Hoan toan khong dong
) 1 7 8 8
y
Khong dong y 4 2,7 3,2 4,0
Valid  Trung lap 7 4,7 5,6 9,6
pong y 56 37,3 44,8 54,4
Hoan toan déng y 57 38,0 45,6 100,0
Total 125 83,3 100,0
Missing System 25 16,7
Total 150 100,0
Statistics
N Mean
Valid Missing
SDC1-Nhan vién cham
soc va hd trg tdi tan tinh, 125 25 3,77
chu dao
SDC2-Nhan vién tu van
g6i dang tin phu hop véi 125 25 4,20
nhu cau cia toi
SDC3-Nhén vién ludn
ling nghe va giup d& toi
trong qua trinh sir dung 15 2 02
dich vu
SDC4-Nhan vién dat
minh vao vi tri cua toi 125 25 4,02
khi tu van dich vu







SDC1-Nhin vién chim séc va hd tro toi tan tinh, chu dio

Frequency | Percent |Valid Percent| Cumulative
Percent

%Ioén toan khong dong A 27 3.2 3.2
y
Khong dong y 13 8,7 10,4 13,6

Valid Trung lap 32 21,3 25,6 39,2
Pong y 35 23,3 28,0 67,2
Hoan toan déng % 41 27,3 32,8 100,0
Total 125 83,3 100,0

Missing System 25 16,7

Total 150 100,0
SDC2-Nhan vién tw vin goéi ding tin phu hop véi nhu ciu caa toi

Frequency | Percent |Valid Percent| Cumulative
Percent

%Ioa‘m toan khong dong 1 7 8 8
y
Khéng dong y 4 2,7 3,2 4,0

Valid Trung lap 10 6,7 8,0 12,0
bongy 64 42,7 51,2 63,2
Hoan toan dong y 46 30,7 36,8 100,0
Total 125 83,3 100,0

Missing System 25 16,7

Total 150 100,0




SDC3-Nhan vién ludn ling nghe va giap d& toi trong qua trinh sir dung dich vu

Frequency | Percent |Valid Percent| Cumulative
Percent
%Ioén toan khong dong 1 7 8 8
y
Khong dong y 9 6,0 7,2 8,0
Valid Trung lap 22 14,7 17,6 25,6
pong y 47 31,3 37,6 63,2
Hoan toan dong y 46 30,7 36,8 100,0
Total 125 83,3 100,0
Missing System 25 16,7
Total 150 100,0
SDC4-Nhan vién diat minh vao vj tri cia téi khi tw van dich vu
Frequency | Percent |Valid Percent| Cumulative
Percent
%Ioa‘m toan khong dong 1 7 8 8
y
Khéng dong y 9 6,0 7,2 8,0
Valid Trung lap 23 15,3 18,4 26,4
bongy 46 30,7 36,8 63,2
Hoan toan dong y 46 30,7 36,8 100,0
Total 125 83,3 100,0
Missing System 25 16,7
Total 150 100,0




Statistics

N Mean

Valid Missing

SHL1-T®i hai long khi
str dung dich vu déng tin 125 25 3,70
tuyén dung cua cong ty
SHL2-T6i s& gisi thiéu
dich vu didng tin tuyén
dung cta cong ty cho ban 125 2 369
bé va déng nghiép
SHL3-T6i s& tiép tuc st
dung dich vy dang tin 125 25 3,57

tuyén dung cta cong ty

SHL1-T6i hai 1ong khi sir dung dich vu ding tin tuyén dung cia cong ty

Frequency | Percent | Valid Percent| Cumulative
Percent
Hoan toan khong dong
] 6 4,0 4,8 4,8
y
Khéng dong y 25 16,7 20,0 24,8
Valid Trung lap 9 6,0 7,2 32,0
pong y 46 30,7 36,8 68,8
Hoan toan dong y 39 26,0 31,2 100,0
Total 125 83,3 100,0
Missing System 25 16,7
Total 150 100,0







SHL2-T6i sé gi6i thiéu dich vu diing tin tuyén dung cia cong ty cho ban bé va déng

nghiép
Frequency | Percent |Valid Percent| Cumulative
Percent
%Ioén toan khong dong g 5.3 6.4 6.4
y
Khong dong y 17 11,3 13,6 20,0
Valid Trung lap 20 13,3 16,0 36,0
pong y 41 27,3 32,8 68,8
Hoan toan déng y 39 26,0 31,2 100,0
Total 125 83,3 100,0
Missing System 25 16,7
Total 150 100,0

SHL3-T6i sé tiép tuc sir dung dich vu ding tin tuyén dung cia cong ty

Frequency | Percent |Valid Percent| Cumulative
Percent
Hoan toan khong dong
i 14 9,3 11,2 11,2
y
Khéng dong y 14 9,3 11,2 22,4
Valid Trung lap 26 17,3 20,8 43,2
pongy 29 19,3 23,2 66,4
Hoan toan dong y 42 28,0 33,6 100,0
Total 125 83,3 100,0
Missing System 25 16,7
Total 150 100,0







PHU LUC 5: KIEM PINH PO TIN CAY CRONBACH’S ALPHA

Reliability Statistics

Cronbach's | N of Items
Alpha
918 5
Item-Total Statistics
Scale Mean if Scale Corrected Cronbach's
Item Deleted | Variance if Item-Total | Alphaif Item
Item Deleted | Correlation Deleted
THH1-Co s& vat chat
tién nghi (khu vuec tiép
khéch, khong gian van
ohong....), (20 S thun 17,14 7,522 811 ,895
tién trong qué trinh sir
dung dich vu
THH2-Trang thiét bi cua
cong ty hién dai (tivi,
may lanh, ghé, wifi...), 17,06 7,512 824 ,892
dap tng tét nhu cau khi
t0i sir dung
THH3-Nhan vién cé
ngoai hinh chin chu, wa 17,02 7,798 ,848 ,889
nhin
THH4-Nhan vién cé
trang phuc gon gang, lich 17,03 7,789 ,854 ,888
Su
THH5-Giao dién
website/group dugc thiét
17,12 7,784 ,644 ,933

ké dep mat, chuyén

nghiép va dé hiéu

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

,869




Item-Total Statistics

Scale Mean if Scale Corrected Cronbach's
Item Deleted | Variance if Item-Total | Alphaif Item
Item Deleted | Correlation Deleted
STC1-Théng tin tuyén
dung dang tin ding thoi 11,24 12,394 ,546 ,899
gian va vi tri dang tuyén
STC2-Coéng ty dang tin
tuyén dung dung diéu
khoan cam két (dung JD, 158 2051 807 798
quyén loi, hop dong,...)
STC3-Cong ty thuc hi¢n
cam két chinh xac ngay 11,81 8,043 ,853 774
tir lan dau tién
STC4-Cong ty cam két
dang tin hiéu qua (cd 12,07 8,100 , 751 ,827
CV)
Reliability Statistics
Cronbach's | N of Items
Alpha
,880 5
Item-Total Statistics
Scale Mean if Scale Corrected Cronbach's
Item Deleted | Variance if Iltem-Total | Alphaif Item
Item Deleted | Correlation Deleted
SDU1-JobKey hd tro
nhanh chong khi cé yéu
cau chinh stra bai ding 1531 14,023 816 837
tin
SDU2-JobKey sin sang
hd tro bat ctr lGc nao
15,38 13,771 ,837 ,831

trong quaé trinh déng tin

tuyén dung




SDU3-Thoi gian xu ly
cac yéu cau, khiéu nai
nhanh chdng va kip thoi
SDU4-JobKey hd trg
ding tin mién phi 1-2
tuan néu CV chua dat
yéu cau hodc chua c6
ung vién

SDU5-JobKey cung cap
cac chuong trinh khuyén
méi sau khi str dung dich

vu

15,43

16,20

15,43

13,796

11,645

14,199

811

,682

,562

,836

879

,891

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

,933

Item-Total Statistics

Scale Mean if
Item Deleted

Scale
Variance if
Item Deleted

Corrected
Item-Total

Correlation

Cronbach's
Alpha if Item
Deleted

SDB1-Thai d6 cua nhan
vién chuyén nghiép va
lich su

SDB2-Nhén vién tu van
nhiét tinh, phuc vu chu
dao va chuyén nghiép
SDB3-Nhén vién cua
JobKey c6 kién thirc
chuyén mdn tét vé dich
Vu

SDB4-Nhéan vién co céc
k¥ ning (giao tiép, tu
van, xtr 1y,... ) giap toi
tin tuong va yén tam khi

str dung dich vu

12,92

13,13

13,03

13,07

4,881

3,967

4,289

4,035

,859

,791

,889

,888

917

,938

,897

,896




Reliability Statistics

Cronbach's | N of Items
Alpha
,922 4
Item-Total Statistics
Scale Mean if Scale Corrected Cronbach's
Item Deleted | Variance if Iltem-Total | Alphaif Item
Item Deleted | Correlation Deleted
SDC1-Nhan vién cham
sdc va hd tro toi tan tinh, 12,24 6,200 ,813 ,909
chu déo
SDC2-Nhén vién tu van
g6i dang tin phu hop véi 11,81 7,834 ,802 911
nhu cau cua toi
SDC3-Nhan vién ludn
ling nghe va giup d toi
trong qua trinh sir dung 11,98 0,693 882 878
dich vu
SDC4-Nhan vién dat
minh vao vi tri cua toi 11,99 6,879 ,828 ,896

khi tu van dich vu




PHU LUC 6: PHAN TICH NHAN TO KHAM PHA EFA
a. Phan tich nhan té kham pha EFA lan 1

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
Adequacy. o1
Approx. Chi-Square 3113,310
Bartlett's Test of
df 231
Sphericity
Sig. ,000
Total Variance Explained
Compo Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared | Rotation Sums of Squared
nent Loadings Loadings
Total | % of | Cumulati| Total % of | Cumulati | Total % of | Cumulati
Variance | ve % Variance | ve % Variance | ve %
1 13’33 60,586| 60,586 13,329| 60,586 60,586| 6,734 30,607 30,607
2 1,620 7,362 67,948 1,620 7,362 67,948| 4,941 22,459| 53,066
3 1,329 6,041 73,989| 1,329 6,041 73,989| 4,603 20,923| 73,989
4 ,887 4,030 78,019
5 ,837 3,805 81,824
6 ,607 2,758 84,582
7 ,558 2,535 87,117
8 527 2,396 89,513
9 379 1,723| 91,236
10 ,316 1,436 92,672
11 ,281 1,276 | 93,948
12 ,240 1,089| 95,037
13 ,194 ,883( 95,920
14 ,178 8101 96,730
15 ,147 ,669( 97,399
16 ,135 ,614| 98,013
17 ,119 ,541| 98,554
18 ,094 425( 98,980
19 ,072 329 99,309
20 ,060 275 99,584
21 ,051 ,233| 99,817
22 ,040 ,183( 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.







Rotated Component Matrix®

Component

2

THH1-Co s& vat chat
tien nghi (khu vuec tiép
khach, khong gian van
phong,...), tao sy thuan
tién trong qué trinh sir
dung dich vu
THH2-Trang thiét bi cua
cong ty hién dai (tivi,
may lanh, ghé, wifi...),
dap tng tét nhu cau khi
toi str dung

THH3-Nhan vién c6
ngoai hinh chin chu, wa
nhin

THH4-Nhan vién c6
trang phuc gon gang, lich
Su

THH5-Giao dién
website/group duoc thiét
ké dep mat, chuyén
nghiép va d& hiéu
STC1-Théng tin tuyén
dung dang tin ding thoi
gian va vi tri dang tuyén
STC2-Cong ty dang tin
tuyén dung dung diéu
khoan cam két (dtng ID,
quyén loi, hop dong,...)
STC3-Cdng ty thuc hién
cam két chinh xac ngay
tir 1an dau tién
STC4-Cong ty cam két
dang tin hiéu qua (co
cV)

SDU1-JobKey hd trg
nhanh chdng khi c6 yéu
cau chinh stra bai dang
tin

533

,552

,563

, 766

,769

,838

,809

509

,566

137

,823

794

,614




SDU2-JobKey san sang
hd trg bt ca lUc ndo
trong quad trinh dang tin
tuyén dung

SDU3-Thoi gian xu ly
cac yéu cau, khiéu nai
nhanh chong va kip thoi
SDUA4-JobKey hd tro
ding tin mién phi 1-2
tuan néu CV chua dat
yéu cau hoic chua co
ung vién

SDU5-JobKey cung cap
cac chwong trinh khuyén
méi sau khi str dung dich
vu

SDB1-Thai d6 cua nhan
vién chuyén nghiép va
lich su

SDB2-Nhan vién tu van
nhiét tinh, phuc vu chu
dao va chuyén nghiép
SDB3-Nhén vién cua
JobKey ¢ kién thirc
chuy@n mén tét vé dich
vu

SDB4-Nhan vién c6 cac
k¥ ning (giao tiép, tu
van, xt 1y,... ) gitip toi
tin tuong va yén tam khi
str dung dich vu
SDC1-Nhan vién cham
s6c va h tro toi tan tinh,
chu dao

SDC2-Nhan vién tu van
g6i dang tin phu hop véi
nhu cau cua toi
SDC3-Nhéan vién ludn
ling nghe va giup dd toi
trong qua trinh su dung
dich vu

SDC4-Nhan vién dat
minh vao vi tri cia toi
khi tu van dich vu

627

,564

,640

,740

720

,781

712

779

,704

714

576

543

579

,598

,583




Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
a. Rotation converged in 14 iterations.

b. Phin tich nhan t6 kham pha EFA lan 2

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 870
Adequacy. ’
Approx. Chi-Square 1761,827
Bartlett's Test of o o1
Sphericity
Sig. ,000
Total Variance Explained
Compo Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Rotation Sums of Squared
nent Loadings Loadings
Total % of | Cumulati | Total % of | Cumulati | Total % of [ Cumulati
Variance Variance | ve % Variance | ve %
1 8,353| 59,663| 59,663| 8,353| 59,663 59,663| 4,397 31,411| 31,411
2 1,330 9,500| 69,163| 1,330 9,500| 69,163| 3,520| 25,146| 56,556
3 1,288 9,197| 78,360 1,288 9,197| 78,360| 3,0562| 21,803 78,360
4 ,661 4,724 83,083
5 ,550 3,926| 87,009
6 ,401 2,861| 89,870
7 374 2,670 92,540
8 ,305 2,182 94,723
9 ,245 1,751 96,473
10 ,162 1,157 97,630
11 ,123 877 98,507
12 ,096 687 99,195
13 ,063 4521 99,647
14 ,049 ,353| 100,000
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotated Component Matrix®
Component
2 3
THH1-Co s6 vat chat
tién nghi (khu vuc tiép
khach, khong gian van 799
phong,...), tao su thuan
tién trong qua trinh st
dung dich vu




THH2-Trang thiét bi cua
cong ty hién dai (tivi,
may lanh, ghé, wifi...),
dap (ng tét nhu cau khi
toi str dung

THH3-Nhén vién cé
ngoai hinh chin chu, wa
nhin

THH4-Nhan vién cé
trang phuc gon gang, lich
Su

STC2-Coéng ty dang tin
tuyén dung dung diéu
khoan cam két (dung JD,
quyén loi, hop dong,...)
STC3-Cdng ty thuc hién
cam két chinh xac ngay
tir lan dau tién
STC4-Cong ty cam két
dang tin hi¢u qua (co
cV)

SDUA4-JobKey hd tro
dang tin mién phi 1-2
tuan néu CV chua dat
yéu cau hoic chua co
wng vién

SDB2-Nhan vién tu van
nhiét tinh, phuc vu chu
dao va chuyén nghiép
SDB4-Nhén vién c6 céc
k¥ ning (giao tiép, tu
van, xt 1y,... ) gitip toi
tin tuong va yén tam khi
str dung dich vu
SDC1-Nhan vién cham
s6c va hd tro toi tan tinh,
chu dao

SDC2-Nhan vién tu van
g6i dang tin phu hop véi
nhu cau cua toi
SDC3-Nhéan vién ludn
ling nghe va giup d& ti
trong qua trinh str dung
dich vu

174

770

, 782

,788

,768

,802

,861

,818

, 752

,861

,840




SDC4-Nhan vién dat
minh vao vi tri cia toi ,768
khi tu van dich vy

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: VVarimax with Kaiser Normalization.
a. Rotation converged in 7 iterations.



TRUONG PAI HQC KIEN TRUC PANANG  CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
KHOA KINH TE Poc 1ap - Tw do - Hanh phc
BO MON QUAN TRI KINH DOANH

Pa Nang, ngdy 31 thang 05 ndm 2026
MAU PON KHAI BAO SU DUNG Al

Khai béo ctia Sinh vién vé viéc Sir dung Tri tué Nhan tao Tao sinh ¢d Trach nhiém
T6i, Nguyén Thi Ngoc Anh, cam doan rang t6i da sir dung c6 trach nhiém céc cong
cu Tri tu¢ Nhan tao Tao sinh (GenAl) trong qua trinh chuin bi Khoa luan nay.
Bang viéc ky vao don nay, t6i X4C nhan cac ndi dung sau:
1. Khai bao sir dung Al
Vui long cho biét ban co s dung bat ky cong cu Al tao sinh nao (vi du:
ChatGPT, Gemini, v.v.) trong vi¢c tao ra bai lam nay hay khong:
o [OCO, thi co st dung cac cong cu Al trong bai danh gia nay.
« [ Khéng, tdi khong st dung bat ky cong cu Al nio.
2. Chi tiét vé viéc sir dung Al (Néu ban chen ""C6" & trén)
o CA4&c cong cu Al da sir dung:
ChatGPT, Grok.
Muc dich sir dung Al (vi dy: tim y tudng, soan thao, tdm tit, chinh sira):

Téi str dung dé tim ¥ twdng va nhd chinh stra, tom tit doan van.

C4c phan cu thé co sw hd tro cia Al:

Phan 1.5: Cac yéu t6 lién quan dén sy hai long cua khach hang trong linh vuc dich
vu, t6i str dung Al dé tim ¥ tudng.
Phan 3.2: Két luan chung, st dung Al dé tom tat lai thanh cac doan van ngén nhung
khong chinh stra hay thém bét ndi dung.
Phan 4: Mot s6 kién nghi nang cao sy hai long cua khach hang, toi sir dung AI dé
chinh sira lai van ban va tim ¥ tuong dua trén bai viét san cia toi.

« Toi xac nhan rang toi da xem xét ky ludng va xac thuc tat ca ndi dung do Al

tao ra vé tinh chinh xéc, tinh nguyén ban va sw phu hep.

o OCob



3.

Liém chinh, Trach nhiém Hoc thuat va Tuan tha Pao dirc va Phap luat
Tbi chiju trach nhiém hoan toan vé noi dung cta bai ndp nay va xac nhan réng Al
chi dugc sir dung nhu mot cong cu ho tro, khong phai la tac gia chinh cho bai lam
cua toi.
T61 xac nhan réng Al khong dugc st dung dé nguy tao, lam gia hodc thao ting dir
liu.
T6i da dam bao rang khong c6 dit liéu bi mat hodc riéng tu nao dugc chia sé vai cac
cong cu Al ma khong c6 su cho phép thich hop.
T6i da tuan tha tat ca cac yéu cau phap Iy lién quan dén bao vé dit liéu va s hitu tri
tug, dong thoi da trich dan ngudn mét cach thich hop.
Bai danh gia nay phan anh nd lyc tri tué ca nhan cua t6i, va trach nhiém d6i véi bai
1am nay hoan toan thudc vé ca nhan toi.
Cam két
T6i hiéu rang bat ky sy thiéu tuan thu nao ddi véi viée sit dung Al c6 trach nhiém,
bao gom viéc khdng khai b4o st dung Al hodc trinh bay sai su that, c6 thé dan dén
viéc Khoéa luan tot nghiép cua toi bi tir chdi ma khong can xem xét thém.
Bang viéc ky vao don nay, ti khang dinh rang bai ndp ndy phan anh trung thuc bai

lam cua t61 va to1 da tuan tha cac nguyén tac st dung Al ¢ trach nhi¢m.

Chir ky: Ngay:









