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LOI CAM ON

Pé hoan thanh khoéa luan t6t nghiép ndy, ngoai sy nd luc cta ban than, em da nhan
dugc rat nhiu sy quan tam, giup d& va tao diéu kién tir phia nha truong, quy thay co va
co quan thuc tap.

Loi dau tién, em xin bay to long biét on chan thanh nhéat dén quy thiy cb gido
truong Pai hoc Kién trac Pa Necmg. Cam on Nha truong da tao ra mdt moi trudong hoc
tap hién dai, ndng dong. Pac biét, em xin tri an cac théy cO da tan tinh truyén day kién
thirc chuyén mon ciing nhu nhimg k¥ ning séng quy bau trong sudt 4 nim hoc vira qua.
Chinh nhitng nén tang tri thirc vitng chic nay di giup em tu tin hon khi budc vao giai
doan thyuc tap va thuc hién dé tai nghién ctru.

Em xin danh 16i cdm on sau sic va dic biét nhat ¢én C6 Th.S Luu Khanh Hién.
Trong sudt qué trinh thyc hién dé tai, c6 da ludn danh cho em su quan tam tan tinh,
khong chi l1a nhitng dinh huéng chuyén mon xac ddng ma con la sy dong vién, khich 1¢
tinh than dé em vuot qua nhimg khé khin trong qua trinh 1am bai. Nhimg 161 khuyén
tam huyét va su chi bao ti mi ctia c6 da gitip bai khoa luin ciia em tré nén hoan thién
hon. Em xin chan thanh cam on ¢6 vi su kién nhan va tim huyét ma c6 da danh cho em.

Em ciing xin guri 161 cam on chdn thanh téi Ban giam ddc cung tap thé nhan vién
Cong ty C6 phan Jobkey Da Néng da tao diéu kién cho em duoc tiép can thuc té. Pic
biét, em xin guri 161 cam on sau sdc t6i chi Tran Ai Linh va anh Lé Vin Hiéu — nhitng
ngudi truc tiép huéng din em tai cong ty. Anh chi dd khong ngan ngai chia sé kinh
nghiém, ho tro s6 liéu va chi bao tan tinh dé em hiéu rd hon vé hoat dong cham soc
khéach hang tai doanh nghiép.

Cudi cung, du da c6 nhiéu ¢ gang nhung kién thirc thuc tién con han ché nén bai
1am kho tranh khoi nhitng thiéu s6t. Em rat mong nhan dugc nhimg y kién dong gop cua
quy thay c6 dé bai nghién ctru duoc hoan thién hon.

Em xin chan thanh cdm on!

Da Nang, thang 6/2025
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LOI MO PAU
1. Ly do chon d@ tai

Trong ky nguyén sd hoa va sy bung nd ctia nén kinh té dich vy, khach hang khong
con don thuan tim kiém nhing san pham hiru hinh ma ho khat khao nhiing gia tri trai
nghiém vuot troi. Ddi véi cac doanh nghiép, dich vu cham soc khach hang da tré thanh
yéu t6 then chét quyét dinh su sdng con va thanh bai. Khi khach hang cam thdy duoc
ton trong va thoa man, ho khong chi tai sir dung dich vu ma con tré thanh nhirng "dai s
thuong hiéu" ty nguyén, giup doanh nghiép phat trién bén vimng.

Th nhat, vé mat 1y luén va xu thé thi truong: Ban chit cia CSKH hién nay da
chuyén dich tir viéc giai quyét su vu thy dong sang quan tri chién lugc mdi quan h¢. Tu
duy ban xong 1a hét da 15i thoi, thay vao do6 1a tu duy ban dé xdy dung 1ong trung thanh.
Viéc duy tri mot khach hang cii luén mang lai hiéu qua kinh té cao hon gip nhiéu lan so
v6i viée tim kiém khach hang moi, gitip doanh nghiép t6i uu héa chi phi Marketing va
ban hang. Trong mot thi truong ma cac ddi thu c6 thé dé dang sao chép tinh ning san
pham, thi mot quy trinh CSKH tin tdm, chuyén nghiép chinh 1a vii khi tao ra loi thé
canh tranh khac biét.

Tht hai, vé dic thu nganh dich vu nhan sy: Cong ty C6 phan Jobkey hoat dong
trong linh vyc cung ing nhan lyc va gidi phap viéc lam — mét loai hinh dich vu ma san
pham mang tinh vo hinh va phu thudc rat 16n vao nhan t§ con ngudi. Tai thi trudng ning
dong nhu Da Ning, su ky vong ciia khach hang (ca doanh nghiép tuyén dung va ngudi
tim viéc) ngdy cang khit khe. Mot sai s6t nho trong khau tu van hodc chdm tré trong
viéc hd tro sau khi ky két hop dong ciing c6 thé dan dén sy khong hai 1ong va gy anh
hudng tiéu cuc dén uy tin thuong hiéu trén mang xa hoi.

Thit ba, vé thyc tién tai Cong ty C6 phan Jobkey Pa Nang: Mic du di dat duoc
nhiing thanh tyu nhat dinh trong giai doan 2023 — 2025, hoat dong CSKH tai Jobkey
van con d6i mat véi nhiéu thach thirc. Cac nhéan té anh hudng nhu chat luong san pham
dich vy, trinh d6 chuyén mén ctia doi ngli nhan sy va tinh thuan tién trong quy trinh van
hanh (Website, App) can dugc danh gia dinh ky dé kip thoi diéu chinh. Viéc thiéu mot
quy trinh CSKH dong bo tir giai doan trude khi ban dé tao niém tin, trong khi ban dé tao
su chuyén nghiép, dén sau khi ban dé giir chan khach hang s& khién doanh nghiép dé roi

vao thé bi dong trudc cac ddi thu canh tranh.



Xuit phat tr nhitng do1 hoi cép thiét vé ca mat 1y luan 1an thuc tién néu trén, em
da quyét dinh thyc hién nghién ciru dé tai: "' Giai phap hoan thi¢n hoat dong chim soc
khach hang tai Cong ty C6 phin Jobkey Pa Ning". Bai nghién ciru ky vong sé dua
ra cai nhin toan dién vé thuc trang dich vu tai cong ty, tir 46 dé xuat cac giai phéap thiét
thuc nhdm nang cao su hai 1ong cta khach hang va thic day su ting truong bén viing
cho Jobkey trong tuong lai.

2. Muc tiéu nghién ciru

Muc tiéu tong quat cua dé tai 1a nghién ctru Iy ludn va danh gid thuc trang, tir d6
dé xuét cac giai phap cu thé nham hoan thién hoat dong chim soc khach hang tai Cong
ty C6 phan Jobkey Pa Néing. Dé dat dwoc muc tiéu d6, khoa luan tip trung giai quyét
c4c muc tiéu cu thé sau:

« H¢ théng hoa co s¢ 1y luan: Lam r6 cac khai niém, vai tro va quy trinh chdam séc
khach hang trong cac doanh nghiép kinh doanh dich vu.
o Phén tich thuc trang: Danh gia khach quan céc nhén t6 anh hudng va quy trinh
chiam soc khach hang thuc té tai Jobkey Da Ning giai doan 2023 — 2025.
o Xac dinh vu diém va han ché: Chi ra nhiing thanh tyu da dat dugc cling nhu
nhimg nat thit, nguyén nhan ton tai trong cong tac CSKH cuia cong ty.
« D& xuit giai phap: Xay dung hé thdng giai phap c6 tinh kha thi cao nham nang
cao chit lvong phuc vu va t6i wu hoa trai nghiém khach hang tai doanh nghiép
3. Poi twong va pham vi nghién ciu
3.1. Péi twong nghién ciru
- Tép trung vao cac hoat dong, quy trinh va cac nhan té anh hudng dén cong tac
chdm soc khach hang tai doanh nghiép
- Khach hang tai cong ty Jobkey Pa Ning
3.2. Pham vi nghién ctru
- Vé khong gian: Nghién ctru duoc thuc hién tai Cong ty C6 phan Jobkey — Chi
nhanh Pa Nang.
- V& thoi gian: Nghién ctru kéo dai trong khoang thoi gian tir nim 2023 dén nim
2025.
- V& ndi dung: D¢ tai tap trung siu vao quy trinh CSKH 3 giai doan (trudc, trong va

sau khi ban) cung cac yéu td v€ con nguoi, san pham va sy thuan tién.



4. Phuwong phap nghién ciru

- Phuong phap thu thap dit liéu: Str dung cac bao cdo két qua kinh doanh, tai liéu ndi
bo cua Jobkey va cac thong tin tir website, ng dung cta cong ty.

- Phuong phap phén tich va tong hop: Hé théng hoa cac 1y thuyét tir cic ngudn tai
lidu uy tin dé 1am nén tang so sanh véi thyc té.

- Phuong phép so sanh, d6i chiéu: So sanh sy twong quan gitta ky vong ctia khach
hang va kha nang dap ung thuc té cia doanh nghiép.

- Phuong phap ma tran SWOT: Phan tich diém manh, diém yéu, co hdi va thach thure
dé xac dinh vi thé cta doanh nghi¢p trong mdi trudong canh tranh.
5. Két cAu dé tai

CHUONG 1: Co s& 1y luiin vé hoat dong chiim séc khach hang trong doanh
nghiép dich vu: Hé thong hoa 1y thuyét nén tang vé khai niém, vai tro, quy trinh 3 giai
doan (trudc, trong, sau khi ban) va cac nhan t6 anh hudng dén hoat dong cham soc khach
hang trong doanh nghiép.

CHUONG 2: Thuc trang hoat dong chim séc khach hang cia Céong ty Co
phén Jobkey tai thi treong Pa Ning: Gidi thiéu tong quan vé doanh nghiép va phan
tich moi trudng kinh doanh. Tap trung danh gia sdu thuc trang cac nhan t6 anh hudng
va quy trinh chim soc khach hang thuc té tai Jobkey giai doan 2023 - 2025; tir d6 boc
tach nhitng thanh tyu, han ché va nguyén nhan ton tai.

CHUONG 3: Giai phap hoan thién hoat dong chim soc khach hang tai Cong
ty C6 phian Jobkey Pa Ning: Dé xuit hé théng nhom giai phap cu thé, co tinh kha thi
cao nhdm hoan thién san phim, ning cao ning lyc con ngudi, gia ting sy thun tién
cong nghé va tdi wu hoa quy trinh twong tac 3 giai doan nhim nang cao trai nghiém

khach hang tai doanh nghi¢p.



CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG
TRONG DOANH NGHIEP DICH VU
1.1. Tong quan vé CSKH
1.1.1. Dinh nghia hoat dong CSKH

Dich vu chim séc khach hang 13 yéu t6 quyét dinh su thanh cong va phat trién bén
virng cua doanh nghi¢p. Pay 1a bd phan c6 nhiém vu théa man nhu cau, mong doi cua
khéach hang, phuc vu ho theo cach ho mong mudn va thue hién cc hoat dong can thiét
dé duy tri mbi quan hé véi tép khach hang hién c6. No6i cach khac, chiam séc khach hang
bao gdm tét ca cac dich vu duoc cung cap trudc, trong va sau khi mua hang nham dap
mg va lam hai 10ng khach hang. Ban chét ctia chim soc khach hang khong don thuan
la giai quyét su vu hay khiéu nai, ma 12 mot hoat dong quan tri chién luoc vé moi quan
hé, chuyén ddi tir tw duy ban xong 13 hét sang tu duy xdy dung 10ng trung thanh. Theo
nhom tac gia Business Edge, cham s6c khach hang 1a toan bo nhiing cong viéc doanh
nghiép can thuc hién dé thoa man nhu cau va mong doi cua khach hang, dong thoi gt
chan va duy tri khach hang ctia minh.

Cham soc khach hang 1a hé théng cac hoat dong dich vu dugc doanh nghi¢p trién
khai ddng bd trude, trong va sau giao dich nhim dap tng tron ven nhu cau cua khach
hang. Hoat dong nay van hanh dua trén cac nguyén tic cdt 161 nhu 14y khach hang 1am
trung tam, chu dong tuong tac va thdu cam nhat quan tai moi diém cham. Dé hién thuc
hoa cac nguyén tic d6, doanh nghiép dich vu c6 thé trién khai dudi hai hinh thirc co ban:
chim séc truc tiép thong qua nhan sy gip g& truc quan nhim xay dung niém tin ving
chéc, hodc chim séc gian tiép truc tuyén qua hé théng CRM, Hotline, Zalo, Email va
Al Chatbot tu dong nham t6i wu héa su thuan tién, toc do phan hdi cho dbi tac.

Tom lai, cham soc khach hang trong doanh nghiép dich vu khong chi don thuan 1a
viéc giai quyét khiéu nai hay hd tro k¥ thuat phat sinh, ma 13 toan bo qu4 trinh twong tac
chu dong, xuyén sudt tir giai doan trudc, trong va sau khi ban hang. Hoat dong nay van
hanh dya trén tu duy quan tri chién lugc nham thoéa mén t6i da nhu cau, mong doi cla
khach hang, tir d6 thiét 1ap méi quan hé bén viing, giit chan ngudi dung va xdy dung
1ong trung thanh cia ho d6i véi thuong hiéu.

1.1.2. Vai tro cua hoat dong cham s6c khach hang

Cham so6c khach hang gitp doanh nghiép tao ra khach hang trung thanh. Khi dich

vu chiam soc khach hang duoc thyc hién tot, khach hang s& hai long va c6 xu huéng



quay lai sir dung san pham, dich vu. Pong thoi, ho con c6 thé gidi thiéu doanh nghiép
cho ngudi than va ban bé, gop phan mé rong tép khach hang.

Bén canh d6, chiam soc khach hang tét con gitip thu hut thém khach hang méi.
Nhirng trai nghi¢ém tich cuc ciia khach hang, dic biét khi dugc chia sé trén mang xa hoi,
c6 thé gitip doanh nghiép tiép can nhiéu khach hang tiém ning hon. Nguoc lai, néu dich
vu kém s& dé gay anh hudng tiéu cuc dén hinh anh va uy tin ctia doanh nghiép.

Ngoai ra, chdm séc khach hang con gitp giam chi phi kinh doanh. Chi phi dé duy

tri mot khach hang cii thuong thap hon nhiéu so véi chi phi tim kiém khach hang méi.
Vi vay, khi doanh nghi¢p duy tri dugc lugng khach hang on dinh sé& tiét kiém duoc chi
phi marketing, ban hang va han ché cac chi phi phét sinh tir viéc xtr Iy khiéu nai.
Trong moi trudng canh tranh hién nay, cham soc khach hang con trd thanh mot loi thé
canh tranh quan trong cua doanh nghiép. Bén canh chit lugng san pham va quang cdo,
dich vu chim soc khach hang t6t s& gitip doanh nghiép xay dung hinh anh uy tin, gitt
chan khach hang va tao nén tang cho su phat trién 1au dai.

1.1.3. Phan loai khach hang

1.1.3.1. Phén loai theo méi quan hé véi doanh nghigp

Ti€u chi nay giup doanh nghiép xac dinh vi tri cia khach hang trong vong doi st
dung dich vu dé dua ra céc kich ban tuong tac phu hop:

« Khach hang tiém ning: La cac ddi twong c6 nhu cau va kha ning chi tra nhung
chua thuc hi¢én giao dich. Hoat dong CSKH ddi v&i nhoém nay tap trung vao vi¢c cung
cip thong tin, giai dap thic mic va xay dung niém tin ban dau dé chuyén d6i ho thanh
ngudi str dung thuc té.

« Khach hang méi: Nhitng ngudi vira thyc hién giao dich dau tién. CSKH & day
can su chu dong cao trong viéc huéng dan sir dung, thim héi va ho tro van hanh dé dam
bao ho khong gip khé khan, tir d6 tranh tinh trang rdi bo ngay sau lan dau.

« Khach hang trung thanh: Nhém ddi tac da thuc hién giao dich nhiéu 1an va co su
gan két chit ché. Doanh nghiép can ap dung cac chinh sach dic quyén, chuong trinh tri
an va lang nghe v kién déng gop cua ho dé duy tri moi quan hé bén vimng.

« Khach hang cé nguy co roi bo: Nhitng ngudi da 1au khong tuong tac hoac co
phan hdi tiéu cuc. Viéc nhan dién sém nhom nay giup bd phan CSKH c6 nhitng bién

phap ctru van kip thoi nhu ting vu dai hodc giai quyét dut diém cac bat man cil.



1.1.3.2. Phén logi theo d6i twong khdch hang

Viéc phan loai theo tu cach phéap 1y va muc dich sir dung gitip doanh nghiép diéu
chinh van phong va phuong thirc phuc vu chuyén biét:

« Khach hang c4 nhan : Dic diém cua nhom nay 1a quyét dinh mua hang thudng
dua trén cam xuc, su thuén tién va trai nghiém ca nhan. Do d6, CSKH can tap trung vao
thai do phuc vu niém no, quy trinh nhanh gon, giao dién truc tuyén than thién va cac
chuong trinh khuyén mai danh dang tam Iy tiéu dung.

« Khach hang t6 chiic/doanh nghiép : Day 1a nhom khach hang doi hoi sy chuyén
nghiép cao vi quyét dinh mua dua trén loi ich kinh té, tinh hiéu qua va su 6n dinh 1au
dai. Hoat dong CSKH phai di siu vao viéc cung cip giai phap chuyén mon, hd tro ki
thuat tan noi, cac diéu khoan hop dé)ng minh bach va su déng hanh xuyén sudt tir doi
ngti quan tri tai khoan .

1.1.3.3. Phan loai theo hinh thirc mua va su dung dich vu

Dua trén hanh vi twong tac, doanh nghiép c6 thé quan tri ky vong cta khach hang
thong qua cac kénh tiép can khac nhau:

« Khach hang giao dich truc tiép: La nhém khach hang dén tan vin phong hodc tru
sO. Yéu cau hang dau cua ho 13 sy chuyén nghiép ctia nhan su (vé ngoai, thai do, ky
ning) va khong gian dich vu (co s& vat chat, su thoai mai). CSKH truc tiép doi hoi kha
ning xur 1y tinh hudng ngay tai chd.

« Khach hang giao dich truc tuyén (Online): Nhém ndy uu tién téc d6 phan hdi va
su On dinh cua hé théng. CSKH tryc tuyén tap trung vao viéc phan hdi nhanh qua
chatbot, email, hotline va dam bao cac thu tuc s6 hoa phai don gian, dé hiéu.

« Khach hang st dung dich vu dinh ky : Vi du khach ky hop dong theo nim. Nhoém
nay can su cham soc mang tinh duy tri nhu nhéc lich gia han, cp nhat tinh ning mai va
khao sat dinh ky dé dam bao gia tri dich vy ludn 6n dinh theo thoi gian.

1.1.4. Su lién déi caa hoat dong CSKH véi cac hoat dong khac

e Lién d6i v6i Marketing: CSKH cung cap dit liéu thuc té vé hanh vi, phan hoi va
ndi dau cta khach hang, gitip Marketing xay dung chién lugc dinh vi va tiép can khach
hang tiém nang chinh xac hon.

e Lién ddi vai Ban hang : Hoat dong CSKH hiéu qua 1a bé phong cho Sales. Sy hai
1ong trong qua trinh cham séc gitup chuyén d6i khach hang tiém ning thanh khach hang

thuc té va tao da cho cac hoat dong ban chéo hoic ban gia ting.



e Lién d6i voi bo phan Phat trién san pham: CSKH 1a cau ndi truyén tai tiéng noi
khach hang, gitip bo phan san pham diéu chinh dich vu, tinh nang dé phu hop hon véi
nhu cau thi truong, tir d6 t6i wu hiéu qua kinh doanh tong thé.

1.2. Céc nhan t6 anh hwéng dén hoat dong CSKH

1.2.1. Nhén t6 Sian phim

Trong hé thong cac nhan té moi truong bén trong, san pham kinh doanh 13 nhan td
cot 181, dong vai trd 1a nén tang vat chat va gia tri tién quyét dinh hinh hiéu qua cta hoat
dong chiam soc khach hang. San pham ton tai dudi hai hinh thai cin ban: hang hoa hiru
hinh va dich vu v6 hinh. Hoat dong cham s6c khach hang luon g'fm lién véi viéc hudng
dan, hd trg, duy tri va gia ting gia tri cho san phdm dé qua ba khia canh ciu thanh cdt
161:

Danh muc sian phim : Tac dong ty 1¢ thuan dén tinh phirc tap cling nhu co hoi bt
pha cta hoat dong CSKH.

« D6i v6i hang hoa hiru hinh: Danh muc phong phu vé chung loai, kich thudc, mau
sic, tinh ning k¥ thuat hodc phan khuc gia doi hoi d6i ngii nhan su phai ndng cao ning
lyc quan tri thong tin dé tu van chinh xac. Déng thoi, nd tao diéu kién cho bod phan
CSKH trién khai cac kich ban tuong tac linh hoat dé ban chéo, ban thém, hoic 201V san
pham thay thé khi khan hiém, gitip trai nghiém cua khach hang khong bi dit giy.

« D6i voi dich vu vo hinh: Thé hién qua céu tric goi giai phap, cip do tai khoan
hodc céc diéu khoan cam két chat luong dau ra. Sy linh hoat nay cho phép bd phan
CSKH chu dong ca nhan hoa giai phap theo timg nhu cdu riéng biét cua ddi tac thay vi
ép vao mot khuon miu cing nhic, dong thdi cung cip sin cac cong cu, quyén loi gia
tang dé xtr Iy khung hoang, dén bu va xoa diu khiéu nai thoa dang.

Chit lwong san pham dich vu: La yéu t6 then chét quyét dinh hiéu qua CSKH, phan
anh kha nang dap tmg nhu cau va mong doi ciia khach hang muyc tiéu.

« Béi v6i hang hoa hiru hinh: Puoc dinh lugng thong qua céc thong sb ki thuat
tiéu chuan, d6 bén co hoc, d6 an toan, tinh nang cong dung va thiét ké tham my. Su hoan
thién nay tao ra sy an tim mic dinh nho ty 1¢& 16i thép, tor d6 giam ap luc tiép nhan cac
ca khiéu nai k¥ thuat dé bd phan CSKH tép trung vao cac hoat dong tuong tac chu dong
va gia tang gia tri trai nghiém.

« B6i v6i dich vy vo hinh: Pugc danh gia qua nam chiéu kich cét 18i (s tin cay,

su phan hoi, su dam bao, su d@)ng cam, phuong tién hiru hinh) va thé hién ¢ tinh 6n dinh



hé théng, tbe do xir 1y, bdo mat cung tinh chuan xac cua két qua dau ra. Dich vu tét 1a
chd dua vitng chic dé nhan vién ty tin thuc hién cam két, rat ngén thot gian cho dogi va
thic day hanh vi tai ky. Nguoc lai, chat luong dich vu suy giam s& day hoat dong CSKH
vao thé bj dong dé lién tuc giai quyét khing hoang do 16i hé thong gay ra.

Gia ca san pham: La nhan t6 truc tiép tac dong dén tam 1y hanh vi va xac 1ap ky vong
ctia khach hang vé tiéu chuan phuc vu.

« D6i véi hang hoa hiru hinh: Thuong gan lién véi chi phi san xut, nguyén vat
liéu, van hanh va luu kho. Khach hang dé dang so sanh gia dua trén cac thudc tinh vat
ly twong duwong, budc doi ngii CSKH phai ndm viing co ciu gia va dic tinh vuot troi dé
ching minh tinh hop 1y ctia mirc gia, giai toa bian khodn vé mit chi phi va han ché khiéu
nai so véi di thu.

« Dbi v6i dich vu vo hinh: Puogc ciu tric linh hoat theo thoi gian st dung, hi¢u
suat dat dugc hodc dung luong tai nguyén tiéu hao, phan anh ham luong chit xam va
mirc d6 cam két dong hanh. Su linh hoat nay giup bo phan CSKH chu dong c4 nhan hoa
cac gbi giai phap tai chinh phu hop véi ngan sach ddi tac. Khi xay ra su c¢b hodc chit
lwong khong dat cam két, cac didu khoan gid gin lién véi hiéu suit 1a cong cu phap 1y
va tai chinh dé nhan vién chi déng 4p dung chinh sach dén bu, chiét khau tai ky hodc
nang cip goi mién phi nham nudi dudng long trung thanh bén vimng.

Toém lai, nhan t6 san phdm xét trén ca hai hinh thai hang héa va dich vu théng qua cac
biéu hién cu thé vé danh muc, chat lugng va gia ca chinh Ia diéu kién can va 1a cai khung
dinh hinh cho toan b hoat d6ng CSKH. San pham dinh hinh d4i twong khach hang, quy
dinh noi dung twong tac va thiét 1ap tiéu chuan cho chit luong phuc vu ma doanh nghiép
phai hudng toi.

1.2.2. Nhan t6 Con ngudi

Trong doanh nghié€p dich vu, con nguoi la nhan tb truc tiép thuc hién viéc chuyén
giao gia tri san pham dén khach hang. Vi dich vu c6 tinh chat khong tach roi giita qué
trinh cung céip va tiéu dung, nén nhan sy vira 1a nguoi thuc hién, vira 1a mét phﬁn cua
san pham trong cam nhan cta khach hang. Y nghia cta nhéan té con ngudi d6i voi hoat
dong cham s6c khach hang nam & kha nang tao ra sy thau cam va ca nhan hoa dich vu,
diéu ma cac hé théng te dong khong thé thuc hién hoan hao. Nhan tb nay dugc dinh

hinh cu thé qua ba phuong dién c6t 16i: kién thic, k¥ nang va thai do phuc vu.



Thir nhat 14 kién thtrc chuyén mén, bao gdm sy hiéu biét vé dic tinh dich vu, quy trinh
van hanh, chinh sach cong ty va kién thtrc vé thi truong lao dong. Vai trd cia kién thic
ddi vai hoat dong cham soc khach hang 1a tao dung nén tang cho su tin cdy. Mgt nhan
vién c6 am hiéu sau sic vé san pham méi co thé cung cap nhimg tu van chinh xac, giup
khach hang lua chon giai phap phu hop nhat voi nhu cau tuyén dung thuc té. Y nghia
16n nhat ctia kién thtc 1a giap nhan vién lam chu cac tinh hudng giao tiép phirc tap, giai
quyét cac thic méc chuyén sau cua khach hang ngay lap tuc, tir d6 rat ngan thoi gian
cho doi va khang dinh tinh chuyén nghiép cta doanh nghiép. Néu thiéu kién thirc, hoat
dong cham soc khach hang s€ trd nén hoi hot, lam gidm uy tin thuong hiéu va gay ra su
bat an cho ddi tac.

Tht hai 13 k¥ ning nghé nghiép, bao gdm kha ning giao tiép, ling nghe, dam phan,
giai quyét xung dot va st dung thanh thao cac cong cu hd trg cong viée. K§ ning dong
vai tro 1a phuong tién truc tiép dé bién cac cam két vé dich vu thanh sy hai long cu thé.
Dbi véi hoat dong chiam séc khach hang, k§ niang tdt co y nghia quyét dinh dén tinh hiéu
qua clia quy trinh phuc vu. Nhan vién c6 k¥ ning ling nghe chi dong s& nhan dién duoc
nhimg nhu cau tiém 4n cta khach hang, trong khi k¥ ning giai quyét xung dot giup
chuyén héa nhiing khiéu nai tiéu cuc thanh nhitng co hoi dé gin két mdi quan hé. Vai
trd ctia k¥ nang con thé hién & su tinh té trong cach Gmg xur tai mdi diém cham, giup qua
trinh twong tac dién ra thuan loi, giam thiéu cac 16i do giao tiép va tao ra trai nghiém
dich vu xuyén subt cho khach hang.

Thu ba 1a thai do phuc vy, thé hién qua su nhiét tinh, tinh trung thuc, su cAu thj va
kha ning dong cam véi khach hang. Thai do dugc coi 1 yéu té quyét dinh dén chat
lugng cam nhan cua dich vu. Y nghia cua thai o ddi v6i cham soéc khach hang 1a tao ra
su két ndi vé mat cam xic gitra doanh nghiép va nguoi dung. Mot thai d§ phuc vu chan
thanh khong chi giup giai toa ap luc khi c6 su ¢d phat sinh ma con 12 nhan té chinh nubi
dudng 10ong trung thanh cta khach hang. Vai tro cua thai do ndm & viéc tao ra du an
khac biét; khach hang thudng gan bé voi mot doanh nghiép khong chi vi san pham tot
ma con vi ho cdm nhan dugc sy ton trong va tan tam tir do1 ngti nhan su. Co thé khéng
dinh, sy hoi tu cia mot nén tang kién thuec viing chéc, ky nang thuan thuc va thai do
chuan muc cta doi ngil nhan vién chinh 14 yéu t6 séng con, truc tiép quyét dinh dén sy

thanh cong va hi¢u qua lau dai cua toan bd hoat dong chdm soc khach hang.



Tur nhitng phén tich vé mit co s& 1y luan, c¢6 thé khang dinh rang nhan td con nguoi
c6 tac dong sdu sic va tryc tiép quyét dinh dén hiéu qua van hanh cta toan bo hoat dong
chiam soc khach hang trong doanh nghiép. Con ngudi chinh 13 chu thé thyc hién viéc
truyén tai gid tri san pham, dong thoi 13 nhan td dai dién cho bo mat va uy tin thuong
hiéu trong mat dbi tac.

S anh hudng cta nhan t6 con ngudi d6i v6i hoat dong cham séc khach hang duogc
thé hién toan dién qua ba khia canh gin két chit ché. Pau tién, nén tang kién thirc chuyén
mon viing chic tao dung co s cho sy tin cdy. Khi nhan vién am hiéu sau sic vé san
pham, quy trinh va thi trudng lao dong, ho s& dong vai tro 1a chuyén gia dua ra cac tu
van chinh x4c, 1am chu cac tinh hudng giao tiép phirc tap va giai quyét dut diém céc thic
méc chuyén siu, gitp khiang dinh tinh chuyén nghiép ctia doanh nghiép. Tiép dén, ky
ning nghé nghiép thuin thuc tir ling nghe chu dong dén giai quyét xung do6t chinh 1a
cong cu truc tiép dé chuyén hoa cic yéu ciu, khiéu nai ctia khach hang thanh sy hai
1ong, gitip tdi wu hoa tién trinh phuc vu va giam thiéu t6i da cac sai sot tai mdi diém
cham tuong tac. Cudi cung, thai d0 phuc vu chan thanh, cau thi va nhiét tinh dong vai
trd nhu chét xtc tac nudi dudng 1ong trung thanh lau dai. Mot thai d6 tot khong chi xoa
diu ap luc khi cé su cd k¥ thuat phat sinh ma con tao ra sgi day gén két cam x(c manh
m&, khién khach hang an tim tiép tuc gin bé véi doanh nghiép.

Tuu trung lai, trong khi cac hé théng cong nghé va quy trinh s6 hoa giup t6i wu hoa ning
suét van hanh, thi chinh sy hi tu cta kién thc, k¥ nang va thai do ctia doi ngli nhan sy
moi la yéu tb tao ra su thdu cam va c4 nhan hoa dich vu. bay chinh la nang luc cbt 16
quyét dinh dén kha ning giir chan khach hang cii va thiic day sy ting trudng bén ving
cua hoat dong cham s6c khéach hang.

1.2.3. Céc yéu t6 thuan tién

Trong quan tri vadn hanh va marketing hién dai, sy thuén tién la thanh tb gia tri gia
tang then chdt, quyét dinh truc tiép dén ning luc canh tranh cia t6 chirc. Ban chat cia
nhan t6 nay 1a t6i thiéu hoa nd luc ctia khach hang bao gdm céc chi phi phi tién té nhu
quy thoi gian, cong strc vat 1y va sy cing thang tam tri trong sudt hanh trinh tir khi tim
kiém thong tin dén khi két thac giao dich hau mai. Sy thuan tién gitp loai bo rao can
tiép can, tao diéu kién cho hoat dong cham séc khach hang trién khai xuyeén subt thong

qua nam khia canh cau thanh co ban:
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Pia diém kinh doanh: La vi tri dia 1y vat 1y hoic khong gian s6 noi to chirc thiét
1ap van phong, trung tam giao dich hodc nén tang truc tuyén dé twong tac v6i khach
hang. Khia canh nay xac dinh kha nang tiép can truc tiép va la by mdt nhan dién thuong
hiéu. Mot dia diém thuan loi giup giam b6t nd luc di chuyén, tao méi trudng dé nhan
vién dé dang don tiép, giai dap thic mic, xay dyng niém tin ban dau va thiét 1ap 4n
tuong tich cuc cho hanh trinh trai nghiém cua dbi tac.

Theoi gian kinh doanh: Bao gom khung gio md cira phuc vu truc tiép, thoi gian
phan héi truc tuyén va tdc do hoan thanh cac cam két xur 1y cong viée. Yéu té nay 1a
thudc do phan anh tinh linh hoat, nang lyc van hanh va muc d6 san sang dap ing cua
doanh nghiép. Su thuan tién vé thoi gian giup giam thiéu sy chd doi - tic nhan hang dau
gdy bat mén, dong thoi phat huy t6i da vai trd ctia d6i ngii chim soc khach hang trong
viée giai quyét sy cd ngay tai thoi diém phat sinh nham gia ting chi s6 thoa min cua
khach hang.

Mang luéi phan phdi: La hé thdng cac kénh trung gian, chi nhanh, dai Iy hoic
nén tang tuong tac da kénh giup chuyén giao gia tri san phim tir noi san xuat dén tay
nguoi tiéu dung. Mang ludi nay giip mo rong pham vi bao phu va gia tang su hién dién
thuong hiéu. Di véi cong tac CSKH, mang lu6i phan phdi rong khip c6 ¥ nghia quyét
dinh trong viéc c4 nhan hoa va dia phuong hoa hoat dong hd tro, giup khach hang dé
dang tim théy su tro giup kip thoi & moi kénh thudc hé théng va loai bo cam giac bi bo
roi sau giao dich.

Chinh sach van chuyén va chuyén giao: Quy dinh toan b tién trinh, phuong
thirc va diéu khoan dich chuyén san pham, hang héa vat 1y hodc cac chung tir, hd so
phap 1y tir t6 chtrc dén khach hang. Khia canh nay gitp hoan thién chu trinh giao dich,
bao dam cam két vé hinh thirc, tién do va tinh phap 1y. Chinh sach van chuyén rd rang
tao ra sy minh bach, an tdm cho nguoi dung, han ché tbi da tinh trang cham tré, that lac
chtng tir hay hu hong san pham dé duy tri hinh anh chu dao cua to chic.

Phwong thirc thanh toan: La hé thong cac cong cu giao dich tai chinh va quy
trinh thi tuc héa don, ching tir ké toan di kém dé khach hang hoan thanh nghia vy tai
chinh. La diém cham két thic quy trinh mua sim, phuong thirc thanh toan linh hoat, tinh
gon gitp loai bo phién ha vé thi tuc hanh chinh, déng thoi hd tro nhan vién cham soc
khach hang dé dang xtr Iy cac nghiép vu hau mii (d6i soat cong ng, gia han hop dong,

nang cap goi, hoan phi), tao cam gidc thoai mai dé thuc day hanh vi tai mua.
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1.3. Cac giai doan cta hoat dopng CSKH
1.3.1. CSKH trudc khi ban

Cham s6c khach hang trude khi ban 13 giai doan khoi dau cta chu trinh twong tac
nham thiét 1ap mdi quan hé, thu hiit sy chd ¥ va dinh hinh nhén thirc ciia khach hang vé
gid tri san pham. Giai doan nay 1a budc dém chién lugc anh hudng truc tiép dén quyét
dinh mua sim va 1 nén tang x4y dung hé théng dir liéu khach hang muc tiéu. Thuc hién
t6t cong tac tién ban hang giup t6 chiic tao dung hinh anh chuyén nghiép, giam ty 18 tir
chéi va toi uu hoa chi phi tiép thi nho tiép can chinh xac nhém ddi twong cd nhu ciu.

Muc tiéu cbt 18i cua giai doan ndy gdm ba muc tiéu chién luoc: thu thap thong tin
khéach hang dé 1am can ct thiét ké kich ban tuong tac; phan loai, sang loc ddi tuong
nham ti wu hoéa ngudn luc; khoi goi nhu cau va thiét 1ap niém tin ban dau dé pha v rao
can tam 1y, thuc ddy hanh vi mua hang.

Dé hién thuc hoa cac muc tiéu trén, doanh nghiép can trién khai bdn nhom cong
viéc mang tinh hé thong va phdi hop nhip nhang:

Cong viéc thtr nht 1a nghién ctru thi truong, tim kiém va khai thac dit liéu khach
hang: T chirc tién hanh thu thip thong tin tho tir nhiéu ngudn (nén tang truyén thong,
danh ba doanh nghiép, bao c4o nganh, khao sat thuc dja) nhim 1am r3 thong tin nhin
dién co ban va xu hudng ti€u dung hién tai ctia khach hang.

Cong viéc thir hai 1a phan tich diém dau va phan loai hd so khach hang: Bo phin
CSKH phéi hop vé6i bd phan phan tich dir liéu boc tach kho khin, bat tién hodc mong
mudn chua duoc thoa min cua khach hang. Doanh nghiép ap dung quy trinh phén loai
khoa hoc theo bén bude:

« Budc 1 (Xac dinh nhém khach hang c6 gia tri nhat): Tap trung vao nhom dem lai
gia tri cao dua trén gia tri vong doi, ty 18 chuyén doi, mirc d6 trung thanh va tiém ning
mé rong. Qua trinh nay dinh huéng bang cac cau hoi: Nhém nao dong gop doanh thu
16n nhat? Nhom nao c6 ty 16 mua lai cao? Nhom ndo cé tiém nang phat trién 1au dai?

e Budc 2 (Nghién ctiru va moé hinh héa hanh trinh trai nghiém cua khach hang): Boc
tach cac diém tiép xuc tir nhan biét thuong hiéu dén khi tro thanh d6i tac trung thanh
bang phuong phap phong van, khao sat hoic ban d6 hanh trinh dé nhan dién rao can tim
1y va cai thi¢n dich vu.

e Budc 3 (Liét ké cac thudc tinh ndi bat cia khach hang): Phan loai cac thudc tinh

cot 18i bao gdm: Nhan khau hoc (d6 tudi, gidi tinh, nghé nghiép); Hanh vi mua hang
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(tén suat, kénh tiép can, phan h@)i); Nhu ciu va mong mubn; S& thich/Quan tam dé dinh
hudng kich ban ca nhan hoa.

« Budc 4 (Hoan thién hd so khach hang): Tong hop thong tin theo hé thdng biéu
d6 hoic bang biéu, img dung cong cu quan 1y dé luu trit, cip nhat lién tuc nham bt kip
xu hudng thi trudong va luu y bao mat théng tin dé bao vé quyén riéng tu, tuan thu phap
luat.

Cong viéc thir ba 13 thiét 1ap diém cham tiép xtic ban dau va két ndi thong tin:
Doanh nghiép trién khai kich ban tiép can da kénh (thu ngo, cudc goi tur van, dung thir
san pham, hoi thao) dé chi dong cung cip thong tin hiru ich mang tinh gido duc thi
truong va giai dap thic méc cdt 16i nhanh chong.

Cong viéc thr tu 1 cap nhat dir liéu va ban giao thong tin: Dién bién twong tac,
thay ddi thai do hoac yéu cau dic biét cua khach hang phai dugc cdp nhat ngay vao hé
thong luu trit dé ban giao muot ma cho bd phan chim séc trong khi ban, dam bao khong
lam dut gay hanh trinh trai nghiém cia ddi tac.

béi véi doi ngti nhan sy thyc hién nhi¢ém vy nay, yéu clu tién quyét la sy nhay
bén, kha ning phan tich tim 1y sic sdo va nén tang kién thirc siu rong dé dong vai tro
nha tu van giai phap toan dién. K§ ning giao tiép linh hoat, ling nghe chu dong, s kién
nhin cung thai d6 chan thanh 13 bit budc dé pha v rao can tim 1y trong lan dau tiép
xuc. Didc biét, doi ngii can ky luit cao trong quan 1y di liéu, dam bao thong tin trung
thuc, tranh htra hen qua mure 1am sai 1éch ky vong cua ddi tac. Thay vi bi dong cho doi,
hoat dong cham séc¢ tich cuc va chu dong nay giap t6 chac dinh vi minh 1a mot doi tac
thau hiéu, tao su an tim tuyét d6i va thic ddy tién trinh chuyén d6i tir quan tim sang
quyét dinh s& hitu san pham chinh thiec.

1.3.2. CSKH trong khi ban

Cham séc khach hang trong khi ban 1a giai doan cbt 1i dién ra cac twong tac truc
tiép hodc gian tiép nham thyc hién viéc chuyén giao quyén so hitu, quyén st dung san
pham tir t6 chirc dén tay nguoi tiéu dung. Pay 1a thoi diém mang tinh quyét dinh trong
hanh trinh trai nghiém, khi khach hang truc tiép tiép can vdi san pham thuc té va doi
chiéu cac cam két 1y thuyét & giai doan tién ban hang véi nhitng gia tri ma ho truc tiép
cam nhan duge. Viée trién khai tot hoat dong ho tro tai giai doan nay khong chi gitip
hoan tat giao dich mot cach sudn sé ma con dong vai tro cing cb 10ng tin, loai bé nhiing

nghi ngd hay do du cudi ciing ctia khach hang trude khi chi tra chi phi. Sy chuyén nghiép
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trong giai doan ban hang giup doanh nghiép tao ra sy hai long tirc thi, khang dinh uy tin
thuong hiéu va ngin ngira tan gbc cac khiéu nai, xung dot co thé phat sinh vé sau.

Muc ti€u trong tam cua giai doan trong khi ban tap trung vao ba nhi¢ém vu chién lugc
chinh nham bao vé quyén loi cia ca hai bén. Trudc hét, muc tiéu quan trong nhat 13 hién
thuc hoa chuan xac cic cam két vé san pham, dam bao nhitng thudc tinh vat ly, tinh
ning k¥ thuat hodc cac diéu khoan giai phap ma khach hang nhan duoc phai tring khop
hoan toan véi ndi dung di duoc tu van trude d6. Thir hai 1a myc tiéu t6i wu hoa quy trinh
thu tuc hanh chinh nham giam thiéu toi da thoi gian cho doi va su nd luc ctia khach
hang, gitip giao dich dién ra nhanh chéng, thuan tién nhung van dam bdo tinh chit ché
vé mat phap 1y. Thr ba 13 muyc tiéu thiét 1ap mot moi truong giao dich an toan, minh
bach tuyét ddi vé mat thong tin, gia ca va cac nghia vu tai chinh, gitip khach hang hoan
toan an tam khi dat bat ky Kkét hop déng hoac thuc hién tha tuc mua ban.

Dé thyc hién thanh cong cac muyc ti€u trén, bd phan cham séc khach hang can trién khai
bdn nhom cong viée nghiép vu chit ché va cé tinh phdi hop cao.

e Cong viée thtr nhat 1a tiép don, hudng dan va giai thich cac diéu khoan thu tuc.
Nhan sy tién hanh tiép can khach hang tai diém cham giao dich, huéng dan chi tiét cac
budc ding ky, giai thich tudng minh cic didu khoan rang budc, quyén loi bao hanh va
nghia vu cua khach hang duoc thé hién trén van ban hodc hop dong thuong mai.

e Cong viéc tht hai 1a hd tro van hanh giao dich tai chinh va thi tuc thanh toan.
Doanh nghiép phdi hop véi cac b phan lién quan dé cung cip cac phuong thirc thanh
toan linh hoat, an toan, hd trg khach hang hoan thanh nghia vu tai chinh mot cach nhanh
gon, giam thiéu cac phién ha vé mit chtng tir, hoa don.

e Cong viéc thir ba 1a kiém tra, xac nhan va ra soat chat luong san pham trudc khi
ban giao. Nhan vién cung khach hang tién hanh dong kiém tra vé sb luong, tinh trang
vat 1y, thong s6 ky thuat hoac cAu triic van hanh cua san phém dé dam bao moi thir déu
dat tiéu chuan t6i vu theo dung thoa thuén.

e Cong viéc thtr tu 12 ban giao chinh thirc va cung cip tai liéu hudng dan. Pay la
budc khép lai giai doan ban hang, nhan sy thuc hién viéc chuyén giao chinh thirc san
pham kém theo cac chi dan k¥ thuat, luu y st dung hodc thong tin két ndi hau mai dé
khach hang co thé khai thac t6i da gia tri ciia sin pham ngay lap tuc.

Pbi véi doi ngil nhan sy tryc tiép thuc hién cong tac cham soc khach hang trong khi

ban, yéu cau tién quyét l1a su chuan xac vé nang luc nghiép vu va tinh can trong trong
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timg thao tac xir 1y thong tin. Nhan vién phai am hiéu siu sic vé cdu trac san pham 1an
chinh sach phap 1y ctia doanh nghiép dé giai dap ngay lap tirc cac thic mic phat sinh
cua khach hang tai ban giao dich. Bén canh do, doi ngii nay bt budc phai ren luyén k§
ning ling nghe chi dong va k¥ ning quan tri cam xtc xuat sac nhdm nhan dién kip thoi
nhiing thay doi trong thai do cua khach hang, tr d6 co6 sy diéu chinh kich ban ung xu
linh hoat. Thai d6 trung thyc, su kién nhan va tinh than sén sang ho trg cao 1a nhiing
phém chit khong thé thiéu dé tao ra mot khong khi giao dich thoai mai, tin cay, giip
khach hang cam thay quyét dinh chi tra cia minh 1 hoan toan xtng dang.
Su van hanh dong bd va chuyén nghiép trong giai doan chim séc khach hang trong khi
ban mang lai loi thé 16n cho doanh nghiép trong viéc duy tri va dinh vi uy tin thuong
hiéu. Khi moi cong doan tir huéng dan thu tuc, xtr 1y tai chinh cho dén ban giao san
pham déu dién ra minh bach, nhanh chéng, khach hang s& cam nhan dugc su ton trong
va gia tri thuc sy ma to chirc mang lai trong xtmg voi chi phi ho dd bo ra. Pay chinh 1a
tién dé tAm 1y vitng chic dé chuyén doi mot giao dich don 1é thanh mot mdi quan hé ddi
tac lau dai, tao ra sy phan khoi va an tim dé khach hang sin sang dong hanh cing doanh
nghiép budc vao giai doan chim soc hiu mai vé sau.
1.3.3. CSKH sau khi ban

Nham duy tri va phat trién méi quan hé sau giao dich, chim soc khach hang sau
ban giit vai trd quan trong trong viéc xay dung 10ng trung thanh va thiic diy ting trudng
bén vimng. Thuc té cho thiy, chi phi giir chan khach hang cii thip hon nhiéu so véi thu
hut khach hang méi, trong khi khach hang trung thanh thudng chi tiéu nhiéu hon va sin
sang gidi thiéu dich vu. Diéu nay khing dinh tim quan trong cua hoat dong chim séc
sau ban dbi voi sy phat trién 1au dai cia doanh nghiép.
Muc ti€u cua giai doan sau khi ban, doanh nghiép tap trung vao hai néi dung chién lugc.
Thir nhét 12 dam bao sy hai 10ng thong qua viéc giai quyét triét dé cac khiéu nai, thac
méc phat sinh. Thr hai 1 duy tri va phét trién mdi quan hé ban hang, nham t6i uu héa
gia tri vong doi khach hang. Muc tiéu cu thé 1a gitr cho soi day lién két giira hai bén
khong bi it quing, tao diéu kién thuan loi cho viéc tai ky hop dong, mua thém dich vu
hodc nang cip cac gbi giai phap cao cap hon. Pé dap tng cac yéu cau trong giai doan
nay, doanh nghiép can van hanh song song hai h¢ thong cong viéc trong tam.
Thir nhét 14 ning lyc giai quyét khiéu nai thong qua hé thong bai ban.Doanh nghiép bat

budc phai thiét 1ap mot quy trinh giai quyét khiéu nai minh bach, nhat quan va dé tiép
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can. Yéu cau quan trong nhat 13 tinh kip thoi (phan hdi ngay khi tiép nhan) va tinh thoa
dang (giai phap dua ra phai dua trén su thiu cam va quyén loi hop phap cta khach hang).
Cac budre giai quyét khiéu nai cu thé: Dé dap tmg yéu cau nay, doanh nghiép can thuc
hién theo 5 budc chuén:

(1) Tiép nhéan khiéu nai

(2) Xéac minh, phan loai ndi dung khiéu nai

(3) Pua ra phuong an giai quyét

(4) Theo doi phan ing cua khach hang sau khi xir 1y;

(5) Luu trit thong tin vao hé thdng dé cai thién chat luong dich vu trong twong lai

Thir 2 d6 1 quy trinh duy tri va phat trién mdi quan hé ban hang thong qua cac
hoat dong mang tinh chu dong. Vé céc budce thuc hién sau khi ban, doanh nghiép trién
khai cac hoat dong mang tinh chu dong dé cham soc khach hang.

Cic buéc duy tri va phat trién mdi quan hé ban hang : Dé dap ng yéu ciu nay,
doanh nghiép can thyuc hién theo 4 budc chuan:
(1) Pau tién 1a budc thim hoi va thu thap phan hoi, thuc hién ngay sau khi ban
giao dich vu dé do ludng murc d6 hai long.
(2) Tiép theo 1a budc hd tro van hanh, dam bao khach hang sir dung dich vu suén
sé va xtr Iy cac vudng méc k¥ thuét phat sinh.
(3) Budc thr ba 1a duy tri twong tac dinh ky, thong qua viéc gui thong tin gia tri,
qua tang hodc uu dai vao cac dip dac biét.
(4) Cudi cung 14 budc tri 4n va thiic ddy tai ky, tap trung vao cac chinh sach danh
riéng cho khach hang cii dé khuyén khich ho tiép tuc ddng hanh lau dai. Y nghia
clia quy trinh nay 14 tao ra sy gan két vé mat cam xuc, gitp khach hang cam thay
ludn duoc doanh nghiép tran trong ngay ca khi giao dich da két thuc tir 1au.

Vé yéu cau dbi v6i doi ngii cham soc khach hang sau ban, nhan vién can su két
hop giita long kién nhin dé giai quyét xung dot va tu duy nhay bén dé phat trién doanh
thu. Bén canh k¥ ning xu 1y khiéu nai khéo 1éo, nhan su phai c6 kha ning nhan dién céc
nhu cau mai cua dbi tac dé chi dong dé xuat cac giai phap tai ky phu hop. Thai do chan
thanh, cau thi 1 chia khéa giap xoa diu bat mén va tao ra su gén két vé mit cam xuc,
bién nhiing twong tac sau giao dich thanh nén tang cho sy hop tac bén viing.

Su phéi hop giita viéc giai quyét khiéu nai thoa dang va chu dong phét trién quan

hé mang lai y nghia séng con cho doanh nghiép. N6 khong chi giup giam ty 1¢ khach
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hang ro1 bd ma con tao ra nguf)n doanh thu 6n dinh tir viéc tai ky, nang cao loi thé canh
tranh nho uy tin va su tan tam dugc chimg thuc qua thoi gian.

Két luan : Viéc trién khai dong bo ba giai doan cham soc khach hang mang ¥ nghia quan
trong ddi vai hoat dong cua doanh nghiép. Giai doan trudc ban gitp xay dung niém tin
va dinh hudéng ky vong, giai doan trong ban tao ra sy hai long thong qua trai nghiém
dich vu, con giai doan sau ban déng vai tro giit chan va phat trién khach hang. Sy lién
két chit ché giita cac giai doan khong chi gitp nang cao chit luvgng dich vu ma con gop
phan giam chi phi tim kiém khach hang méi va ting loi thé canh tranh.

1.4 Danh gia hiéu qua CSKH

Panh gia hiéu qua 1a khau cudi cung trong quy trinh quan tri, tip trung vao viéc
do ludng, phan tich va dbi chiéu két qua thuc té cua hoat dong chim soc khach hang so
v6i cac muc tiéu, tiéu chuan da dé ra. Trong moi truong dich vu canh tranh, day khong
chi 1a viéc kiém soat sai st ma con 1 co s& dit liéu quan trong dé doanh nghiép cai tién
quy trinh, t6i wru héa chi phi va dinh huéng chién lugc kinh doanh dai han.

Hoat dong danh gia mang lai ¥ nghia then chét trong viéc gitip doanh nghiép nhin
nhan khach quan veé nang luc phuc vu ctia minh. Vi¢c phan tich s6 lieu giap bd phan
quan 1y xac dinh dugc ddu 13 diém manh can phat huy va dau 1a nhitng diém nghén khién
khach hang khong hai long. Dng thoi, két qua danh gia 1 bang ching cu thé dé ching
minh vai trd cta bo phan CSKH dbi v6i doanh thu va su phat trién bén vimg, tir 6 co
nhimng chinh sach du tu hoic khen thuéng nhan s thoa dang.

Muc ti€u cua viéc danh gia dugc cu thé hoa qua ba phuong dién: Thi nhét 13 xac
dinh muc do thoa man va long trung thanh ctia khach hang ddi voi dich vu. Thit hai 1a
do Iudng hi¢u suit 1am viéc va thai do phuc vu cia déi ngii nhan vién cham séc. Thir ba
la danh gia tinh kinh té ctia hoat dong cham soc, dam bao loi ich mang lai tir viéc gil
chan khach hang phai 16n hon chi phi bo ra dé thyc hién cac chuong trinh hau mai.

Dé trién khai khau danh gia mot cach khoa hoc, doanh nghiép can thuc hién cac cong
viéc va chi sd do ludng cu thé sau:
« Chi s6 hai long khach hang : Thuc hién qua cac phiéu khao sat ngay sau giao
dich dé ndm bat cam nhan tic thoi cua khach hang vé dich vu.
« Chi s6 do lwong sy trung thanh : Do ludng kha ning khach hang sin sang giGi
thiéu dich vu cho nguoi khac, day 1a thudc do quan trong cho sy phat trién bén

ving.
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« Chi 56 nd lre khach hang : Danh gid mirc d6 dé dang hay kho khan khi khach
hang twong tic véi doanh nghiép; chi s6 nay cang thap chimg t6 tinh thuan tién
cang cao.

o Ty I¢ giit chan va ty 1é roi bo: Phan tich dir liéu hé thong dé theo ddi bién dong
s6 lwong khach hang tai ky hop dong qua timg thoi ky.

« Phin tich phan hdi dinh tinh: Tong hop céc y kién dong gop, khiéu nai dé hiéu
rd nguyén nhan siu xa clia cac van dé phat sinh.

Dbi véi d6i ngil thuce hién cong tic danh gid, yéu cau tién quyét 13 tinh khach quan,
trung thuc va kha nang phan tich dir li¢u chuyén sau. Nhan sy danh gia phai co6 cai nhin
téng thé vé hanh trinh khach hang dé khéng chi dwa vao nhing con sé kho khan ma con
hiéu duoc tm 1y khach hang an sau cac chi sd d6. Sy cau thi va tinh than sin sang thay
d6i 12 pham chét bat budc, gitp bién nhitng con sd bao cdo thanh nhitng hanh dong cai

thién dich vu thuc té trén toan hé théng.
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CHUONG 2: THUC TRANG HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG CUA
CONG TY CO PHAN JOBKEY TAI THI TRUONG PA NANG
2.1 Tong quan vé doanh nghié¢p
2.1.1. Thong tin chung vé doanh nghiép
Tén: Cong ty cd phan Jobkey
Logo:
Hinh 2.1: Logo céng ty Jobkey Pa Nang

K JOBKEY

(Nguon website cong ty Jobkey)
Dja chi: 65 Nguyén Sinh Sic, Quan Lién Chiéu, Thanh phd DPa Ning
Nguoi dai dién phép luat: Ta Quéc Khanh
Dién thoai: 0766666672
Email: contact@jobkey.vn
Website: https://jobkey.vn/
M s6 thué: 0401959266
Ngay thanh lap: 07/03/2019
2.1.2. Lich sir hinh thanh va phat trién

Cong ty C6 phin JobKey la don vi chii quan cta hé théng tuyén dung hang dau
Pa Ning, Ha Noi, TP. Ho Chi Minh va cac thanh ph 16n khac. Jobkey dong thoi, hd trg
ngudi lao dong tim viéc nhanh chong va hiéu qua nhat. Cac cong viéc méi nhét lién tuc
duoc cap nhat, cam két thong tin xac thuc tir cac don vi uy tin. Thong qua cac dich vu
dang tin tuyén dung va cung Gng nhan sy chat luong, giup gan két nguoi tim viéc va nha
tuyén dung. Jobkey giai quyét t6i vu van dé vé nhan lyc ciia nha tuyén dung. Nho do,
tré thanh kénh tuyén dung va tim viéc yéu thich cta nha tuyén dung va ngudi lao dong
trong thoi gian qua.

Chinh thirc hoat dong tir thang 3/2019, cong ty Co phan Jobkey hoat dong trén
linh vuc cong ngh¢, cung Gng nhan sy, tuyén dung va tu van viéc lam. Tru s& chinh cua
cong ty tai Lo A4-13, Pudng Nguyén Sinh Sic, Thanh phé Pa Nang. Cong ty Co phan
JobKey voi doi ngti nhan vién chuyén nghiép hira hen dem lai cho quy khach hang
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nhimng dich vy t6t nhat. Bén thang 1/2021 JobKey di c6 15 dia diém kinh doanh trai dai
trén toan qudc.

Trong qua trinh phat trién, J obkey da tich cuc tham gia cac hoat dong két ndi doanh
nghiép — ddi tac va hd trg cong ddng lao dong:

« T6 chirc va phdi hop su kién két ndi kinh doanh véi BNI APEC — mét t6 chirc
két ndi doanh nghiép toan cau — v6i hon 40 doanh nghiép tai Da Nang vao thang
4/2022

« Hop tac cung Truong Cao diang FPT Polytechnic Pa Ning dé diy manh giai
quyét viéc lam, dao tao va tuyén dung ngudn nhan luc tré.

o Tb chuc chuong trinh “Jobkey Talent Internship” danh cho thyc tap sinh, giup
sinh vién rén luyén k¥ ning nghé nghiép thuc té

Vi nhitng bude phat trién dot phé trén nén tang cong nghé 4.0, Jobkey di don gian
hoa nhitng quy trinh hoat dong, htra hen dem lai cho khach hang sy hi¢u qua, thuan tién
va tbi wu nhét trén tung dich vu.

2.1.3 Tam nhin, st ménh va gia trj c6t 15i
2.1.3.1 Tam nhin

Nam bat dugc xu thé phat trién cua thi truong viéc lam hién nay, ching t6i lya
chon uy tin va gin két 1au dai, dwa hinh anh va thuong hiéu cua Jobkey ngay cang 16n
manh va phat trién, tré thanh ddi tac tin cdy ctia moi doanh nghiép va 1a diém tua vimg
chéc cho ngudi tim viéc.

2.1.3.2 Str ménh

Jobkey s& cung cip cac giai phap vuot bac vé ngudn nhan luc. La dia chi lya chon wu
tién hang dau ciia doanh nghiép khi tuyén dung nhéan sy va nguoi lao dong khi tim viéc
lam.

2.1.3.3 Gia tri cot 16

Tam: Luon lay ngudi lao dong 1am trung tim, Jobkey chi ding tai nhiing cong
viéc da qua xét duyét.

Tam: Khong ngimg doi méi, cap nhat cong nghé hudng dén sy tdi vu cho Nha
tuyén dung va nguoi lao dong.

Tai: Tich cuc xay dung cac hoat dong dao tao, sang loc nhan tai bo sung nguén
nhén luc chét lugng cao cho doanh nghiép.

Tinh: Hb tro ngudi lao dong tim dugce cong viéc nhanh va phu hop nhét c6 thé.
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Tién: Tro thanh diém twa viing chéc, 1a cau ndi hang dau Viét Nam danh cho Nha
tuyén dung va nguoi lao dong trén khong gian sd.

2.1.4. Cac dich vu ciia cOng ty

e Dich vu Dang tin tuyén dung: Pong vai tro 1a cau ndi chién luoc giita doanh
nghiép va nguoi lao dong. Jobkey hd tro nha tuyén dung phu soéng thong tin trén hé
thong website va cac mang ludi lién két rong khap, giup tiép can ding tép img vién muc
tiéu. Pong thoi, day 13 nén tang tin ciy gitup nguoi lao dong ndm bat cac co hoi viée 1am
sat vi nang luyc va dinh huéng phat trién c4 nhan.

e Cung iing nhan sy: Thyuc hién quy trinh tim kiém, sang loc va danh gia img vién
chuyén nghiép theo tiéu chuan riéng cua tirng doanh nghiép, gitp tdi vu héa bd may
nhan sy. Bén canh d6, chung t6i dong hanh cung tmg vién thong qua cac hoat dong tu
van nghé nghiép, giup ho dinh vi ban than va két ndi thanh cong voi nhimg vi tri phu
hop nhit.

o Marketing tong thé: Cung cap cac chién luoc va giai phap thuc thi quang céo da
kénh trén cic nén tang 16n nhu Google va Facebook. Chung t6i tap trung vao viéc tbi
wu hoéa ty 1& chuyén doi, giap doanh nghiép tiép can khach hang tiém ning mot cach
nhanh chéng, chinh x4c va hiéu qua nhét.

e Gidi phdp Céng nghé & Phan mém: Chung toi hién thuc hoéa ¥ tuéng cta khach
hang thong qua dich vu thiét ké website va phat trién phdn mém tiy bién theo yéu cau
riéng biét. Cac giai phap cong nghé cua Jobkey khong chi giup sé héa quy trinh quan trj
ma con khang dinh uy tin thuong hiéu, tao loi thé canh tranh bén vimg trén khéng gian sb.

2.1.5. Co céu td chirc ciia cong ty

So do 2.1 Sor d6 cong ty cé phan Jobkey

Chu Tich HBQT
Nguyén Thanh Tin

l

Téng Giam Déc
Ta Quédc Khanh
1
[ | | 1
. . " Phong Kinh Phong Phong K¥
l Phong Hanh Chinh l doanh l Marketing l Thuat

(Nguon: phong ké todn tai chinh Jobkey)
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Chirc nang, nhi¢m vu cdc phong ban:

- Chii Tich HPQT: Chiu trach nhiém dinh hudng chién luoc phat trién dai han
ctia cong ty. Quyét dinh cac van dé& quan trong lién quan dén muc tiéu, phuong hudéng
hoat dong va dau tu cua doanh nghi¢p. Gidm sat hoat dong cua Ban diéu hanh nham
dam bao cong ty phat trién ding dinh hudng di dé ra.

- Tong Gidm Péc: Chiu trach nhiém quan 1y toan bd hoat dong san xuat — kinh
doanh ctia cong ty. T6 chtrc trién khai cac chién lugc, ké hoach do Hoi dong Quan trj
phé duyét. Diéu phdi hoat dong giita cic phong ban, dam bao hiéu qua va su phdi hop
ddng bo trong toan doanh nghiép.

- Phong Hanh chinh: Quan 1y cong tac hanh chinh, nhan sy va van phong. Thyc
hién tuyén dung, dao tao, chim cong, tinh lvong va ché do cho nguoi lao dong. Quan ly
hd so, gidy to, hop dong lao dong va tai san vian phong. Pam bao méi trudng 1am viée
6n dinh, hd tro cac phong ban khac trong cong ty.

- Phong Kinh doanh: Tim kiém, tiép can va phat trién khach hang c6 nhu cau si
dung dich vu cta cong ty. Tu van, gi6i thiéu cac goi dich vu tuyén dung, cung ing nhan
su va marketing. Pam phan, ky két hop dong va theo ddi qua trinh thuc hién hop dong
v6i khach hang. Phéi hop véi cac phong ban lién quan nhim dam bao doanh thu va hiéu
qua kinh doanh.

- Phong Marketing: Xay dung va trién khai cac hoat dong marketing, quang ba
thwong hiéu va dich vu cta cong ty. Quan Iy cic kénh truyén thong nhu website,
fanpage, mang xd hoi. Thuc hién cac chién dich quang cdo, truyén thong tuyén dung va
marketing tong thé. Phdi hop véi phong Kinh doanh trong viéc thu hut khach hang va
gia tang nhan dién thuong hi¢u, chay quang cdo trén facebook va google add,...

- Phong ky thudt: Quan 1y va van hanh hé thong k¥ thuat, co s vat chat cua cong
ty. Pam bao cac thiét bi, hé théng hoat dong 6n dinh va an toan. Thuc hién béo tri, sira
chita khi c6 sy ¢6 phét sinh. Phdi hop véi cac phong ban lién quan dé dam bao hoat dong
kinh doanh dién ra lién tuc va hiéu qua.

2.2. Phan tich méi trwong kinh doanh
2.2.1. Moéi tredng vi mo
2.2.1.1. Khach hang:
Khach hang cua Jobkey chu yéu 1a khach hang t6 chirc. Viéc nhan dién va phan

khiic khong chi dimng lai & quy mo doanh nghiép, ma duoc hé thong héa dua trén: quy
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mo lao dong tuyén dung, tan suit sir dung, gia trj hop dong, thoi gian hop tac va ty trong
dong gop doanh thu. Trén co s& do, khach hang cua Jobkey dugc chia lam ba nhom
chién luoc:

Nhom 1: Doanh nghiép quy mo 16n, c6 thuong hi€u va uy tin cao

« La céc tap doan, doanh nghiép 16n hoat dong 6n dinh 1au nam (trén 10 nam), ti€u
biéu nhu: Hé théng siéu thi WinMart (thudéc Tap doan Masan, to nam 2014); SHB
Finance — Chi nhanh Nguyén Vin Linh; Ngan hang TMCP Tién Phong (TPBank); T4p
doan Cong nghiép — Vién thong Quan ddi Viettel.

« Quy mod tuyén dung 16n (50-200 lao dong/dot), tap trung vao cac vi tri ban hang,
CSKH, tai chinh, k¥ thuat va lao dong pho thong. Tan suat thuong xuyén (2—4 dot/thang
hoic lién tuc theo quy). Thoi gian hop tac dai han (1-3 nim) theo hop dong nguyén tic.

« Chi tiéu cao, dao dong tir 50—150 triéu ddng/nam; dong gop ty trong tir 35-40%
téng doanh thu hang nim cua Jobkey.

« Tac dong dén Jobkey: Tao bé d& viing chic dé cong ty hoach dinh ké hoach kinh
doanh, du bao doanh thu va nang cao uy tin thuong hi¢u. Tuy nhi€n, nhom nay ap dat
&p luc 16m vé chit luong tmg vién va tién do ban giao, doi hoi Jobkey phai dau tu sau
vao hé thong dir liéu sd, nang cao ning luc sang loc va quy trinh CSKH chuyén biét
nham tranh rai ro mat hop dong dai han.

Nhom 2: Doanh nghié€p vira va nhé tai dia phuong

« Cac doanh nghiép thuong mai — dich vu, céng ty quang céo, truyén théng hoat
dong tai pham vi dia phwong Pa Néng. Tiéu biéu nhu: Cong ty TNHH Quéng cdo Minh
Phét (tir 2016), Cong ty TNHH Dich vu Truyén thong Sao Viét Pa Néng (tir 2018),
Khach san Dana Pearl Hotel (tir 2017), Nha hang Hai san Bé Man (trén 10 nam),...

« Nhu cau trung binh tir 5-30 lao dong/dot. Tan suat str dung tir 1-2 lan/thang hodc
tap trung vao mua cao diém kinh doanh. Hop tac ngan va trung han (3—12 thang) theo
dang hop dong phat sinh ting dot.

« Gia tri mdi giao dich dat 5-20 triéu déng/lén. Nho s6 luong luong khach hang
16n, phan khic ndy dong gop ty trong doanh thu cao nhat, chiém tir 40-45% tong doanh
thu cua Jobkey.

« Tac dong dén Jobkey: Gitip duy tri nguon dong tién 6n dinh va mé rong mang

ludi phi thi truong dia phuong. Nhom nay rat nhay cam vé gia va doi hoi téc do cung
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mg nhanh, budc Jobkey phai thiét ké cac goi dich vy linh hoat, t6i wu quy trinh dé chot
don nhanh, tranh nguy co khach hang dich chuyén sang nén tang di thu.
Nhom 3: Co sé kinh doanh nho, ho gia dinh va ca nhan kinh doanh

« La cac ho kinh doanh, co s¢ nho 1é ¢6 nhu cau thué lao dong thot vu hoac ngén
han. Quy mé tuyén dung rat nho (1-5 lao dong/lan) véi tan suat thap (1-2 1an/nim).

o Gié tri hop dong thap (1-5 triéu dong/lan), hop tic vang lai va chi dong gop tur
10-15% tong doanh thu doanh nghiép.

o Tac dong dén Jobkey: Mic du ty trong doanh thu thip, nhém nay gitp Jobkey
gia tdng dJ phu thuong hi€u va da dang hoa kho dir li¢u trng vién tho. Viéc duy tri phuc
vu nhém ndy voi muc phi hop 1y 14 cong cu dé Jobkey tich lily ngudn cung tmg vién gbi
dau cho cac dy an 16n hon.

Dbi v6i cac doanh nghiép 16n, Jobkey tip trung nang cao chit lugng tuyén dung
va xay dung mdi quan hé hop tac dai han nhim dam bao ngudn doanh thu 6n dinh va uy
tin thuong hiéu. Vi cac doanh nghiép vira va nhd, cong ty trién khai cac géi dich vu
linh hoat vé gi4, ddng thdi chu trong kha ning cung tmg lao dong kip thoi theo timg giai
doan hoat dong. Ddi v6i cac co sé kinh doanh nhé va ho gia dinh, Jobkey duy tri phuc
vu nhim mé rong mang ludi khach hang va gia ting ngudn tmg vién cho doanh nghiép.
Nhin chung, su khéc biét vé dic diém va nhu cau cua cic nhom khach hang da dinh
huéng Jobkey xay dung chién lugc phan khuc khach hang rd rang, gop phan ning cao
ning luc canh tranh trén thi trudng tuyén dung.

2.2.1.2. Nha cung iing (nha cung cip):

Nha cung tng cua Jobkey 1a cac don vi cung cap yéu td ddu vao phuc vu hoat dong
tuyén dung truc tuyén va quan 1y van hanh, duoc phan thanh ba nhom chinh:
Nha cung ing phin mém va hé thong cong nghé:

« Cong ty TNHH Giai phap Cong nghé HRTech Viét (trén 7 nam kinh nghi¢m) va
Cong ty C6 phan Phan mém OneHR (trén 5 ndm kinh nghiém).

« Bic diém dich vu & Gia ca: Cung cap hé thong quan 1y ho so Gmg vién, luu trix
dir liéu, quan 1y hop ddéng va bao cédo nhan sy voi giao dién dé str dung. Chi phi ban
quyén dao dong tir 500.000 — 2.000.000 dong/thang thong qua hinh thiic ky hop dong
tryc tiép theo thang/nam va thanh toan linh hoat.

« Thuén loi giap Jobkey nang cao tinh chuyén nghiép, s héa quy trinh va kiém

soat tot chat lwong tmg vién dau ra.
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e Kho khan 1a sy phy thudc k¥ thuat 16n; néu hé théng Xay ra sy cd hay cham nang
cap sé gy dut gy tién do tuyén dung, dong thoi phi duy tri hing thang tao ap
lyc 1én dinh phi hoat dong.

Nha cung wng dich vu tai chinh — thanh toan:

« Ngan hang TMCP Tién Phong (TPBank) — hoat dong tir naim 2008, thé manh vé
ngan hang sd.

« Dic diém dich vu & Gia ca: Cung cép tai khodn doanh nghi¢p, thu — chi ty dong
va ngan hang dién tir bao mat cao. Phi giao dich tir 10.000 — 20.000 dong/giao dich
(mién phi mot s6 dich vu co ban). Chinh sach vay von chia lam hai goi bién dong theo
kinh té: Vay tin chap (1di suit cao, khoang 9.0-11.0%/nidm) va Vay c6 tai san dam
bao/gbi wu dai (13i sudt thap hon, khoang 6.5—8.0%/niam).

o Thuén loi gitp Jobkey t4i wu hoa tdc d6 xtr Iy dong tién va tiép can ngudn vén
nhanh khi cin mé réng quy mé.

« Khé khin nim ¢ viée 14i sudt chiu ap luc bién dong thi truong va diéu kién xét
duyét hd so tin dung vo cung chit ch&, doi hoi Jobkey phai minh bach tai chinh dé giam
thiéu rai ro phu thuéc dong von.

Nha cung @ng dich vu truyén théng va marketing:

« Cong ty Truyén thong BlueMedia Pa Néng (5-6 niam kinh nghiém dia phuong)
va Cong ty TNHH Marketing s6 (trén 7 nim kinh nghiém da nén tang).

« Bic diém dich vu & Gia ca: Cung cip dich vu xay dung ndi dung, quan ly
fanpage, chay quang cdo Facebook/Google va thiét ké nhan dién thuong hiéu tuyén
dung. Chi phi dao dong tir 5 — 20 triéu déng/thang theo timg chién dich, c6 bao céo hiéu
suat dinh ky.

« Thuén loi 14 cac don vi ndy am hiéu siu sac thi trudng mién Trung, gitip tin tuyén
dung ctia Jobkey tiép can nhanh tép tng vién, ting lugt xem va kich website va mo rong
tép khach hang.

e Khé khan 1a hiéu qua phu thudc vao nang luc sang tao ctia nha cung tng; néu
thong di€p sai 1éch hodc do Iuong kém s€ gay lang phi chi phi marketing.

Két luan: Hé thong nha cung g cuia Jobkey tuong d6i da dang va c6 uy tin lau
nam, tao tién dé cho cong ty chuan héa chudi dich vu tuyén dung chuyén nghiép. Tuy
nhién, dé giam thiéu rai ro phu thudc k¥ thuat va bién dong chi phi tai chinh trong dai
han, Jobkey can thét chat cac cam két diéu khoan hd trg k¥ thuat va chu dong da dang
hoa cac nha cung ung cong ngh¢ du phong.
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2.2.1.3. Péi thii canh tranh hi¢n tai

Céac dbi thu canh tranh hién tai ctia Cong ty Co phan Jobkey bao gom TopCYV,

Danang.Job va Danang43.vn. Pay déu 13 cac nén tang cung cip dich vu tuyén dung

va dang tin viéc lam, c6 su twong dong vé san pham, khi cung cung cap dich vu dang

tin tuyén dung va két no1 gitra nha tuyén dung véi nguoi tim viéc.

Vé d6i tugng khach hang myc tiéu, cac d6i thi nay déu hudéng dén doanh nghiép

c6 nhu cau tuyén dung va nguoi lao dong dang tim viéc, trong ty mo hinh hoat dong

cua Jobkey.
Pic diém
Bang 2.1. So sanh doi thii canh tranh
Tiéu chi TopCV Danang.Job Danang43.vn Jobkey
(Cong ty Co phan (Cong ty TNHH (Cong ty TNHH | (Cong ty c6 phén
TopCV Viét Nam) MTYV Phat Sao Truyeén thong Jobkey)
Khugé) DJC)
San pham & |- Cung cap dich vu | - La trang web tuyén | - La website tong | - Cung cap dich vu

danh muc san

pham

tuyén dung  truc
tuyén trén nén tang
cong nghé, két ndi
doanh nghiép vobi
nguoi tim vi¢c trén
pham vi toan qudc.

- Danh muc san
phim gém: ding tin
tuyén dung, tim kiém
va goi y ing vién, ho
so Ung vién truc
tuyén, dich wvu
thwong hi€u nha
tuyén dung va cong
cu quan ly tuyén
dung.

- TopCV c6 do nhan

di¢én thuong hi¢u
cao, duoc nhiéu
doanh nghiép va

dung va tim viéc
lam tai Pa Nang,
dong vai tro két nbi
nha tuyén dung voi
nguoi lao  dong
trong khu vuc.
- Danh muc san
pham chu yéu gom:
dang tin tuyén dung,
tim kiém viéc lam,
quang ba tin tuyén
dung cho doanh
nghiép dia phuong.
- Tap trung phuc vu
thi  truong  dia
phu  hop
véi doanh nghiép

phuong,

vira va nho tai Pa

Nang.

hop thong tin vé
Pa Nang, trong d6
c6 chuyén muc
ding tin tuyén
dung va vi¢c lam.
- Danh muc san
phim bao gdm:
dang tin viéc lam,
chia s¢ thong tin —
tin tirc dia
phuong, quang ba
doanh nghiép.

- Dich vu tuyén
dung mang tinh
két hop, khong
chuyén sau hoan
toan nhu cac nén
tang tuyén dung

chuyén biét.

tuyén dung  truc
tuyén trén nén tang
cong nghé, két ndi
doanh nghi¢p voi
nguoi lao dong.
-Danh muyc san phdm
gdm: ding tin tuyén
dung theo cac goi
thoi gian khac nhau;
cung ung lao dong
phd thong, lao dong
thoi vu; hd trg sang
loc hd so ing vién va
tu van tuyén dung
cho doanh nghiép.

- Céc san pham dich
vu duge thiét ké linh
hoat, phu hop voi

nhu cau tuyén dung
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nguoi lao dong tin

=> Pay la mot trong

ngan han va dai han

tudng st dung. nhitng d6i thii canh cua doanh nghiép.
- Céc giai phap tuyén | tranh truc tiép véi
dung (goi nang cao) | Jobkey tai  thi
truong dia phuong.
Gia - Goi 7 ngay:|- GoOi 7 ngay: |- Goi 7 ngay: |- GoO1 15 ngay:
350.000 dong/tin 1.200.000 dong/tin | 300.000 dong/tin | 150.000—200.000
- Go6i 15 ngay: |- Goi 30 ngay: |- Go6i 30 ngay: | dong/tin
600.000 dong/tin 3.000.000— 800.000 dong/tin | - Mot sd tin mién phi
- Go6i 30 ngay: | 5.000.000 dong/tin

1.000.000 dong/tin

Chinh sach
ban hang &

sau ban

- Co6 chinh sach ban
hang rd rang theo
tirng goi.

- Ho tro khach hang
qua nén tang, kénh

online.

- Chinh sach ban
hang thé hién thong
qua cac goidang tin;
chua thé hién rd
chinh sach hd trg
sau dang tin trén

website.

- Chi yéu cung
cép nén tang ding
tin; khong thé
hién chinh sach
ban hang va sau
ban cu thé trén

website.

- Co6 chinh sach ban
hang 10 rang theo
tirng goi.

- Ho tro khach hang
qua nén tang, kénh

online.

Thwong hi¢u

- Thuong hiéu tuyén
dung manh, c6 do
nhan dién cao trén
pham vi toan quéc, 1a
mdt trong nhirng nén
tang tuyén dung truc
tuyén phd bién tai
Viét Nam.

- Puogc nhiéu doanh
nghiép 16n va nguoi

lao dong tin tudng

nho hé sinh thai
tuyén dung da
dang...

- Thuong hiéu tuyén
dung mang tinh khu
vuc, c¢60 muc do
nhén dién tdt tai Pa
Ning va cic tinh
mién Trung.

- Tap trung phuc vu
doanh nghiép vura
va nhd tai dia
phuong, it phd bién
va it canh tranh ¢ thi
truong ngoai khu

vuc.

- Thuong hiéu
tuyén dung mang
tinh khu vue, ¢é
muc d6 nhan dién
tbt tai Da Ning va
cac tinh mién
Trung.

- Tép trung phuc
vu doanh nghiép
vira va nho tai dia
phuong, it phd
bién va it canh
tranh & thi truong

ngoai khu vue.

-Thuong hi¢u tuyén
dung mang tinh dia
phuong, tap trung
phuc vu thi truong
Pa Nang va khu vuc
l1an can. - Puoc nhan
dién 13 nén tang
tuyén dung c6 chi phi
hop ly, dich vu linh
hoat va hd trg truc
doanh

tiép  cho

nghi¢p vira va nho.

Nguon : Cdc website chinh thikc ciia cdc cong ty

27




Két luin:

Jobkey ¢6 1gi thé canh tranh vé mirc gia hop 1y, dich vy linh hoat va kha ning hd
trg truc tiép cho doanh nghiép dia phuong, phi hop v6i phan khiic doanh nghiép vira va
nhé. So vdi cac ddi thu, Jobkey vuot trgi hon vé tinh linh hoat trong dich vu va chdm
soc khach hang. Tuy nhién, doanh nghiép con han ché vé d6 nhan dién thuong hi¢u va
pham vi tiép can thi trudng so v&i cic nén tang tuyén dung 16n. Bé khic phuc, Jobkey
can diy manh hoat dong truyén thong, nang cao chat luong nén tang céng nghé va mo
rong hop tac nham ting ning lyc canh tranh trén thi truong.

2.2.2. Moi truong vi mo

2.2.2.1. Kinh té:

Mai truong kinh té giai doan 2023 - 2025 c6 su bién dong siu sic, di tir thit chat
chi tiéu do suy thoai dén phuc hdi manh mé vao nim 2025. Piéu nay tac dong truc tiép
dén dong tién dau tu cho tuyén dung cia cac doanh nghiép va dinh hinh lai hoat dong
ctia Jobkey qua bdn khia canh cot 15i:

Téc dd ting truéng GDP va sy chuyén dich co cAu kinh té:

« Giai doan 2023 - 2024 kinh té gip nhiéu kho khin; ting truong GDP cia Pa
Néng nam 2023 chi dat 6,67% (theo Béo cio s6 346/BC-CTK cia Cuc Théng ké Pa
Néng ndm 2023). Tuy nhién, budc sang nim 2025, kinh té hdi phuc 4n twong, GDP Da
Néng bt pha ting 7,8%, trong d6 khu vic Dich vu chiém ty trong chu dao 18n t&i 68,3%
va s6 doanh nghiép quay lai hoat dong tang 11,2% (theo Tong cuc Théng ké & Cuc
Théng ké Pa Néng nim 2025).

« Tac dong dén Jobkey: Sy bung no cua khdi dich vu va lan séng thanh 1ap doanh
nghiép moi tai dia phuong tir cudi nam 2025 di mé ra tép khach hang tiém ning cuc 16n
cho san vieclamdanang.vn. Bo phan CSKH can cha dong tiép can nhém doanh nghiép
m&i ndy bang cac goéi Combo Khoi nghiép" dé t6i uvu hoa doanh thu.

Chi s6 lam phat vi mé:

« Chi s6 gia tiéu dung (CPI) binh quan ca nudc nam 2023 ting 3,25%, nam 2024
tang 3,52% va nam 2025 duogc kiém soat an toan & muc 3,8% (theo Béo céo tinh hinh
kinh té - x4 hoi cic ndm cua Tong cuc Thong ké). Thi trudng ghi nhan ap Iyuc chi phi
sinh hoat ting, nhung nhom gia dich vu buu chinh vién thong va cong nghé lai c6 xu

hudng gidm nhe do sy canh tranh ha tﬁng s6.
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« Tac dong dén Jobkey: Chi phi cong nghé 6n dinh giup Jobkey duy tri dinh phi
van hanh ha téng ) (website, server) & muc can béng. Nho do, trong giai doan that chat
2023 - 2024, cong ty c6 co s& dé thuc hién chinh sach hd tro vé gi, gitt nguyén goi dang
tin co ban & mtc 500.000 VNP dé nudi dudng niém tin bén vitng vi nhom dbi tac vira
va nho von rat nhay cam vé chi phi.

Chinh sach tién té va lai suit cho vay:

o Nam 2023 Ngan hang Nha nuéc lién tuc ha 13i suat didu hanh; budc sang nim
2024 - 2025, mit bang 14i suat cho vay giam sdu xudng muc thip nhét trong vong 10
nam qua, dao dong tur 5,5% - 7,0%/nam ddi véi cac khoan vay san xuét kinh doanh ngén
han (theo Ngan hang Nha nudc Viét Nam, 2024-2025). Du no tin dung tai Da Nang nam
2025 tang trudng tot & mirc 12,3%.

o Tac dong dén Jobkey: Lii suit giam giup cac doanh nghiép dbi tac d& dang tiép
can ngué)n von dé mé rong san xuit kinh doanh, khién nhu cau kién toan bd may nhan
su gbi dau cho ndm 2026 trd nén cap bach. Diéu nay 1y giai vi sao sé luong hop dong
dich vu Cung rng nhan sy ctia Jobkey tang truéng manh mé trd lai vao nam 2025 (tang
rong 413,00% doanh thu toan cong ty so vdi ndm day 2024).

Thu nhép va tién lwong cia ngudi lao dong:

o Theo Nghj dinh 74/2024/ND-CP, tir ngay 01/07/2024, muc luong tdi thiéu ving
tang binh quan 6% (Pa Nang thuoc Vung I dat 4.960.000 VND/thang). Thu nhap binh
quan ctia ngudi lao dong ca nude ting tir 7,1 tridu ddng (ndm 2023) 1én muc 8,0 tridu
ddng/thang vao cudi nim 2025; riéng tai Pa Ning, mic ting trudng luong nganh
Marketing, Du lich va IT dich chuyén manh tir 10% - 12% (theo Tong cuc Théng ké,
2025).

« Tac dong dén Jobkey: Thu nhap va quy dinh luong tdi thiéu ting lam ting ky
vong cla tng vién, gay ap luc hit tai ning 1én doanh nghiép d6i tic. Nhan vién CSKH
Jobkey phai dong vai trd chuyén gia tu van, chu dong cung cap bao cdo luong thuc té
ctia thi truong giai doan 2024 - 2025 dé khach hang diéu chinh mirc dai ngod trong mo ta
cong viéc phu hop, tranh lang phi ngan sach ding tin tuyén dung nhung khong c6 ngudi
nop ho so.

K&t luin nhén to kinh té: Boi canh kinh té giai doan 2023 - 2025 dich chuyén tir
trang thai that chat sang phuc hdi manh mé& véi su bung nd cua nganh dich vu tai ba

Néng (chiém 68,3% GDP nam 2025), mang lai co hoi but pha doanh thu lich sir cho
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Jobkey vio nam 2025 (dat hon 1,5 ty VND). Tuy nhién, 4p lyc ting luong t6i thiéu ving
theo Nghi dinh 74/2024/ND-CP va xu hudng dich chuyén thu nhap nam 2025 dat ra bai
toan kho cho cac ddi tac trong viéc gilt chan lao dong. Thyc trang nay doi hoi hoat dong
CSKH cuia Jobkey phai chuyén minh tir phan phéi san phdm don thuan sang tu van chién
lugce dua trén dir liéu, str dung céac chi s6 bién dong tién luong vi mo dé giup ddi tac dinh
vi lai mirc d3i ngo, giai quyét triét dé rui ro thiéu hut nhan sy.

2.2.2.2. Chinh tri - Phap luat:

Méi truomg chinh tri - phap luat on dinh va hé thong thé ché ngay cang hoan thién
trong giai doan 2023 - 2025 chinh 1a b¢ d& an toan, dé)ng tho1 dinh hinh lai cac tiéu
chuan van hanh nghiém ngit cho thi trudng cong nghé nhan su.

An ninh quoc gia va An sinh xi hoi:

Trong sudt giai doan 2023 - 2025, tinh hinh chinh tri - xa hoi cia Viét Nam noi
chung va thanh phd Pa Ning noi riéng ludn giit viing su 6n dinh. Tinh dén cudi nim
2025, ty 1€ that nghi¢p trong do tudi lao dong ca nudc dugc kiém soat tdt & muc thép
(khoang 2,3%), ty 1¢ tham gia bao hiém y té dat trén 92% dan s (theo Béo cdo tong két
ctia Tong cuc Thong ké cac nim 2023 - 2025). Bi canh 6n dinh giup Jobkey van hanh
trong mot méi truong kinh doanh it ri ro bién dong vi mo, ning suit lao dong cao va
thi trudng cung - ciu viée 1am rong ma. Didu nay cho phép doanh nghiép tap trung tdi
da ngudn luc vao viée phat trién hé thdng san pham, cong nghé chim séc khach hang
ma khong bi anh hudng béi cc bién sb bat 6n bén ngoai.

Hé thong quy dinh phap luit diéu chinh hoat ddng:

Bo ludt Lao dong 2019, Nghi dinh 145/2020/NP-CP va Nghi dinh 74/2024/ND-
CP (Iwong t6i thiéu viing): Quy dinh chit ché vé hop dong, tién luong va phiic loi. Cac
chinh sach nay bao vé ngudi lao dong tét hon, thic day cac doanh nghiép hudng téi dich
vu tuyén dung chuyén nghiép dé ti uu chi phi tuan thu, mé ra co hoi cho Jobkey. Tir
goc d6 CSKH, nhéan vién Jobkey phai tw van chinh xac thong tin phap 1y cho ca nha
tuyén dung va nguoi tim viéc.

Ludt Doanh nghiép 2020: Khung phap ly ngay cang minh bach gitp Jobkey thudn
loi trong tién trinh dang ky kinh doanh, ky két hgp dong thuong mai va thyc hién nghia
vu thué, déng thoi chuan hoa cong tac quan tri ndi bo.

Ludt Viec lam (sua d(fl’) giai dogn 2024 - 2025: Trong hai nam 2024 va 2025, Dy

thao Luat Viéc lam (sura do1) dugc dua ra lay y kién rdng rai va thao ludn sau sac tai cac
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ky hop Quéc ho1, tap trung siét chat hoat dong cua cac san giao dich viéc lam truc tuyén
va cac td chuc dich vu viéc lam. Luét quy dinh cac don vi trung gian phai chiu trach
nhiém cung cép thong tin trung thuc, minh bach tuyét ddi vé vi tri, muic luong, diéu kién
1am viéc; nghiém cAm cac hanh vi thu phi trai quy dinh tir ngudi lao dong. Xu huéng
l1ap phap nay budc Jobkey ngay trong giai doan 2024 - 2025 phai xay dung quy trinh
kiém soat chit ché ndi dung tin dang trén website va sang loc ki dbi tac doanh nghiép
dau vao dé xay dung uy tin thuong hiéu sach.

Nghi dinh so 13/2023/ND-CP vé bdo vé dir liéu cd nhdn: Co hiéu luc tir ngay
01/07/2023, Nghi dinh nay quy dinh ché tai xir phat hanh chinh rat nghiém khic dbi voi
viéc 10 ri hodc mua ban thong tin ¢4 nhan ma khong co su déng y cua chu thé. Pi véi
mot san cong nghé quan tri thong tin nhu Jobkey, viéc nady tao ra dp luc phai gia ting
chi phi dau tu cho hé théng an ninh mang, bao mat CRM, nhén sy phap ché va quan tri
rii ro dé bao vé tuyét dbi dit liéu cuia hang van tmg vién ciing nhu déi tac doanh nghiép.

Két luan nhén t6 chinh tri - phap luat: Moi truong chinh tri - phap luat giai doan
2023 - 2025 vira 1a b¢ do an toan cho Jobkey 6n dinh van hanh, vira d3t ra cac tiéu chuan,
hanh lang phép 1y rat cao vé tinh minh bach thong tin va trach nhiém bao mat dir liéu.
Vi¢c chu dong tuan thu nghiém tuc Nghi dinh 13/2023/NDb-CP vé bao vé dit liéu c4 nhan
va dinh huéng sach cia Luat Viéc lam stra ddi khong chi gitip Jobkey triét tiéu cac rui
ro ché tai hanh chinh, ma con 1a co hoi dé bo phan CSKH truyén tai thong di¢p vé mot
nén tang tuyén dung truc tuyén chinh thdng, an toan. Tir d6, dinh vi hinh anh mét thuong
hiéu két ndi lao dong uy tin, chu dao hang dau tai thi trudng Da Néng.

2.2.2.3. Vin hoa — Xa hdi

Cac dic diém vé bién dong dan s6, xu hudng doé thi hoa va su nang cao vé trinh do
dan tri ciia Viét Nam trong giai doan 2023 - 2025 da tac dong sau sic dén hanh vi cia
nguoi tim viée, dinh hinh nén mot thi truong lao dong vo cung nang dong:

Piic diém quy mé din so va xu huéng dich chuyén:

Tinh dén hét nam 2025, dan s Viét Nam dat khoang 101,7 tri€u nguoi, trong dé
co cdu dan sb van duy tri trong giai doan dan ) vang vdi luc lugng lao dong tur 15 tudi
tro 1én dat 52,5 tri¢u nguoi (chiém hon 61,4% téng dan sé). Co ciu gidi tinh kha can
béng (nir chiém 50,1%, nam chiém 49,9%). Ty 1€ d6 thi hoa toan qu6c tang truong on
dinh, dat 43,1% vao nam 2025, kéo theo lan séng dich chuyén lao dong manh mé tir khu

vuc ndng thon va nganh ndng nghiép sang khu vuc thanh thi thuéc nganh cong nghiép
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- dich vu. Sy bung nd ctia xu hudng d6 thi hoa va chuyén dich nghé nghiép tai khu vure
mién Trung va Pa Ning tao ra nhu cau két ndi nhan sy khong 16 giita nguoi lao dong
nhip cu va cac doanh nghiép.

Trinh d¢ dan tri va nang lwc &ng vién:

Giai doan 2023 - 2025 ghi nhan su thing hoa vé chat lugng ngudn nhan luc khi sd
nim hoc binh quan ctia nguoi dan ting 1én mirc 9,5 nam; cung voi d6 1a sy bung nd cia
cac nén tang hoc truc tuyén va cac khoa dio tao k¥ ning ngin han. Ty 1¢ lao dong qua
dao tao co bﬁng cép, chuing chi dén nam 2025 dat 27,5% (theo Béo cdo xu huong viée
lam cua Téng cuc Théng ké, 2025). Trinh d6 hoc vAn van hoa va nang luc s6 cua luc
luong lao dong tré duoc nang cao rd rét. Pay 1a didu kién 1y tuong gitip Jobkey khong
ngung lam giau va da dang héa kho dir liéu ung vién truc tuyén cuia minh, dac biét la
tép Gmg vién tré c6 kha ning thich nghi cong nghé tdt.

Két luiin nhén t6 viin hoéa - xa hdi: Loi thé tir két ciu dan sé vang v6i hon 61,4%
nguén lyc trong do tudi lao dong va trinh d0 dan tri lién tuc dugc cai thién trong giai
doan 2023 - 2025 1a bé d& vitng chic vé ngudn cung tmg vién chét luong cao cho san
Jobkey. Su gia ting manh mé& cia tép Ung vién tré s& hitu k§ ning sb tot tao didu kién
thuan loi dé cong ty tu dong hoda, da dang héa kho dir li€u truc tuyén. Nhiém vu cdt 15i
ctia hoat dong chiam séc khach hang tai Jobkey 1 phai tdn dung loi thé ngudn tai nguyén
nhan luc doi dao nay dé thiét ké cac giai phap cung tmg lao dong kip thoi, dap tng tron
ven moi phan khuc nhu cau tuyén dung tir lao déng phd thong thoi vu dén nhén sy trinh
dd cao cho cac doanh nghiép tai thi truong Pa Nang.

2.2.2.4. Cong nghé:

Trong giai doan 2023 - 2025, su phat trién bung nd ciia cudc Cach mang cong
nghiép 1an thr tu va 1an séng chuyén doi s6 toan dién tai Viét Nam da tro thanh dong
luc cong nghé cbt 15i giup Jobkey toi wu hoa ning lyc quan tri, bit pha doanh thu nim
2025 va thay d6i phuong thirc két ndi cung — cau lao dong:

Ung dung cong nghé trén nén ting truc tuyén:

Giai doan 2023 - 2024, tan dung thoi gian thi truong tuyén dung that chat do suy
thoai, Jobkey da hoan thién viéc nang cip hé thong tim kiém thong minh va ciu tric
chuan SEO cho website vieclamdanang.vn. Pén nam 2025, hé théng da van hanh 6n
dinh tinh nang ty dong mo khoa bd loc hd so va tich hop thuat toan Al dé €01y viéc lam

dwa trén hanh vi, kj nang ciia ing vién. San cong nghé cho phép 42 doanh nghiép dbi
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tac truc tiép quan 1y phéu ho so tng vién va tu dong theo ddi bao céo hiéu qua sb lugng
CV ndp vé theo thoi gian thyc trén giao dién Admin Dashboard.

Ha ting k§ thuat va quan tri dir liéu:

Ha tang cta Jobkey duoc xay dung trén nén tang dién toan ddm may linh hoat, bao
dam tinh 6n dinh khi luu luong truy cap ting dot bién. Viéc ing dung cong nghé phan
tich dit liéu 16n giup hé thdng déng bd, quan 1y tap trung va sang loc, khép ndi hd so
{mg vién chinh x4c theo yéu cau ctia doanh nghiép. Rat ngin déng ké chu ky tuyén dung,
nang cao ning luc quan 1y dit 1iéu khong 15, cai thién chat luong dich vu va giup Jobkey
dé dang mo rong quy md hoat dong sang cac ving 1an can tai khu vuc mién Trung.

Thach thirc phat sinh:

Viéc phu thudc hoan toan vao hé thong sd budc Jobkey phai thudng xuyén dau tu
ngudn ngan sach 16n dé bao tri, nang cip phan cimg va cap nhat thuat toan tri tué nhan
tao mdi. Dic biét, trudc ap luc vé an ninh mang va cac quy dinh phap 1y nghiém ngit
vé bao mat dit liéu, Jobkey phai dau tu nghiém tuc cho cac giai phap tudng lira, ma hoa
thong tin nham triét tiéu rui ro gian doan hé théng hodc ro ri dit liéu nguoi dung.

Két luiin nhén t6 cong nghé: Sy bung nd cia cong nghé sé 1a co hoi vang dé
Jobkey t61 uu hoa 40% hiéu suat van hanh va khrfmg dinh vi thé dan dau trén thi truong
tuyén dung truc tuyén tai Pa Ning. Tir gbc d6 chiam soc khach hang, cac tinh ning thong
minh nay la cong cu déc lyc dé nhan vién chirng minh gia tri dinh vi vuot trdi cia san
pham. Tuy nhién, thach thtrc vé chi phi bao tri va trach nhiém bao mat dit liéu doi hoi
Jobkey phai c6 10 trinh dau tu ha ting s6 bai ban, bao dam hé thng lubén van hanh an
toan va thong subt trong dai han.

2.2.2.5. Tw nhién:
Pa Nang c6 diéu kién tu nhién va ha téng do6 thi thuan loi, it tac dong truc tiép dén hoat
dong cua doanh nghiép dich vu tuyén dung nhu Jobkey. Nganh tuyén dung — viéc lam
khong phu thudc nhiéu vao tai nguyén thién nhién nén chiu rii ro thap tir yéu t6 nay.
Bén canh d6, cc chinh sach va xu hudng bao vé moi truong, phat trién bén viing dang
thiic day doanh nghiép chuyén sang hoat dong truc tuyén, han ché sir dung gidy to. Piéu
nay tao diéu kién thuan loi cho Jobkey phat trién mé hinh tuyén dung sd, vira giam chi

phi van hanh vtra phu hop véi dinh hudng bao vé€ moi truong.
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2.2.3. Phan tich ma tran SWOT

Viéc phan tich ma tran SWOT cho phép doanh nghi¢p nhan dién cdc nhan td noi
tai va tac dong ngoai vi, tir 46 1am co s¢ dé dé xuét cac giai phap chim séc khach hang
phu hop véi nang luc cot 15i.

2.2.4.1 Piém manh

Mtc gia dich vu canh tranh: Jobkey c6 loi thé vé mirc gia hop 1y va cac géi dich
vu linh hoat, rat pht hop voi phan khuc doanh nghiép vira va nho tai dia phuong.

Su linh hoat trong hd tro truc tiép: Doanh nghiép c6 kha nang hd tro truc tiép va
phan Gmg nhanh véi cac yéu cu dic thu ctia doanh nghiép tai Pa Néng.

Co c4u tai chinh an toan: Ty trong von chu s& hitu cao gitip doanh nghiép it chiu
ap luc vé no vay va chi phi ldi vay trong cic hoat dong van hanh CSKH.

Ung cong nghé 4.0: Jobkey di bat dau sé hoa quy trinh, sir dung website va app dé don
gian dung hoéa tuong tac, tao sy thuan tién cho khach hang

2.2.4.2 Piém yéu

Nhan di¢n thuong hi¢u con thfip: Do phii va nhan dién thuong hiéu cua Jobkey van
con han ché so v6i cac nén tang tuyén dung 16n trén thi trudng.

Hi¢u qua kinh doanh syt gidm nghiém trong: Doanh thu gidm manh va lgi nhuan
thuan dao chiéu tir 13i sang 16 ning trong nim 2024, gy ap luc cuc 16n 1én dong tién
duy tri bd may CSKH.

Bién dong nhan su: S6 lwong nhan vién giam (tir 13 xudng 11 ngudi), giy ting
khéi lugng cong viée cho nhan sy con lai, c6 thé 1am giam chit luong phan hdi va chim
soc khach hang.

Hé thong CSKH chua dong bo: Viée thiéu mot quy trinh CSKH xuyén sudt 3 giai
doan (trudc, trong, sau ban) khién doanh nghiép dé bi dong trudc doi thu.

2.2.4.3 Co hgi

Thi trudng Pa Ning niang dong: Kinh té duy tri da ting truéng gitip nhu cau tuyén
dung cta cac doanh nghiép vira va nhé tang cao.

Chuyén dich sé trong tuyén dung: Xu hudng doanh nghiép chuyén sang hoat dong
truc tuyén tao diéu kién thuan loi dé Jobkey phat trién mo hinh tuyén dung va CSKH

4
A

SO.
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Ngudn tmg vién chit luong : Su gia ting cia tang 16p trung luu va k¥ ning sd cua
{mg vién tré giup Jobkey xdy dung dit liéu ing vién tot dé tu van gia trj gia ting cho
doanh nghi€p khach hang.

2.2.4.4 Thach thirc

Canh tranh gay git: Cac d6i thu co tiém luc 16n thudng xuyén cai tién tinh ning
va c¢6 do phu thuong hi€u rong.

Ap luc bao mat dir liéu: Cac quy dinh méi vé an ninh mang budc Jobkey phai dau
tur ngan sach 16n vao hé thong bao mat dé tranh rui ro ro ri dit liéu khach hang.

Ky vong khach hang ngay cang cao: Khach hang yéu cau khit khe hon vé chat
luong mg vién va téc do phan hodi, dic biét 1a nhom khach hang 16n nhu WinMart,
TPBank.

2.2.4.5 Thiét ldp ma trdn chién lwoc két hop

Bang 2.5 Thiét ldp ma tran chién lwoc SWOT két hop

Chién lwoc S-T: Sir dung su
linh hoat va hiéu biét dia
phuong dé xay dung quy
trinh CSKH chuyén biét, gilr
chan ciac khach hang I6n
true sy tan cong cta doi thi

ngoai.

SWOT Matrix Piém manh (S) Pi¢m yéu (W)

Co hdi (0) Chién lwge S-O: Tan dung | Chién lwge W-O: Pay manh
mirc gid linh hoat va cong | truyén thong sé dé ting do
nghé 4.0 dé chiém linh phan | nhan dién thuong hi¢u, tan
khac doanh nghiép vira va | dung xu huéng tuyén dung
nho dang ting trudng tai Da | truc tuyén dang bung nd..
Ning.

Thach thire (T)

Chién lwgc W-T: Cai tao bd
may CSKH, tinh gon nhung
chuyén nghiép hoéa quy trinh
dé giam chi phi van hanh
trong khi van dam bao bao

mat dir liéu.

2.3. Phan tich nguon luc va hoat dong kinh doanh ciia doanh nghiép

2.3.1. Co sé vt chat
Vi tri kinh doanh :
Cong ty Co phian Jobkey
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65 Nguyén Sinh Sac, Quan Lién Chiéu, Thanh ph Da Ning

VE mit bé‘mg lam viéc, Jobkey hi¢n stir dung téng dién tich khoang 308 m?, bao gém
hai tang (T1 va T3), duoc bd tri trong ddi hop 1y theo timg bd phan chirc ning. Cu thé,
khu vuc Ban Giam ddc c6 dién tich khoang 48 m2, bd phan Marketing va b phan Kinh
doanh mdi bd phan khoang 64 m2 phong dao tao khoang 30 m? va phong sinh hoat
chung khoang 40 m2. Viéc phan chia khong gian theo chttc nang giup cac phong ban
lam viéc doc 1ap nhung van dam bao su phdi hop trong qua trinh trién khai hoat dong
tuyén dung, tu van va dao tao.

Vé may moc, thiét bi, cong ty dugc trang bi cac tai san phuc vu truc tiép cho hoat
dong quan 1y va kinh doanh dich vu tuyén dung. Cu thé, Jobkey hién c6 01 6 td phuc vu
cong tac dbi ngoai va 1am viée voi khach hang; 06 may diéu hoa, 02 tivi, 40 bo ban ghé,
01 tua lanh phuc vu sinh hoat va lam viéc tai van phong; cung véi cac thiét bi cong nghé
nhu 09 laptop, 01 may tinh ban va 04 dién thoai hd trg hoat dong diéu hanh, tuyén dung
va chim soc khach hang. Hé thong thiét bi nay dap tng duoc nhu cau 1am viée co ban
cua doanh nghi¢p quy mo vura.

Jobkey dit dia diém hoat dong tai thanh phd Da Ning, mot trong nhitng trung tim
kinh t& — dich vu 16n cua khu vuc mién Trung. Pa Néng 6 ha ting giao thong va cong
nghé théng tin phat trién, mdi trudng kinh doanh thuén loi, tap trung nhiéu doanh nghiép
hoat dong trong cac linh vuc dich vy, du lich, thuong mai va cong nghé.

Vi tri nay giup Jobkey dé dang tiép cén cac doanh nghiép c6 nhu ciu tuyén dung ciing
nhu nguén lao dong tré, sinh vién va nguoi lao dong dich vy, tir d6 thuén g1 trong viéc
trién khai cac hoat dong két ndi viéc 1am va mo rong thi truong tai khu vuc mién Trung.

DPén nam 2026 co so vat chat khong co gi thay doi.
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2.3.2. Ngudn lye tai chinh
Bang 2.2 Nguon lyc tai chinh Céng ty C6 phan JobKey giai doan 2023-2025

DVT :VND

Chi tiéu Niim 2023 TZ (;; ?:% Niim 2024 TZ (:3:/ ® | Niam 2025 TZ Olgg/ ° Gii;a:l r;:t024/2;);3;é Gi::iatr:li;ozsmxié

ddi (%) déi (%)

A. TAI SAN NGAN HAN 1,693,582,803 | 75.22% | 1,675,056,929 | 77.36% | 2,133,934,309 | 83.47% | -18,525874 | -1.09% | +458,877,380 | 27.39%
I. Tién & cac khoan twong duong tién | 1,689,609,318 | 75.05% | 1,649,532,929 | 76.18% | 2,108,413,786 | 82.47% | -40,076,389 | -2.37% | +458,880,857 | 27.82%
1. Khoan phai thu ngdn han 0| 0.00% | 25524000| 1.18% | 25520523 | 1.00% | +25524,000 | 100.00% 3477 | -0.01%
111. Hang ton kho 0| 0.00% 0| 0.00% 0| 0.00% 0 | 100.00% 0 | 100.00%
IV. DAu tu tai chinh ngén han 0| 0.00% 0| 0.00% 0| 0.00% 0 | 100.00% 0 | 100.00%
B. TAI SAN DAI HAN 557,781,252 | 24.78% | 490,171,404 | 22.64% | 422,561,556 | 16.53% | -67,609,848 | -12.12% | -67,609,848 | -13.79%
1. Tai san ¢b dinh 0| 0.00% | 490,171,404 | 22.64% | 422,561,556 | 16.53% | +490,171,404 | 100.00% | -67,609,848 | -13.79%
1. DAu tu tai chinh dai han 0| 0.00% 0| 0.00% 0| 0.00% 0 | 100.00% 0 | 100.00%
TONG TAI SAN (A +B) 2,251,364,055 | 100.00% | 2,165,228,333 | 100.00% | 2,556,495,865 | 100.00% | -86,135,722 | -3.83% | +391,267,532 | 18.07%
C. NG PHAI TRA 391,202,122 | 17.38% | 348,467,636 | 16.09% | 474,608,853 | 18.56% | -42,734,486 | -10.92% | +126,141,217 | 36.20%
I. No ngén han 391,202,122 | 17.38% | 348,467,636 | 16.09% | 474,608,853 | 18.56% | -42,734,486 | -10.92% | +126,141,217 | 36.20%
1. No dai han 0| 0.00% 0| 0.00% 0| 0.00% 0 | 100.00% 0 | 100.00%
D. VON CHU SO HU'U 1,860,161,933 | 82.62% | 1,816,760,697 | 83.91% | 2,081,887,012 | 81.44% | -43,401,236 | -2.33% | +265,126,315 | 14.59%
TONG NGUON VON (C + D) 2,251,364,055 | 100.00% | 2,165,228,333 | 100.00% | 2,556,495,865 | 100.00% | -86,135,722 | -3.83% | +391,267,532 | 18.07%
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Nhin xét : Dya trén bang s6 liéu Ngudn lyc tai chinh ctia JobKey trong giai doan

tir nam 2023 dén nam 20235, tinh hinh ciu trac tai san va ngudn von ctia doanh nghiép

c6 su chuyén dich sau sac qua céc chi s6 cu thé sau:

« Tong tai san : Nam 2024, tong tai san sut giam nhe 3,83% do anh hudng suy
thoai kinh té, ha quy mo xubng con 2.165.228.333 VND. Sang nam 2025, chi
ti€u nay bt pha manh mée khi tang trudng 18,07% (tang rong 391.267.532 VND),

thiét 1ap cot mdc mdi 1a 2.556.495.865 VND. Tinh chung ca giai doan, tong tai

san tang 13,55%. Minh chimg doanh nghiép da vuot qua giai doan thét chat dé

budc vao chu ky mé rong quy mod hoat dong kinh doanh toan dién.

e Co cau tai san:

o Tai sdan ngdn han: Chiém ty trong chi phdi tuyét dbi va ting déu tir 75,22%

(2023) 1én 83,47% (2025), dat gia tr1 2.133.934.309 VND. Trong do6, dong
luc ¢t 161 1a Tién va cdc khodn tuwong dwong tién dat 2.108.413.786 VND
(ting 27,82% trong nam 2025), chiém dén 82,47% tong tai san. Viéc nay
khang dinh ning luc thanh khoan tirc thoi hoan hao, giup bd phan CSKH tur
chu tai chinh dé nang cp cong nghé va thyuc hién tot chinh sach bao hanh déi
{mg tng vién cho dbi tac. Nguoc lai, Cdc khodn phdi thu ngdn han dugc kiém
soat toi wu & mirc 1,00% (25.520.523 VND) cho thay khau thu hdi cong no
hop ddng rat hiéu qua; con Hang ton kho lién tuc bang 0, phan anh dung dic
thu dich vu cong nghé truc tuyén.

Tai san dai han: Giam déu tir 557.781.252 VND (2023) xudng con
422.561.556 VND (2025), tuong ng ty trong co hep con 16,53%. Xu hudng
giam nay thuan tiy do doanh nghiép trich khau hao dinh ky cic tai san cb
dinh (may chii, may tinh vin phong, phin mém quan tri) ma khong phat sinh

thém cac khoan dau tw mua sim co s& vat chat 1on trong nim 2025.

e Co cau nguon von:

o

Von chii sé hiru: Pong vai tro tai tro huyét mach khi lién tuc duy tri ty trong
t6i cao trén 81% tong ngudn von (dat 2.081.887.012 VNP vao nam 2025,
tang truong 14,59% so véi nam 2024). Sy dao chiéu nay ching minh doanh

nghiép da thoat khoi trang thai thua 15 bao mon von & giai doan trudc dé tich
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lily thing du manh mé, c6 mirc d6 doc 1ap tai chinh cao va mién nhiém trudc
cac bién dong tiéu cuc tir 13i suat vay.
No phdi tra: Chiém ty trong rat thip, dao dong an toan tir 16% dén 18% téng ngudn
von. Dén cudi nam 2025, tong no 1 474.608.853 VND va 100% 1a no ngan han (phai
trd nguoi ban, thué, lvong nhan su). Du tdc do tang no nam 2025 khéa nhanh (+36,20%),
hé s6 an toan van & mic tuyét d6i khi lugng tién mit hién c6 10n gap 4,44 1an téng nghia
vu no, triét ti€éu hoan toan rai ro vo no ngén han.
Panh gia tong quat diém manh va han ché:

« Diém manh: Co ciu tai chinh cyc ky lanh manh va an toan. Ning lyc thanh
khoan tire thoi doi dao tir nguén von tu than viing chic 1a diém tua chién luge dé
bd phén kinh doanh xay dung long tin vitg chéic v6i dbi tac khi ky két cac hop
déng bao thdu nhan sy dai han, déng thoi tao tiém luc 16n dé dau tu dot pha vao
hé théng cong nghé hau mii.

o Han ché cin lwu y: Viéc duy tri ty trong tién mit qua cao (trén 82%) va noi
khong véi ng vay dai han cho théy chién lugc quan tri tuong dbi than trong. Viéc
tir chbi str dung don bay tai chinh s& 1am giam ty suét sinh 101 trén vén chi s&
hitu, ddng thdi han ché tde d6 banh truéng thi phan tai Pa Ning va mién Trung
néu cic dbi thu ciing nganh tién hanh goi von dé dau tw manh vao hé sinh thai tri
tué nhan tao. Do do, chuyén dich ngué)n von ddi dao nay vao cac dy an s6 hoa
quy trinh CSKH ty dong (CRM, hé thdng phan hoi ty dong Chatbot) 1a budc di

cap thiét dé t61 uu hoa hi¢u suat tai san.

38



2.3.3. Nguon nhén lyc

Bang 2.3 Thuee trang nguén nhan lye tai Cong ty Cé phdn JobKey giai doan 2023-2025
DVT : Nguoi

Chi tiéu

Nam
2023

TV 1§ %
2023

Nam

2024

TV 1§ %
2024

Nam

2025

TV 1§ %
2025

S6
lwgng

(%)

So sanh 2024/2023

Ty 18 (%)

So sanh 2025/2024

S6
lwgng

()

Ty 18 (%)

TONG SO LUQNG NHAN SU 13 100% 11 100% 14 100% 2| -15.38% +3 | 27.27%
I. GIOI TINH

1. Nam 7 53.85% 6 54.55% 6 42.86% 1| -14.29% 0 0.00%
2. Nit 6 46.15% 5 45.45% 8 57.14% 1| -16.67% +3| 60.00%
I1. TRINH PO HQC VAN

1. Pai hoc & Cao ding 13|  100.00% 11| 100.00% 14| 100.00% 2| -15.38% +3| 27.27%
2. Lao dong pho thong 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
I11. PO TUOI

1. Dudi 25 tudi 3 23.08% 1 9.09% 1 7.14% 2] -66.67% 0 0.00%
2. Tir 25 dén 40 tuoi 10 76.92% 10 90.91% 13 92.86% 0 0.00% +3 |  30.00%
3. Trén 40 tudi 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
IV. TINH CHAT LAO PONG

1. Lao dong truc tiép 8 61.54% 7 63.64% 10 71.43% 1| -12.50% +3|  42.86%
2. Lao dong gian tiép 5 38.46% 4 36.36% 4 28.57% 1| -20.00% 0 0.00%
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Nhén xét: Ngudn nhan luc 13 yéu t6 ¢t 161 quyét dinh chat luong dich vu va ning
luc twong tac cham soc khach hang tai Jobkey. Giai doan 2023 - 2025, co cdu lao dong
ctia cong ty boc 16 nhitng dic diém quan trj sau:

Quy md nhén sw bién ddng theo chién hrge kinh doanh: Quy mé nhan sy giam
tir 13 nguoi (2023) xudng 11 ngudi (2024), sau d6 ting manh 1én 14 ngudi (2025), dat
tde do tang truong 27,27% trong ndm cudi. Nam 2024, doanh nghi¢p chu dong thét chit,
tinh gon b may (giam rong 15,38%) nham tdi wu hoa chi phi trudc suy thodi kinh té.
Sang nam 2025, trude da phuc hdi cua thi trudng Pa Ning, Jobkey 1ap tirc tuyén thém
3 nhan sy nham tai phan bd khdi lwong cong viée, giam tai ap luc cho tuyén ddu va ning
cao nang luc phan hoi khach hang.

Co céu gi6éi tinh chuyén dich phuc vu chuyén mén héa: Lao dong Nam giam tir
7 ngudi (53,85% nam 2023) xudng ¢ dinh 6 ngudi (chiém 42,86% nam 2025). Nguoc
lai, lao dong Nit biit pha manh mé& tir 5 ngudi (2024) 186n 8 ngudi (2025), chiém thé ap
dao toan dién voi ty trong 57,14% bd may. Viéc tap trung tuyén moi 100% nhan su N
trong ndm 2025 phan anh dinh hudng ting cudng luc luong cho cac vi tri truc tiép tuong
tac voi ddi tac (Tu van, CSKH, xtr ly khiéu nat) nham tan dung logi thé tu nhién vé sy
mém mong, kién nhin va kha ning thdu cam dé gia ting chi s6 hai long cua khach hang.

Chit lwgng nhéan sy va trinh d hoc van cao: Jobkey duy tri ty 1& 100% nhan sy
c6 trinh d6 Pai hoc va Cao dang xuyén sudt ca 3 nam, tuyét d6i khong sir dung lao dong
phé thong. Khéng dinh dac thu cia mdt doanh nghi€p hoat dong dya trén ham luong tri
thirc cao. Doi ngii duge dio tao bai ban 1 tién dé gitp cong ty lam cha nhanh chdng céac
cong nghé quan tri hién dai, van hanh tron tru san giao dich viéc lam truc tuyén ma
khong ton chi phi dao tao lai.

P tudi tré, ning dong va giau kinh nghiém thue té: Nhom tudi dudi 25 giam
manh tir 3 nguoi (2023) xubng con 1 ngudi (7,14% nam 2025). Nhom tudi tir 25 dén 40
tang truong vuot bac, vot tir 10 ngudi (2023) 1én 13 nguoi (2025), chiém ty trong tuyét
db1 92,86%. Cong ty khong ghi nhan lao dong trén 40 tudi. Jobkey di dich chuyén chién
lugc sang thu hut luc luong lao dong da dat vé do chin nghé nghi¢p. Nhém tudi 25 - 40
sO hiru sy hoa quyén gitra tu duy cong nghé nhay bén va trai nghiém xu Iy khing hoang
thyuc té, c6 tam 1y lam viéc on dinh, giup giam thiéu rai ro dut giy nhan sy va dam bao

tinh lién tuc khi duy tri mdi quan hé véi cac nha tuyén dung.
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Tinh chit lao dong toi wu héa niing suit: Lyuc luong lao dong Tryc tiép (Kinh
doanh, K¥ thuét, Marketing) tang manh tir 7 nguoi (2024) 1én 10 nguoi (2025), dat tde
d6 tang truong 42,86%. Lao dong Gian tiép (Quan 1y, Hanh chinh - Ké toan) duoc giit
¢ dinh & murc téi thiéu 4 nguoi, kéo ty trong nhom nay giam tir 36,36% xudng con
28,57% nam 2025. Minh chirng bd khung hau can cua J obkey da dat d¢ tinh gon tdi wu.
Khi mé rong quy md, dong nhan luc tuyén méi duge d6 don ra tuyén dau dé tuong tac
tryc tiép tao doanh thu, gitip tdi vu héa ning suit lao dong trén timg dau nguoi va phuc

vu muyc ti€u nang cao chat luong dich vu hau mai.
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2.3.4. Két qua hoat dong kinh doanh (giai doan 2023 — 2025)
Badng 2.4. Phan tich két qua hoat déng kinh doanh tai Céng ty C6 Phan Jobkey giai doan 2023 — 2025

Nam 2023
Chi tiéu

Gid tri

(VND) Ty 1€ (%)

Nam 2024

Gi4 tri
(VND)

Ty 18 (%)

Nam 2025

Gi4 tri
(VND)

Ty 18 (%)

So sanh 2024/2023

Tuyét ddi () Ty 18 (%)

DVT : VND

So sanh 2025/2024

Tuyét dbi (£)

Ty 18
(%)

Doanh thu ban 1.526.761.92

hang va cung 392,771,180 | 100.00% | 297,617,272 | 100.00% | ~°°°7TC| 100.00% | 95,153,908 | -24.23% | +1,229,144,657 | 413.00%
cap dich vu

Doanh thu

thudnveban | 9, 771 180 | 100.00% | 207,617,272 | 100009 | 2271921 1000096 |  -95,153008 | -24.239% | +1,229,144,657 | 413.00%
hang va cung 9

cap dich vu

Loi nhuén gop

vé ban hang va o o o o o
cung chp dich | 392771180 | 100.00% | 297,617,272 | 100.00% | 691,097,389 4527% | -95153.908 | -24.23% | +393.480117 | 132.21%
vu

?gj;?azhfh?ﬁt 630,469 0.16% 4,917 0.00% 8.828 0.00% 625552 | -99.22% +3,911 | 79.54%
Chi phi tai chinh | 58,672,767 | 14.94% | 40,493,822 | 13.61% | 29,759,291 1.95% | -18.178.945 | -30.98% 210,734,531 | -26.51%
Chi phi quan I

kinlhpd;aﬁan Y | 328216136 | 83.56% | 298590409 | 100.33% | 345.724,108 2264% | -29625727 | -9.03% +47,133.699 | 15.79%
Loi nhugn

thuan tir hoat

da‘:lag“ki:hoa 5882746 | 150% | -41462,042 | -13.93% | 315,622,818 20.67% | -47,344.788 | -804.81% |  +357,084.860 | 861.23%
doanh

Thu nhap khic 0 0.00% 4.306 0.00% 2977 0.00% +4,306 | 100.00% 21,329 | -30.86%
Chi phi khac 1,295 162 033% |  1,943500 065% |  3.156,673 0.21% +648,338 | 50.06% +1,213173 | 62.42%
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Loi nhuan khac -1,295,162 -0.33% -1,939,194 -0.65% -3,153,696 -0.21% -644,032 | -49.73% -1,214,502 | -62.63%
Tong loi nhuén -
ké toan trudc 4,587,584 1.17% | -43,401,236 | -14.58% | 312,469,122 20.47% -47,988,820 1046.06 +355,870,358 | 819.95%
thué %
Thué TNDN 0 0.00% 0 0.00% 47.343.869 3.10% 0 0.00% 47.343.869 | 100,00%
Loi nhuin sau 1.046.06
thué thu nhap 4.587.584 1.17% | -43.401.236 | -14.58% | 265.125.253 17.37% -47.988.820 R +308.506.489 | 710,87%

doanh nghiép

%
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Nhdn xét: Bao co két qua hoat dong kinh doanh giai doan 2023 - 2025 chtng kién
hanh trinh vugt khung hoang va but pha ngoan muc ctua Jobkey, phan anh hi¢u qua tu
cac chinh sach cai tién san pham va s hoa quy trinh cham soc khach hang:

Sw birt pha manh mé vé doanh thu:

« Doanh thu thuén vé ban hang va cung cép dich vu: Nam 2024, do thi trudong viéc
lam suy thoai, doanh thu thuan sut giam manh 24,23% so v&1 nam 2023 (gidm rong
95.153.908 VND), cham day ¢ muc 297.617.272 VND. Sang nam 2025, chi tiéu nay
dat cu nhay vot lich su khi can mbc 1.526.761.929 VND, tang truong kinh ngac 413,00%
(ting rong 1.229.144.657 VND so voi nim 2024). Sy ting truong dot bién nay khang
dinh Jobkey dd da dang hoa ciu tric cac goi combo dich vu (ddng tin, loc hd so tng
vién) hiéu qua tai thi trudng Pa Ning va mién Trung.

« Cac khoan giam trir doanh thu: Lién tuc bang 0 trong suét 3 nim, minh chimg
dich vu cung cip dat uy tin cao, khong phat sinh tinh trang hity hop dong hay doi bdi
hoan tién.

e Doanh thu hoat dong tai chinh: Nam 2025 tang 79,54% so véi nam 2024 nhung
gid tri tuyét d6i rit nho (dat 8.828 VND). Diéu nay cho thdy ngudn thu thuan tiy dén tir
dich vu cbt 18i; doanh nghiép chu yéu giri dong tién nhan rdi khong ky han tai ngan hang
dé bao toan tinh thanh khoan.

Quan tri tdi wu cic danh muc chi phi:

o Chi phi tai chinh: Cit giam thanh cong qua cic nim, giam tir 58.672.767 VND
(2023) xudng 40.493.822 VND (2024) va tiép tuc ha sdu xubng 29.759.291 VND (2025,
giam 26,51% so v&i nim 2024), chtng t6 doanh nghiép kiém soét tot cac nghia vu no
nga‘in han dé bao vé dong bién lgi nhuan.

« Chi phi quan 1y kinh doanh: Kiém soat khoa hoc dudi goc do hiéu tmg quy mé.
Trong khi doanh thu thuan nim 2025 ting bung nd téi hon 413%, chi phi quan 1y kinh
doanh (lwong nhan vién, mit bang, van hanh va marketing) chi ting nhe 15,79% (tir
298.590.409 VND nam 2024 1én 345.724.108 VND nam 2025). Thuc trang ndy ching
minh hé théng quan tri ty dong hoa va quy trinh cung g truc tuyén da phat huy t6i da
hiéu nang, gitip tiét kiém triét dé chi phi bién d6i trén mdi don vi dich vu.

Sw dao chiéu lich sir ciia chi s6 lgi nhuan: Loi nhuan gop vé ban hang va cung
cép dich vu: Nam 2025 dat 691.097.389 VND, tang trudng 132,21% so vdi nam 2024,

tao khoan dém tai chinh day dan dé trang trai cac chi phi hau can va quan ly. Tong loi
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nhuan trudc thué TU muc 13 mong 4.587.584 VNP (2023), Jobkey 16 rong (-)
43.401.236 VND vao nam 2024 do dinh phi cao, nhung da 16i nguoc dong xuat sic vao
nam 2025 khi cham mbc duong 312.469.122 VND (ting 819,95%), nang bién lgi nhuan
trude thué 1én muc 1y tuong 20,47%.

Thué TNDN: Do doanh nghiép kinh doanh tich liiy mong va thua 15 trong giai
doan 2023 — 2024 nén nghia vu thué TNDN hoan toan bang 0; budc sang nim 2025, chi
phi thué phat sinh d ting vot 1én muc 47.343.869 VND (chiém 3,10% doanh thu thuan)
khi Jobkey bat dau hoat dong c6 13i 16n.

Loi nhudn sau thué: Chi tiéu nay bién dong dong thuin véi muc 18 rong (-)
43.401.236 VND niam 2024, trudc khi chimg kién sy bit pha kinh dién vao nam 2025
1én muc duong 265.125.253 VND (tang rong +308.506.489 VND, tuong ung 710,87%
s0 vO1 ndm trude), giup bién lgi nhudn sau thué dat hiéu qua cao & muc 17,37%.

2.4. Thuc trang hoat dong Cham soc khach hang
2.4.1. Phan tich cac nhin té anh huéng tai Jobkey
2.4.1.1. M6 t vé nhan té sin phim
a) Bdc diém san pham

San pham 13 nhan t6 ¢t 161 quyét dinh dén hiéu qua cta hoat dong chim séc khach
hang. Tai Jobkey, danh muc san pham dugc thiét ké da dang nhdm giai quyét bai toan
nhan sy va chuyén doi sb cho doanh nghiép. Dic tinh ky thuat cia ting géi dich vu s&
quy dinh tiéu chuan hd trg, dinh hinh mutc d6 ky vong ctiia nha tuyén dung va thiét 1ap
kich ban tmg xtr riéng biét cho d6i ngii nhan su. Hé sinh thai cua Jobkey bao gom cac
dong san pham cdt 15i:

Dich vu Ping tin tuyén dung: La nhom dich vu tiéu chuan hoa cao, vong doi
ngan (2—4 tuan) trén website vieclamdanang.vn. San pham phuy thudc vao thuat toan toi
uu héa cong cu tim kiém va phan cip tinh nang ro rét:

e G6i Pang tin Co ban: Hién thi theo trinh ty thoi gian ddo nguoc (tin mdi day tin
cli xubng) tai muc "Tin tuyén dung mai nhat". Thuat toan chi quét tir khoa & mirc can
ban trong thé ti€u dé va mo ta nge‘in, khién kha nang tiép can bi gi6i han thu dong, dé
troi tin va lugng hd so d6 vé rat cham (3—5 ho so/tuan). Tac dong dén cham soc khach
hang: Nhan vién phai chii dong ra soat hé thong vao ngay thir 3 sau khi dang tin, lién hé
hudng dan khach hang sua ddi tir khoa, tiéu dé nham cai thién luu lugng truy cap tu

nhién, giai téa tdm 1y sot rudt cho doi tac.
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e G6i Pang tin VIP 1: Khéa vi tri ¢ dinh tai "Vi tri Vang" dau trang chu, dinh kém
nhian "HOT" mau d6. Thuat toan uu tién xép trén goi co ban khi tim kiém va tu dong
giri qua ban tin hang tuan, gitip ting hiéu suat do hd so 1én gap 3 lan (dat 15-20 ho
so/thang). Tac dong dén chim soc khach hang: Hoat dong dich chuyén sang quan tri dit
liu; nhan vién dinh ky hang tuan phai trich xuat cac chi sd (Iuot hién thi, ty 1& nhap
chudt, lugng hd so ndp) dé chir dong gri béo céo qua Zalo nham minh chtng hiéu qua
dich vu.

e G6i Dang tin VIP Pro: Cao cip nhét v6i ciu tric tich hop da kénh dong bo hang
ngay. Trén website, tin dugc ty dong lam mdi vao khung gio vang (9h00 va 15h00).
Trén mang xa hoi, hé théng tu dong boc tach ndi dung dé chuyén thanh poster anh, dang
tai va chay quang céo tiép can trén hé thong Fanpage va Hoi nhom cua Jobkey voi hon
100.000 thanh vién. Go6i nay cam két ty 18 tuyén dung thanh cong dat 91% trong tuin
dau tién. Tac dong dén cham soc khach hang: Nhan vién phai ddi chiéu thii cong 5-10
hd so do may quét boc tach voi cac tiéu chi ngdm dinh (thai do, khoang cach, luong ky
vong) dé bao dam do chinh xac thuc té trén 85%, triét tiéu rac dir liéu. Hﬁng tuan, nhan
su phai trich xudt, phan tich cac chi s6 quang cao sb dé bao céo tién d6 va tu van toi uu
quy trinh phong van tiép theo cho doanh nghiép.

Dich vu Cung tng nhan sw: La giai phap tron goi bao gom quy trinh 5 budc
chuyén nghiép: Phan tich nhu cau nhan sy; Tuyén dung; Phong van va tuyén chon; Dao
tao va phat trién; Quan 1y nhan su. San phdm di kém ché d6 bao hanh tuyén thay thé
mién phi néu tmg vién nghi viéc hoic khéng dat yéu ciu trong thoi gian thir viée.

Tac dong dén chim soc khach hang: Trong 5 budc tuyén chon, nhan vién phai cap
nhét bao céo tién do sin tim hﬁng ngay dé bao dam tinh minh bach. Giai doan thtr viéc
clia ing vién 1a thoi diém cing thang nhét; dé giam thiéu rui ro kich hoat diéu khoan
bao hanh d6i ngudi gay ton that chi phi, bd phan chim soc khach hang phai thiét 1ap
kich ban tuong tac dinh ky vao tuin dau, thang dau va cubi thang thi hai. Nhan vién
phai vira hoi tham nha quéan 1y, vira lién hé riéng tng vién dé 1am cong tac tu van tam
1y, lang nghe khé khin nham kéo giam ty 1& nhan su bj tra vé.

Dich vu Marketing tong thé: Jobkey dong vai tro 1a mot phong tiép thi thué ngoai
chuyén nghiép, cung cap dich vu quan tri va chay quang cdo da kénh (Google Ads,
Facebook Ads, TikTok Ads). Poi ngii nhan sy thuc hién tron goéi tir thiét ké hinh anh,
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san xuat video ndi dung dén cai dat muc tiéu quang cao chuan xé4c theo dia 1y, do tudi,
so thich.

Tac dong dén chim soc khach hang: Nhan vién bat budc phai cé kién thirc nén
tang vé tiép thi k¥ thuat sé dé dich chuyén cac thong sb ki thuat phirc tap (ngan sach
tiéu ton, luot tiép can, chi phi trén mdi luot 1ién hé ) thanh cac chi s6 kinh té dé hiéu cho
chu doanh nghiép qua cac budi nghiém thu hang tuan/thang. Khi chi sb bi sut giam do
thi truong bién dong, nhan vién phai 1ap tc 1am viée voi doi ngit ki thuat dé tim giai
phap, sau d6 chu dong dé xut phuong 4n diéu chinh ngan sach linh hoat hoic thay doi
thong diép tiép thi nhim x4y dung niém tin dai han.

Giai phap Cong nghé va Phin mém: Nhom dich vy ¢6 cau triic ki thuat phirc
tap, doi hoi ham luong chuyén sdu va thoi gian trién khai dai, mang tinh doc ban theo
yéu cdu cta timg khach hang thay vi phdn mém dong goi sin. Bao gdbm: Thiét ké Website
(xay dung van phong s6 uy tin, chuan di dong) va Phat trién Phin mém (xay dung tng
dung quan 1y tiy bién riéng biét nhu quan 1y kho,quan 1y khach hang, quan 1y nhan su).
Sau khi ban giao, Jobkey cung cip dich vu bao tri dinh ky, sao luu dit liéu va hd tro ky
thuat 24/7.

Tac dong dén cham soc khach hang: San phim can thiép truc tiép vao bé may vin
hanh c6t 15i cua khach hang nén hoat dong cham soc khach hang chiu ap luc 16n nhét
vé tinh sdn sang ctru ho ky thuat. Bat ky mot 16i md ngudn hay sy ¢d nghén mang nao
phat sinh cling c6 thé khién di tac bi dinh tré van hanh. B phan cham soc khach hang
c6 nhiém vu tiép nhan khan cip, phan ludng chinh xac 15i dé thuc ddy phong k¥ thuat
xtr Iy ngay nhim dam bao cam két bao tri hang thang. Ngoai ra, do san pham tao ra rao
can dich chuyén 16n, hoat dong khao sat dinh ky sau ban hang dong vai tro quyét dinh
dé ghi nhan nhu cau phat sinh, dé xuat nang cap tinh ning mdi, giup Jobkey khai thac
dong tién on dinh dai han thong qua viéc tai ky phi duy tri hosting, tén mién va phi gia
han ban quyén hé thong qua timg nam.

b) Co cau doanh thu va ty trong déng goép ciia cdc dong san pham

Nham danh gia mot cach toan dién vi tri va tim quan trong kinh té cia timg dong
san pham ddi v6i su phat trién chung ctia doanh nghiép, s liéu tong hop vé quy md
doanh s6 ciing nhu co cau ty trong dong gop ctia cac nhom dich vu tai Cong ty C6 phan

Jobkey trong nam 2025 dugc thé hién chi tiét qua bang dudi day:
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Bang 2.6 Co cdu doanh thu va ty trong déng gép ciia cdc dong sian pham tai Jobkey
nam 2025

Danh muc TV tron TV tron Ty tron
! Yy trong 2024 Yy trong 2025 Yy trong
STT dong san 2023 (VND) (%) (%) (%)
. (VND) (VND)
pham 2023 2024 2025

1 Dich vu 255.301.267 | 65,00% 199.403.572 67,00% 946.592.396 62,00%
Pang tin
tuyén dung
(Co béan,
VIP 1, VIP
Pro)

2 Dich vu 86.409.660 22,00% 59.523.454 20,00% 351.155.244 23,00%
Cung trng

nhan sy

3 Dich vu 31.421.694 8,00% 23.809.382 8,00% 137.408.574 9,00%
Marketing
téng thé

4 Giai phap 19.638.559 5,00% 14.880.864 5,00% 91.605.715 6,00%
Cong nghé
& Phin

Y
A

mem

T(R)ng doanh | 392.771.180 | 100,00% | 297.617.272 | 100,00% 1.526.761.929 100,00%
thu

Nguon : Phong nhdn su tai cong ty Jobkey

Nhan xét : Dua trén sb liéu théng ké giai doan 2023 - 2025, tinh hinh bién dong tai
chinh cta cac dong san pham tai Jobkey boc 16 xu huéng chuyén dich ré nét:

Dich vu Piing tin tuyén dung: Lién tyc giit vi tri doc ton va 1a nguodn thu cét 15i
khi luén chiém ty trong chi phdi trén 60% tong doanh thu toan giai doan. Doanh s6 cham
day vao nam 2024 & muc 199.403.572 VND do su suy thodi chung cuia thi truong Da
Néng, nhung di birt pha ngoan muc 1én mbc 946.592.396 VNP vao nam 2025 nho chién
lugc dong goi lai tinh nang cia goi VIP Pro.

Dich vu Cung wng nhén su: Giit viing vi thé 1a dong luc tang truong chién luoc
thir hai khi duy tri ty trong 6n dinh tir 20% dén 23%, dat gia tri 351.155.244 VND vio
nam 2025.
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Cic dich vu phu trog (Marketing tong thé va Giai phip Cong nghé¢ & Phin
mém): Tuy chiém ty trong nhé (1an luot 12 9% va 6% vao nim 2025) nhung lién tuc ghi
nhin sy tang truong 6n dinh vé gia tri tuy¢t dbi, chtirng minh 10 trinh mé rong chudi gia
tr1 gidi phap dang di dang huéng.

Pdnh gid tac déng ciia timg dong san pham dén hoat dong cham séc khach hang
‘Mbi dong san phém V&1 ty trong tai chinh va dic thu van hanh riéng biét s€ tao ra nhiing
ap luc, rui ro ky thuat va yéu cau kich ban cham soc khach hang hoan toan khac nhau
1én dd1 ngli 4 nhan sy ki€ém nhi¢m cua Jobkey:

Dich vu Ping tin tuyén dung (Chiém 62% doanh thu): La nguén thu ¢t 16i nén
Jobkey phai don phan 16n ngudn luc dé bao vé dong tién nay. Tuy nhién, tinh chat phan
cap tinh nang lai tao ap luc nguoc chiéu 16n:

e G6i Co ban (gid ré): Co ché hién thi tw nhién 1am tin d& bj tréi nhanh, lugng hd
so d6 vé rat cham (3-5 ho sor/tuﬁn). B6 phan cham soc khach hang lién tuc ddi mat vai
tam 1y s6t rudt va khiéu nai tir d6i tac, budc nhan su phai chu dong ra soat hé théng vao
ngdy thir 3 dé hudng din khach hang thay doi tiéu dé va tir khoa chuan SEO.

¢ GOi VIP Pro: Tich hop b6 loc tu dong tir kho dir liéu 50.000 tng vién, ap luc
chuyén sang khau kiém soat chit luong dit liéu. Thuc cht, ddy 1a quy trinh van hanh
theo nguyén 1y Bo loc kép két hop giita Cong nghé va Con ngudi. Sau khi hé thdng thuat
toan tu dong quét va phén loai thd cac tiéu chi cimg (bang cip, kinh nghiém, k§ ning),
nhan vién CSKH bit budc phai thue hién bude ddi chiéu thu céng chuyén siu dbi véi
cac tiéu chi mém mang tinh dinh tinh (nhu thai do, khoang cach di chuyén thuc té, muc
d6 cam két va luong ky vong thuc té qua cudc goi so tuyén). Su két hop nay nhim bao
dam do chinh xac thuc té dat trén 85% va triét tiéu hoan toan rac dit liéu trude khi ban
giao cho d6i tac.

Giai doan 2026, Jobkey dinh huéng khong giam gid cac gdi co ban (bién lgi nhuin
thap, 4p luc khiéu nai cao) ma tap trung ngudn von thing du tai dau tu tich hop hé théng
tri tué nhan tao phan hoéi tur dong Chatbot va trd chuyén truc tuyén Live Chat ngay trén
giao dién nham ty dong xir 1y 13i thao tac, giai phong sirc lao dong thu cong cho doi ngii
kiém nhiém.

Dich vu Cung ng nhén sy (Chiém 23% doanh thu): Dong san pham nay c6 bién
loi nhuan cao nhung di kém diéu khoan bao hanh doi nguoi mién phi trong 2 thang,

khién hau mai tr¢ thanh giai doan cang thang nhat. B¢ han ché rui ro trng vién nghi vi¢c
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gita chirng gy ton that chi phi, nhan sy phai thiét 1ap kich ban tuong tac day dic vao
cac cot moc: tuan dau tién, thang dau tién va cudi thang thir hai. Nhan vién phai vira hd
trg doanh nghiép, vira lién hé riéng tng vién dé tu van tdm Iy va thao g& xung dot vin
héa ban dau, gitp bdo v¢ bién lgi nhudn va duy tri ty 1¢ nhan sy bi tra vé & ngudng an
toan 8%.

Dich vu Marketing tong thé (Chiém 9% doanh thu): Pic thu k¥ thuat da kénh
(Google, Facebook, TikTok) tudc bo kha nang sir dung céc kich ban hoi tham cam tinh.
San pham doi hoi nhan vién chiam séc khach hang phai c6 kién thic nén tang vé tiép thi
k¥ thuét s6 dé dich chuyén céac thong sé ki thuét phtic tap (ngan sach tiéu tén, luogt tiép
can, luot click, chi phi trén mdi luot lién hé - CPA) thanh cac chi sb kinh té d& hiéu cho
cha doanh nghiép qua cac budi nghiém thu hang tuan. Khi chi sé sut giam do thuét toan
bién dong, nhan vién phai 1ap tirc diéu phdi phong k¥ thuat xtr 1y va cha dong dé xuit
phuong an diéu chinh ngin sach linh hoat hoic thay d6i théng diép tiép thi cho dbi tac.

Giai phap Cong nghé & Phin mém (Chiém 6% doanh thu): Dong san pham phtc
tap, can thiép truc tiép vao hoat dong cdt 15i ciia dbi tac (quan 1y khach hang, nhan su,
kho bii) nén tao ra rao can dich chuyén tam 1y 16n nhit. Bat ky 16i ma ngudn hay sy cd
ngh&n mang nao phat sinh cling co thé khién dbi tac bi dinh tré van hanh, dit bo phan
chim soc khach hang vao trang thai sin sang ctru ho khan cp 24/7 dé phdi hop xur Iy
va dam bao cam két bao tri hing thang. Nguoc lai, kha ning tiy bién theo quy trinh cua
san pham (thue hién hon 30 yéu cau nang cap nho trong nim 2025) lai 1a chiée neo giup
nhan vién d& dang thu thap thong tin nhu cau thuc té, thuyét phuc khach hang thuén loi
gia han phi duy tri hé thong, tén mién va phi ban quyén qua tirng nam.

¢) Bang gid va chinh sdach cham séc ciia cong ty ¢é phan Jobkey

Bang 2.7 Chi tiét bang gid va chinh sach chiam séc ciia cong ty c6 phan Jobkey

Tén géi dich vu Mirc gia wée tinh Quyén loi san Ché d chim séc di
phiam kém

Géi diing tin co 500.000 VND /2 tuan | Hién thi tin ding ¢ | -Nhan vién goi dién

ban muc tin thuong, hd | hoitham 1 lan/tuan. -

trg duyét tin nhanh. HO trg chinh stra ndi
dung tin dang co

ban.
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Goi dang tin VIP1 | 1.500.000 VND / 4 - Tin dang ghim tai | - Cham soc 2
tuan trang chi, gin nhan | lan/tudn qua Zalo.
"Hot". - Trich xuat va gui
- Tiép can mg vién | bao cao sO luot
uu tién. xem/ndp hd so dinh
ky cho khéch.
Goi dang tin VIP 3.500.000 VND / 4 - Phii séng da kénh | - Nhan vién hd trg
Pro tuan (Web + Fanpage | 24/7.

100k follow).
- Ho tro loc 5-10 CV
phu hop.

- Hd trg thém 1 tuan
hién thi néu chua du
CV.

- Pay tin mién phi 1
lan/ngay.

Cung rng nhan sy

- Lao dong pho thong
: Gia dich vu chi

tr 270.000d/ngay —
-Tuyén dung vi tri
chuyén mon : Tu
2.500.000/h6 so

Tim nguoi theo yéu
cau, bao hanh tUng

vién trong 2 thang.

-Bao cdo tién do
tuyén dung hang
ngay.

- Tu van 16 trinh
thing tién cho ung
vién dé dam bao ho

khong bod viéc gilra

chung.

Dich vu Marketing | - G6i Quan tri da Thiét ké hinh anh, | - Nghiém thu, gui
tong thé kénh: Twr 5.000.000 san xuit video ndi | bao céo do lwdng chi
VND / thang. dung thuong hiéu; | tiét chi sé (Luot
-Goi Chay quang cao | setup quang cao da | click, luot don/lién
s0: 10% - 15% ngan | kénh (Facebook, | hé) hang tuin/thang.
sach chién dich. Google, TikTok Ads) | -  Chuyén  vién
dinh vi theo khu | marketing chu dong
vue/do tudi. tu van toi uwu, didu
chinh ngan sach linh

hoat theo hi¢u qua
Giai phap Cong - Thiét ké Website Xay dung giao dién | - Mién phi bao tri hé

nghé & Phin mém

doanh nghi¢p: Tu
7.000.000 VND / goi.
- Phat trién phan mém
quan tri (quan ly

khach hang, quan ly

web chuin SEO,
tuong thich thiét bi
di dong; lap trinh
phin mém quan ly

tly bién theo quy

thong dinh ky, sao
luu dir li€u an toan va
hd tro k¥ thuat

chuyén sau 24/7.
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thong.

nhan su,...):Tu
15.000.000 VND / hé

trinh van hanh riéng
biét cua  doanh
nghiép ddi tac.

- Dinh ky khao sat
muc d) trai nghiém
clia nguoi dung dé dé

xuat nang cap tinh

nang phu hop.

Nguon : Céng ty Jobkey

d) Chi s6 hiéu qud va chdt lwong thue té cac dong san pham (Nam 2025)

Chét luong san pham tai Jobkey khong chi thé hién qua céc thong sb ki thuat ma

dugc dinh lugng qua hié¢u suét thuc t&é ma ddi tac dat dugc sau khi st dung dich vu

Badng 2.8 Chi s6 hiéu qud va chdt lwong thuc té cac dong san pham (Nam 2025)

Nhom san Thoi gian trung Ty 1€ thanh cong Ruii ro ky Chi s6 phan hoi chat
pham binh c6 ng vién thuit / Piém | lwong (KPI thuec té)
dau cua khach
hang
Pang tin Co 14 - 21 ngay Thap (15-20%) | Tin ddng co ban | - 15-20% ty 1& CV dat
ban bi tr6i nhanh yéu cau phong vin so
bd ctia doanh nghiép.
- Hé théng hoan toan
khong tich hop tinh
ning hd tro ty dong loc
dir liu ung vién
Pang tin VIP 3 - 5 ngay Cao (>85%) Goi VIP Pro bi | - 85% luong ho so dam
Pro loang hd so rac. | bao do chinh xac thuc

té so v6i tiéu chi yéu
cdu tuyén dung nho
quy trinh nhan sy ra
soat va ddi chiéu tha
cong budc dau .

- Ty 1¢ sai léch hoic 16
loc hd so rac duge
kiém soat nghiém ngat
0 ngudng <15% trudc

khi ban giao .
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- 91% ty 1¢ doanh
nghiép ddi tac dat muc
tiéu tuyén dung thanh
cong ngay trong tuan

dau tién kich hoat goi.

Cung @ng

nhan sy

5-7 ngay

92%

Ung vién nghi
vi¢c gitra chung
trong 2 thang
thr viéc; léch
van hoéa doanh

nghiép

- Cung tng thanh cong
185 nhan su chuyén
moén va lao dong cho
42 doanh nghiép doi
tac tai Da Nang .

- 100% cac ca nhan su
thir viée bi tra vé déu
duoc Jobkey kich hoat
chinh sach bao hanh,
xur 1y tai cung ng doi
ngudi mién phi kip

thoi.

Giai phap
Cong nghé

15 - 30 ngay (trién

khai)

100% (6n dinh)

L61 ma nguon;
nghén mang; su
cOo dong bo dir

liéu hé thong.

- Nghiém thu va van
hinh  6n dinh 12
Website doanh nghiép
va 5 hé thdng Phan

mém quan tri tuy bién.

Nhan xét :

Nhém Piing tin tuyén dung

Nguon : Phong nhén su Jobkey

« G6i Co ban: Mang tinh chat niém yét thong tin thu dong, thoi gian hoan tat tuyén

dung kéo dai tir 14 dén 21 ngay. Do khuyét thiéu tinh ning loc théng minh, doanh nghiép

phai mat nhiéu cong suc sang loc hod so rac, khién ty 1€ ing vién dat yéu cau phdng van

chi dao dong tir 15-20%. San pham nay chi phi hop véi cac nhu cau tuyén dung khong

khan cép hodc cac vi tri lao dong pho thong co san ngudn cung trén thi truong.

« G6i VIP Pro: Budc chuyén minh vé chat lugng nho tinh nang tu dong mé khoa

b6 loc hd so tng vién tir kho dit liéu hon 50.000 g vién (tich hop tir tin dang cii, hd

so luu trit va doi tac lién két). Khi doanh nghiép nhap yéu cau tuyén dung véi cac tir

khoa cu thé (Vi du: "Ké toan truong", "Kinh nghiém 5 nam", "Thanh thao phﬁn mém
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CRM", "Lam viéc tai Pa Ning"), thuét toan hé théng s& phan tich mo ta cong viéc, quét
kho dit liéu va tinh toan diém tuong dong dé chu dong day hé so tét nhat cho ddi tac.
Co ché cha dong nay giup rat ngan chu ky tuyén dung xudng con 3—5 ngay véi ty 18
chét don thanh cong dat trén 85%, giai quyét triét dé ndi dau chd doi hd so cua nha
tuyén dung.

Nhom Cung &rng nhan sy

« Hi¢u qua van hanh: Nam 2025, Jobkey da cung ting thanh cong 185 nhan su cho
42 doanh nghiép dbi tac, dat ty 1 hai 10ng chung & mirc cao 13 92%.

« Phan tich rui ro (8% nhén sy bi tra v&): Ghi nhan 15 truong hop ddi tac yéu cau
thay thé nhan sy (chiém ty 1¢ 8%). Nguyén nhan chii yéu xuét phat tir su sai 1éch vé vin
héa doanh nghiép (Vi du: Ung vién c6 tu duy lam viéc doc 1ap nhung moéi truong doi
hoi phdi hop nhom; hodc doanh nghiép ap dit ky luat cao trong khi ing vién quen phong
cach linh hoat, sang tao). Viéc kiém soat ty I¢ tra vé dudi mirc 10% 1a minh ching cho
d6 chinh xé4c cao cua quy trinh tuyén chon 5 budc. Pong thoi, chinh sach tuyén thay thé
mién phi cho 8% rui ro niy 13 diém tya hau mai giup Jobkey bién su cb thanh co hoi
ctng cb 1ong tin virng chéc cta khach hang vao cam két thuong hiéu.

Nhom Giai phap Cong nghé

« Hiéu qua van hanh: Trién khai thanh céng 12 website va 5 phadn mém quan trj
hoat dong 6n dinh trong nam 2025, bao dam tuy¢t dbi 0 sy c6 mat dit liéu.

« Dic tinh tuy bién va co ché bao tri: Diém khéc biét 16n nhat 1a kha ning lap trinh
tiy bién tinh ning sau ban giao theo quy trinh van hanh thyuc té cia khach hang (thuc
hién thanh c6ng hon 30 yéu cau nang cip nhé trong ndm 2025 khi ddi tac thay doi cach
tinh lwong hodc mé hinh quéan 1y). Sy 6n dinh k¥ thuat nay c6 duoc nhd chién luge bao
tri hﬁng thang va co ché sao luu dit liéu theo thoi gian thyc tai hai diém doc lap (Pién
toan ddm may va May chu ndi bo).

« Vai tro phdi hop ciia chdm s6c¢ khach hang: Bo phan cham soc khach hang dong
vai tro trung tdm thong qua hoat dong khao sat dinh ky (Hoi thim vé kho khin nhap liéu
"Anh/chi cé gap kho khan gi trong viéc nhdp liéu khong?" hodac "Quy trinh nay cé gay
madt thoi gian khéng?",...) dé ghi nhan phan hoi, 1ap tirc chuyén d6i thanh cac yéu cau
nang cip gui phong k¥ thuat xir Iy. Co ché ndy chimg minh san phim céng nghé ciia
Jobkey khong phai 1a cic phan mém déng goi cimg nhic ma 13 nhiing cong cu séng, lién

tuc tién hoa theo da phat trién ciia doanh nghiép dbi tac.
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e) Nhdn xét vé nhdn to san pham tai Jobkey :

He¢ sinh thai san pham tai Jobkey duoc thiét ké tich hop va phan tang linh hoat,
gitip t6i wu hoa gia tri vong doi khach hang va bién cac d6i tac dang tin don thuan thanh
ngudi dung trung thanh cta ca mang phan mém quan tri 13n tiép thi. Hiéu suat van hanh
niam 2025 khing dinh buéc chuyén minh manh mé vé chat lugng: goéi ding tin cao cip
gitip rat ngan thoi gian tuyén dung tir 14-21 ngay xudng con 3—5 ngay nhd bo loc tri tué
nhan tao, chuyén hoa nén tang tir ding tin thu dong sang cung tng cha dong. Di véi
cac giai phap phuc tap nhu cung img nhéan su va céng nghé, chat luong dich vu duogc
dinh nghia b%mg nang lyuc tuy bién va tu stra 16i thuc té, thé hién qua viéc gitr ty 1¢ hoan
tra nhan sy & muc an toan 8% va thuc hién hon 30 yéu ciu nang cip phan mém theo
quy trinh riéng biét cua dbi tac, tao rao can dich chuyén tam 1y 16n ma cac san phim
dong gbi sin khong thé thay thé. Su dong bo gitta nhan té san phdm va hoat dong chim
soc khach hang 1a rat cao khi dit liéu san phdm minh bach gitup nhan sy tuyén dau chuyén
tr vai tro hd tro sang tu van chién luoc, déng thoi bién ché do bao hanh thanh co hoi
cting cb uy tin thuong hiéu.

Maic du vay, hé théng van ton tai diém nghén 16n tai goé1 dang tin co ban khi hiéu
suét thuc t& con thap, ty 18 hd so dat yéu cau chi tir 15-20% va hoan toan khuyét thiéu
mang loc tu dong, gy lang phi chi phi co hoi cho dbi tac. Chinh co ché trdi tin tir nhién
theo dong thoi gian dao nguoc cua gbi dich vu nay di kich hoat lan séng khiéu nai dé
nang lén bo may cham soc hau mai; s6 liéu nam 2025 chi ra trong 120 ca khiéu nai, ¢6
dén 54% (65 vu) xuét phat tir lugng hd so thap va 29% (35 vu) do 15i troi tin hién thi,
budc nhén sy phai xir Iy tmg phé thu cong rat ton cong strc. Tuy nhién, han ché nay lai
mo ra khong gian chién lugc dé doi ngii cham soc khach hang chil dong tu vin nang cap
g6i dich vu. Nhin chung, su két hop giita danh muc san pham da dang va quy trinh chim
soc sat sao da gitip Jobkey chuyén minh thanh trg 1y déc luc cho doanh nghiép, tao chiéc
neo bén vimng dé giir chan doi tac trong boi canh thi truong canh tranh gay git.

2.4.1.2. M6 ti vé nhén t6 vé Con nguoi

Trong hé thdng cac nhan t6 anh hudng tai Jobkey, nhan t6 con ngudi dong vai trd
truc tiép, cot 18i va mang tinh quyét dinh dén chat lugng trai nghiém cua d6i tac. Hién
nay, doanh nghiép khong thiét 1ap bo phan cham soc khach hang doc lap ma dang ap
dung mo hinh nhan vién kinh doanh kiém nhiém véi quy mé cuc ky tinh gon gom 4

nhan sy nit. Poi ngii nay chiu trach nhiém toan b chu trinh tuong tac khép kin tir tiép

55



can thi trudng, tim kiém dir liéu tho, tu van ban hang cho dén hd tro ki thuat va duy tri
mdi quan hé sau ky két. Do lam viéc chung mot khong gian vian phong, viéc chia sé kinh
nghiém xir 1y cac tinh huéng kho khin va hoc hoi kich ban tuong tac gitta cac nhan su
dién ra rat nhanh chong.

Xét vé dic diém nhan khau hoc va trinh d6 chuyén mon, doi ngii 4 nhan sy kiém
nhiém s¢ hitu nhitng dic trung bo tro tiu biéu:

e Trinh d¢ hoc vAn: Ca 4 nhan sy déu tbt nghi¢p h¢ dai hoc chinh quy, tao nén
ciu trac tri thire 1y tuong cho linh vuc cong nghé nhan su. Trong d6, 3 nhan sy t6t nghiép
nganh Quan tri kinh doanh mang lai tu duy chién lugc vé van hanh kinh té, am hiéu bai
toan chi phi va dong tién dé tu van giai phap tuyén dung tdi wu cho chii doanh nghiép.
Nhan sy con lai tot nghiép nganh Hé théng thong tin quan 1y dong vai tro 13 mé neo
cong nghé, gitp doi ngdi 1am cha cac giai phap s, chi dong giai thich thuit toan hién
thi va xtr Iy 151 ki thuat nén tang cho khach hang ma khong phu thudc sau vao phong k¥
thuat.

« Diic diém gi6i tinh: Toan bd d6i ngii 12 nit, mang lai loi thé ty nhién trong cong
tac chdm s6c khach hang nhd sy mém mong, kha ning ling nghe thau cam, cin trong
va tinh té. Su khéo 1éo nay dong vai tro nhu chat xtc tic tAm Iy manh mé& gitp xoa diu
cang thang cua dbi tac khi gip ap luc nhan su, thiét 14p bau khong khi ddi thoai hoa nha
va xdy dung soi ddy lién két bén chit v6i khach hang.

« D§ tudi va kinh nghiém thuc chién: Doi ngii nim trong d6 tudi vang cia nén
kinh té s (gdm 1 ngudi 24 tudi, 2 ngudi 25 tudi va 1 ngudi 26 tudi), s¢ hitu ngudn ning
lwong ddi dao, su nhiét huyét va kha ning thich tng cao. Su phan héa kinh nghiém duoc
t6 chirc khoa hoc theo timg nhém khach hang: nhan sy 24 tudi (hon 1 nim kinh nghiém)
x0ng x40, phan hoi nhanh, chuyén trach nhom khach hang vira va nho, 2 nhan su 25 tudi
(gan 3 nam kinh nghiém) am hiéu sau sic diém dau cta nha tuyén dung theo mua, phu
trach nhém khach hang chién lugc; nhan su 26 tudi (4 ndm kinh nghiém) c6 ning luc
xtr 1y tinh hudng cép chuyén gia, dong vai tro truéng nhom diéu phdi, dan dat nghiép vu
va dua ra quyét dinh xur Iy khiing hoang khi phét sinh khiéu nai vuot tang.

Vé thuc trang nang luc, doi ngli nhan su tai Jobkey duoc trang bi nén tang kién
thirc chuyén sau vé thi truong lao dong va cac giai phap cong nghé nhan sy. Quy trinh
trang bi duoc trién khai nhu sau :

Kién thirc san pham (Pao tao hdi nhap 15 ngay):
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o Giai doan 1 (1-5 ngay): Nhan vién méi phai vuot qua bai kiém tra "Kién thtrc
vé san pham". Noi dung dao tao bao gdm: thong sé k¥ thuat ciia 6 nhom dich vu san
pham vé cong ty minh, ciu tric gia, va dic biét 1a cach st dung thuan thuc hé thong
CRM. Nhan vién phai thyc hanh dang thir 10 tin tuyén dung vé6i cac tir khoa SEO khac
nhau dé duoc cip quyén quan tri.

o Giai doan 2 (6-15 ngay): Nhan vién méi ngdi ciing ngudi cii dé nghe cic cudc
goi thuc té. Ho duoc cung cAp mot Cam nang xtr Iy khiéu nai gdm 20 tinh hudng 15i ki
thuat thuong gap (vi du: tin bi tut view, 16i hinh anh trén Fanpage, 16i déng bd dir liéu
CRM).

oPinh ky: Tai Jobkey, quy trinh dao tao khong duya trén 1y thuyét ma dugc cu thé
hoa qua bd S6 tay hudng dan van hanh duoc cip nhat dinh ky. Trong nim 2025, cong
ty da thuc hi¢n 4 dot dao tao ndi bo theo quy, yéu ciu 100% nhan su phai vuot qua bai
kiém tra nang luc san phém sau khi cap nhat cac thuat toan mai tor Google va Facebook.
bac biét, thong qua viéc thuc hanh dang thur 10 tin tuyén dung véi céac cAu trac chuin
SEO khac nhau ngay trong chuong trinh hdi nhap 15 ngay, nhan vién khong chi hoc 1y
thuyét ma da thuc su van hanh hé théng CRM thanh thao trudc khi tiép nhan t¢p khach
hang that.

Kién thirc khach hang

Kién thirc khach hang tai Jobkey duoc quan tri tip trung thong qua nén tang dir
lidu sd, gitip tdi uu hoa quy trinh twong tic va ning cao ning luc tu van chién lugc cho
doi1 ngli nhan su. Thyc trang van hanh dong kién thirc nay boc 10 ba dac diém cot 15i:

Jobkey dang quan trj dit liéu cta 42 doanh nghiép ddi tac trén nén tang CRM tap
trung. Khi tiép can khach hang méi, nhan vién chim soc khach hang s& dan nhan phan
loai cu thé vé quy mo, nganh nghé va diém dau riéng biét. Nho d6, nhan su ¢ thé dinh
hinh phong cach phuc vu va chu dong dé xuat giai phap dung trong tim ngay tir ddu ma
khong can khao sat lai; dién hinh nhu tu van g61 dich vu linh hoat theo ngan sach cho
nhom khai nghiép , wu tién toc do/sé luong cho nhom san xuat, hodc tip trung chiéu sau
chuyén mon cho nhom cong nghé.

Moi ¢t mdc tir lich st tuyén dung dén cac vin dé phat sinh, thoi quen thay doi ké
hoach dot ngdt hay yéu cau khat khe vé vin hoa ndi bo ciia ddi tac déu dugc ghi chép ti

mi sau mdi cudc goi. Viéc ndy bién hé thong thanh bd nhé chung, giup nhan vién chu
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dong chuan bi kich ban ung pho kip thoi va dua ra dy bao chinh xac vé thoi gian, hi¢u
qua tuyén dung dua trén dit licu thuc té thay vi cam tinh.

Thong qua hé thong dir liéu tap trung, tri thirc vé khach hang duoc chia sé rong rai
trong doi ngili 4 nhan sy kiém nhi¢m. biéu nay bdo dam dich vu ludn c6 tinh lién tuc va
khong bi phu thudc vao mot ca nhan nao. Khi cé su thay thé nhan sy, ngudi tiép quan
van nam bét ngay tinh trang ctia ddi tac dé dua ra hd trg chinh xéc, gitip Jobkey duy tri
su hai long tuyét ddi ctia 42/42 doanh nghiép trong ndm 2025 va that chiat mdi quan hé
bén vitng bat chip bién dong thi trudng.

Kién thirc chuyén mon

Ning luc chuyén mén tai Jobkey duoc khiang dinh qua kha ning giai quyét cac van
dé van hanh thyc té tai doanh nghiép ddi tac, thé hién qua hai nén tang kién thirc cbt 16i:

Puoc xay dung théng qua qué trinh ddo tao lién tuc vé thi truong lao dong va xu
huéng chuyén d6i sd. Doi ngii nhan sy c¢6 tu duy chuyén sdu vé chudi gia tri dé dting ¢
gdc d6 chu doanh nghiép nhin nhan cac bai toan chi phi nhan s, dong tién va hiéu qua
st dung ngudn lyc. Thay vi giri hd so thudn tay, nhan vién c6 kha ning tu van dbi tac
t61 wu hoa bang lwong, diéu chinh co cdu nhan su theo mua vu hoic thiét ké lai quy trinh
phong van. Minh chimg thyuc té nim 2025, nhan sy da chil dong tu van diéu chinh quy
trinh phong van cho cac doanh nghiép san xuat dya trén phén tich dong tién va chi phi
tuyén dung, giup khach hang giam 15% ty 18 nhan su nghi viéc trong giai doan thir viéc.
Viéc s& hiru nhan su c6 nén tang vé hé thdng thong tin quan 1y gitp d6i ngii 1am chu
hoan toan cac giai phap sd, tu cau hinh hé thong trén website, xir Iy thuit toan hién thi
va khéc phuc 151 k¥ thudt nén tang ngay 1ap tic. Su tich hop giira kién thirc quan trj va
chuyén mén k¥ thuat cho phép nhan vién chim soc khach hang truc tiép giai thich cac
thong s6, cdu hinh tai khoan hodc hd trg déng b6 dit liéu cho ddi tac ngay trong cudc
goi, thay vi mat thoi gian chuyén tiép phtc tap 1én bo phan ki thuat theo cach 1am truyén
théng.

V&1 mo hinh ki€m nhiém, doi ngli 4 nhan su tai Jobkey duoc rén luyén bd ki nang
chuyén biét théng qua qua trinh lam viéc thuc té hing tuan:

« K§ ning lang nghe va xr 1y xung d6t: Nhan su ap dung quy trinh chuan duoc dio
tao qua cac budi dién tap dinh ky: Lang nghe tron ven van dé - Dat cau héi tim hiéu -

DPong cam véi khé khan - Pua ra phuong an giai quyét trong vong 24 gid. Quy trinh nay
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gitip nhan vién ludn giit thai d6 chuyén nghiép, chuyén tir trang thai d6i dau sang dong
hanh cing khach hang khi phét sinh su cd.

« K§ nang quan 1y thoi gian da nhiém: Dé can bang giira viéc khai thac khach hang
méi va hd tro d6i tac cii, nhan sy st dung cong cu lich lam viéc dé phan chia thoi gian
cu thé theo mirc d6 vu tién. Khung gid sang duoc wu tién tuyét ddi cho viée xir 1y cac
16i k¥ thuat khan cdp cta khach hang hién hitu, cac khung gio con lai danh cho hoat
dong mé rong thi trudng, giup 1am cha khéi luong cong viée 16n ma khong bo sét yéu
cau.

« K§ ning phan tich va tu van tir dit liéu: Thay vi tu van theo kinh nghiém cam
tinh, nhan vién trich xuit cac bao cao cu thé tir hé théng quan 1y dé chuyén d6i cac thong
s6 k¥ thuét (luot xem, ty 18 ung vién) thanh nhimng 101 khuyén kinh doanh d& hiéu. Khi
dbi tac phan hoi thiéu hd so, nhan vién s& truc tiép chi ra cac diém can tdi wu trong noi
dung tuyén dung va dé xuit giai phap diéu chinh ngay 1ap tirc, hoan thién thanh cong
hon 30 yéu cau nang cip phan mém tuy bién cho khach hang trong nim 2025.

Cudi cung la thai do lam vi¢c va chuin muc tuong tac: Thai do lam viéc va chuén
muc tuong tac tai Jobkey dugc cu thé héa thanh céc tiéu chuin hanh vi nghiém ngat,
chuyén hoa tir tu duy phuc vu sang hanh dong thuc té:

« Nguyén tic thoi gian cam két: Day 1a tiéu chudn cing trong thai d6 phuc vu. Moi
tin nhin qua hé thdng trd chuyén truc tuyén hodc thu dién tir tir dbi tac phai duoc phan
hdi x4c nhén trong vong 3 phat. Déi véi cac su ¢b ki thuat hodc 151 hé thong, thoi gian
cam két xur Iy dut diém 1a trong vong 30 phit. Néu vuot qua thoi han do 131 phuc tap,
nhan su ¢6 nghia vu chii dong théng bao 1y do va hen thoi gian hoan thanh du kién, tuyét
d6i khong dé khach hang phai chi dong hoi lai.

e Tac phong twong tiac da kénh:

o Tuong tac truc tiép: Khi gip g ddi tac, nhan vién bat budc phai mic dong phuc
chinh t&, dén sém 5 phiit so v&i lich hen va mang theo mdy tinh bang cai sdn phan mém
quan tri @& minh hoa truc quan. Thai do chuyén nghiép dugc duy tri qua viéc ghi nhé
céc thoi quen nho ciia khach hang dé tao sy gan gili.

o Tuong tac gian tiép: Trong giao tiép qua vin ban, nhan su sir dung ngdn tir chuin
muc, tich cyc. Nhan vién tuyét déi khong dung cac cau phu dinh dong ma chu dong
chuyén d6i thanh giai phap mé hudng dan khach hang diéu chinh theo cac phuong an

phu hop.
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« Su cam két v6i nguyén tic doanh nghiép: Vin hoa "Niém né va Trach nhi¢m"
duoc cu thé hoa béng viéc mdi nhan su quan ly tai khoan ddi tac vai tinh than cha sé
hiru va thuc hién "chiam soc khong chd doi". Dinh ky hing tudn, nhan vién thyc hién
cac cudc goi cham soc chu dong dé khao sat kho khan van hanh, nhép li€u cua ddi tac
ma khong 10ng ghép muc tiéu ban hang. Viéc kiém nhiém giup nhan vién hiéu rd yéu
cau cu thé cua ting khach hang ngay tir dau, tir d6 dua ra cic phan hdi mang tinh cé
nhan hoa va sat thyc té.

Hi¢u qua tur thai do va chuan muc tuong tac cua doi ngli nhan sy dugc phan anh
cu thé qua Béo cdo danh gia su hai long cta khach hang nim 2025:

« Qua khao sat dinh ky d6i v6i 42 doanh nghiép ddi tac, ghi nhan 92% khach hang
phan hdi tich cuc vé téc d6 phan hdi va su nhiét tinh ctia nhan vién quan 1y truc tiép.

 Su nhiét tinh nay dugc minh ching qua s6 liéu tir Nhat ky van hanh, véi ty 1€ chu
dong lién hé tu van giai phap dat trung binh 3 1an/tuan/khach hang.

« Ngoai ra, viéc gan két trach nhiém truc tiép cta timg nhan sy dbi véi doanh sd
ctia tép khach hang minh quan 1y di tao ra dong luc ndi tai manh mé&, gitip nang cao chat
lwong dich vu hdu mai va duy tri ty 18 giir chan d6i tac bén vimng trong dai han.

Tuy nhién, md hinh nhén sy kiém nhiém ndy van ton tai nhimg han ché nhit dinh
trong hoat dong cham s6c khach hang. Do nhan vién kinh doanh thudong xuyén phai di
chuyén dé gap go ddi thc méi hodc thuc hién cac hoat dong tim kiém thi truong, viéc
phan hoi ngay 1ap tirc cac yéu cau phat sinh ctia khach hang sau gid hanh chinh hodc
trong cac thoi diém cao diém déi khi chwa dugc dam bao. Sy han ché nay bat ngudn tir
s xung dot v& mit uu tién giita cac nhiém vu trong cing mot quy thoi gian han hep.
Khi ap luc vé chi tiéu doanh s6 va mé rong thi phan ting cao, nhan vién thuong phai wu
tién cho viéc dam phan khach hang méi, ddn dén viéc thu hep quy thoi gian danh cho
nhitng d6i tac hién hitu. Khi khach hang gip su ¢ can hd tro gap vé ki thuat hodc can
diéu chinh thong tin tin dang dé kip tién do tuyén dung, viéc nhan vién dang ¢ ngoai
hién truong khién mach tuong tac bi gian doan. Khach hang doi lac phai cho doi dé
nhan duoc cau tra 101 do nhan vién dang trong qua trinh xir Iy cac dau viéc kinh doanh
khac hodc dang trén duong di chuyén. Viéc mot nhan sy phai gdnh vac qua nhiéu vai
tro tir khau tim kiém dén hd trg sau ban khién khoi lugng cong viéc dé roi vao tinh trang
qué tai, doi khi ddn dén viéc xir Iy yéu ciu mang tinh d6i pho hodc bé sot thong tin trong

dong cong viéc ban ron.

60



2.4.1.3. Mé ti vé nhén té vé Sw thudn tién

Trong quan tri trai nghiém khach hang tai cac doanh nghi¢p cong nghé nhan su,
nhom céc yéu t6 thuan tién 13 mot thanh td gia tri gia ting cbt 161, quyét dinh mirc d6 nd
luc vé& mit thoi gian, cong stc vat Iy va rao can tAm tri ctia nha tuyén dung trong sudt
hanh trinh twong tac. Thuc trang nhan t6 thuan tién tai J obkey dugc dinh hinh qua nam
khia canh cdu thanh co ban:

Pia diém kinh doanh c6 dinh: Vin phong Jobkey toa lac tai s6 65 Nguyén Sinh
Sac, Quan Lién Chiéu, Thanh ph Pa Ning. Day 1a truc dai 16 16n, giao thong thong
thoang, thuan loi nhan dién thuong hiéu va tiép dén dbi tac ky két hop dong chién luoc.
Dbi véi tép khach hang trai rong khip cac quan huyén va khu coéng nghiép 1an can, vi
tri 1éch tdm nay gay ra bat cap 16n vé khoang cach dia Iy. Khi hé théng ctia ddi tac phat
sinh 13i hién thi tin dang, su ) dé)ng bo ho so hodc cac van dé ky thuat phuc tap can XUt
1y tai hién truong, viée di chuyén tir Nguyén Sinh Sic dén cac quan trung tam (Hai Chau,
Son Tra, Hoa Xuan) hoic cac khu cong nghiép phia Nam tiéu tén quy thoi gian rat 16m,
khién d6i ngii 4 nhan su kiém nhiém khéng thé vira tryc vin phong, di thi trudng, vira
g ctru kip thoi cho dbi tac hién hitu.

Nén tang cong nghé va quy trinh vin hanh: Hé théng website cho phép nha
tuyén dung tu phuc vu co ban (ding ky tai khoan doanh nghiép, soan thao, ding tai tin
tuyén dung, sang loc danh sach hd so img vién ndp vé), giup tbi gian hoéa quy trinh va
tiét kiém thoi gian.Giao dién website hoan toan chua dugc tich hop cong cu tro chuyén
tryc tuyén (Live Chat) hay hé thdng hd trg tir dong (Chatbot). Khi gip su cb thao tac
hodc dinh dang vin ban trong lic ding tin, khach hang khong thé tim thay su tro giup
ngay tai chd ma budc phai thuc hién chudi hanh dong ngit quang (thoat trinh duyét, mo
g dung lién lac khac, tim s6 duong day nong), 1am mat tinh xuyén sudt cia trai nghiém
50.

Thoi gian hoat dong va phuong thire két ndi hd tro: Jobkey duy tri khung gid
lam viéc hanh chinh (8h00 — 17h00) qua ba kénh: sé dién thoai duong day nong, tai
khoan Zalo ca nhan ctia nhan sy quan ly tép va Email doanh nghi€p. Ngoai gio, doi ngli
4 nhan su nit phai nd luc ¢ nhan bang cach duy tri két ndi tir xa trén Zalo dén 21h00 tdi
dé giai dap cac thac mac nhanh. M6 hinh cham séc khach hang dua hoan toan vao nd
luc thu cong cia con ngudi boc 16 rii ro 16n sau mbe 21h00 tdi. Moi yéu cau phat sinh

qua Email hay Zalo tir d&ém mudn dén rang sang déu roi vio trang thai déng bang cho
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dén ngay hom sau. Viéc chiu trang thai cho doi kéo dai nhiéu tiéng dong hd gay tic ché
tam 1y cho nha tuyén dung can diéu chinh noi dung tin gap dé kip ngay phong van, vo
tinh 1am danh mat co hoi tiép can vang vdi cac tng vién tiém ning vén c6 thoi quen tim
viéc muon.

Chinh sach ban giao chirng tir va ho so: Moi thu tuc gidy to (hop dong, hoa don)
dugc thyc hién 100% trén moi truong s6 thong qua hé thong chir ky s6 gui qua email
ngay 1ap tirc. Viéc loai b hoan toan céc thi tuc gidy t& gip nhan vién chim séc khach
hang chti dong theo ddi trang thai tiép nhan cua dbi tac trén hé thdng quan 1y. Néu khach
hang lam thét lac hodc chua nhan dugc chirng tir, nhan vién c6 thé kiém tra 19 trinh gui
va xu 1y lai ngay 1ap tirc chi trong vai gidy, giam thiéu rui ro that lac chimg tir trong
khau ké toan va xay dung hinh anh doanh nghiép cong ngh¢ hi¢n dai, can trong.

Phuong thirc thanh toan va quan tri tai chinh: Jobkey da dang hoa cic cong
thanh toan bao gdm: chuyén khoan truc tuyén qua QR Code, vi dién tir va cac cong
thanh toan tich hop truc tiép trén hé thdng quan tri ctia khach hang. Quy trinh ddi soat
cong ng duoc thuc hién tw dong qua phan mém ké toan, cho phép khach hang theo ddi
han mirc va hoa don theo thoi gian thuc. Su linh hoat nay gitp nhan sy cham s6c khach
hang trat b ganh ning nhic no thu cong, chuyén sang vai tro hd tro giai dap thic méc
dbi soat hodc tur van nang cip gbi dich vu ngay trén hé théng. Viéc don gian héa cac thu
tuc tai chinh tao ra sy xuyén sudt, tao cam giac thoai mai va 1a chit xuc tac thic day ty
1¢ tai ky hop ddng cua doanh nghiép.

Hinh 2.2 Website vieclamdanang cuia céng ty c6 phan Jobkey

C % viedamdanangvn %t O @ menghe

] Hotline: 0777.519.555 (@ contact@vieclamdanang.vn & bangnhap

%VIECLAMDANAN&VN Viéclam  Nhatuyéndung  BantinviéclamPaNang  Liénhé

Viéc lam Pa Nang
Tim kiém lién tay - Nhan ngay cong viéc

Hon 10,000+ nghé nghiép dang ché ban img tuyén

_ _ @ riciciedain v = étch edenainn rane Q e
€ Kinhdoanh  VanPhdng  KEtc

én Ngén hang C Teolai v Timkiém nang cao

Viéc lam tuyén gap tai Da Nang Sinhvien/CTV  Nhanvien  Quinlj  Quénly cép cao
K Tong Hop Nhan Vién Kho Dong Don

ke Cong Ty TNHH Phi Nguyén Hoang % Shop Thesi Trang Trang Sirc Cong Ty C3 Phin Tu Van Va Xay Dyng AFTA

Thuong luong 24/05/2026 6-8triéu 05/05/2026 121triéu 11/05/2026
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2.4.2. Thue trang quy trinh CSKH tai Jobkey
2.4.2.1. Hoat dong CSKH giai doan trudc khi ban

Trong giai doan trudce khi ban, myc tiéu chién lugc cua J obkey la tiép can t¢p khach
hang tiém nang va chuyén hoa co hoi thanh hop déng thuong mai. Dé t6i wu hoa hiéu
qua, doi ngii 4 nhan su kiém nhiém ap dung quy trinh tim kiém, quan 1y di liéu va thiét
ké kich ban tu van theo cac budc chuin hoa sau:

Xac dinh chi tiéu va khai thac ngudn dir liéu thé: Mdi nhan su chiu ap luc hoan
thanh chi tiéu tiép can méi 10 doanh nghiép/ngay thong qua kénh dién thoai va nhin tin
Zalo. Nhan vién tap trung thu thap dir liéu tir cac hoi nhém tuyén dung, trang vang doanh
nghiép, hé théng website va nguén dit liéu lich str. L trinh tim kiém duoc dinh hudng
tap trung, wu tién cac td chirc dang co bién dong nhan su 16n (dang tin tuyén dung lién
tuc) hodc cac doanh nghiép méi thanh 1ap tai thi trudng Pa Ning dé t6i wu hoa ty 18
phan hoi.

Ghi nhan théng tin va sb héa quan trj dit liéu trén CRM: Trong qua trinh tim
kiém va di thi trudng, nhan vién st dung sb tay ca nhan nhu mét cong cu ghi chi ndng
tai hién truong dé ghi nhan nhanh thong tin ngudi quyét dinh, hanh vi, phan hdi va ndi
dau cua khach hang (tin ddng khong hiéu qua, thiéu img vién chat lugng) cing cac yéu
cau dic biét cua ddi tac. Ngay sau do, toan b dir li¢u thdé dugc cap nhat va déng bo 1én
hé théng CRM chung cua cong ty thong qua cac biéu mau s (WebForms) tu dong. Hé
théng CRM tién hanh gan ma phan loai khach hang dua trén 3 trudng dit liéu cbt 151 bat
budc:

e Ho va tén: Ghi nhan danh tinh nguoi lién hé hodc nguoi dai dién cod tham quyén
quyét dinh vé nhan sy cta doanh nghiép.

« S6 dién thoai: Truong thong tin bat budc (danh dau do dau sao * trén hé thong)
nham dam bao tinh xac thuc cho dit liéu lién lac truc tiép cua nhan vién.

e Dy an quan tam: O vin ban mo ghi nhan cu thé nhu cau thuc té cua khach hang
(nhu go6i VIP Pro, cung (mg nhan sy khdi san xuat).

Su két hop giita so tay ca nhan va hé thong CRM gitp doi ngii vira giit duoc tinh
linh hoat khi tiép can truc tiép, vira dam bao tinh ké thira dit lidu, triét tiéu hoan toan rai
ro trung lap khach hang gitra 4 nhan su trong by may.

XAy dung kich ban tw van c4 nhian héa theo nhom ddi twong:
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Ttr ngudn dit lidu thdé da duogc sang loc va dan nhan phén loai trén hé thong CRM,
d6i ngil nhan sy Jobkey sé& tién hanh xay dung cdu trac cac kich ban tiép can chuyén
biét.

Tién trinh nay tuyét doi khong &p dung cac 101 thoai chao hang rap khuon, dai tra
ma duoc thiét ké "may do" dua trén dac thu van hanh, ngan sach va nhu cau cdt 15i cua
timg phan khuc khach hang nham gia ting tinh thuyét phuc va toi da héa ty 1& chuyén
d6i co hoi thanh hop dong chinh thiec.

e Kich ban 1: Danh cho nhom Khéach hang c4 nhan (Hoc sinh, sinh vién méi tot
nghiép, ngudi lao dong dang tim viéc hodc mudn ddi viéc):

o Muc dich : Thuc ddy nguoi lao dong tao 1ap hd so, ddong ¥ nhan tu vin nghé
nghiép truc tiép tai van phong dé lam giau hé thong dit liéu Gmg vién cho Jobkey.

o NOi dung kich ban : Tap trung nhan manh vao céc co hdi viéc 1am méi nhat
duoc cam két xac thuc tir don vi uy tin, quyén loi dugc hd trg tim viéc nhanh chong,
mién phi hoan toan va ti wu hoa co hoi phat trién theo dinh hudng ban than.

o Thoi gian thuc hién cudc goi: Khung gio goi dién tiép can ddi tuong nay duoc
dong khung cb dinh vao khoang thoi gian tir 15h30 dén 17h00 chiéu hing ngay. Day la
thoi diém cudi ngdy lam viéc hanh chinh tai Jobkey, ddng thdi ciing 1a luc hoc sinh, sinh
vién va nguoi di lam da hoan thanh cac lich hoc, ca lam vi¢c ban ngay, c6 tam ly thoai
mai va c6i mé hon dé tiép nhan cac cudc goi tu van dinh hudng nghé nghiép truc tiép
tai van phong.

o Ky thuat ap dung thuc té dé dat két qua:

K¥ thuat dat cau hoi mo Khoi goi dé ung vién noi ra mong muén d6i viéc hodc ndi
dau that nghiép. Loi thoai mau: "Da em chao anh/chi, em goi tir hé théng hé tro viée
lam vieclamdanang.vn ctia Jobkey. Em thiy anh/chi dang c6 quan tdm dén thi trudng
tuyén dung tai Pa Nang, khong biét hién tai anh/chi dang uu tién tim kiém mot moi
truomg dé hoc hoi kinh nghiém nhu cac ban sinh vién méi ra truong, hay dang mong
mudn thay d6i cong viéc dé co6 murc thu nhap tdi vu hon véi ning luc cia minh a?"

K¥ thuat thau cam va dinh huéng Loi thoai mau: "Em rat hiéu mong mudn tim
dugc mot cong viéc vira van voi dinh hudng ban than cia minh. Hién tai bén em dang
lién két truc tiép v6i nhiéu doanh nghiép 16n tai Da Nang. Em xin phép hen anh/chi mot

budi sang mai luc 9h00 hodc chidu thir Hai lac 15h00 qua vin phong Jobkey tai 65
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Nguyén Sinh Sic dé chuyén vién bén em tu van 16 trinh va két ndi phong van ca 1am
pht hop hoan toan mién phi cho minh nhe."

e Kich ban 2: Danh cho nhém Khéach hang doanh nghiép (Doanh nghiép, di tic
c¢6 nhu cau tuyén dung nhén su):

o Muc dich : Thuyét phuc nguoi dai dién nhan sy cua doanh nghiép chép nhan
ling nghe giai phap va dong y thiét 1ap mot lich hen gip mit tryc tiép dé xem demo goi
dich vu (Pang tin tuyén dung, quang cdo da kénh, cung ing nhan su).

o Noi dung kich ban: Nhan manh vio ning luc cong nghé boc tach dir lidu gitip
khdp ndi tng vién chuan xac, giai quyét triét dé rui ro thiéu hut lao dong va cam két
ddng hanh xuyén sudt quy trinh CSKH 3 giai doan dé dam bao hiéu qua tuyén dung cao
nhit cho doanh nghiép.

o Thoi gian thuc hién cudc goi: Ca sang tir 9h30 dén 11h00 va ca chiéu tir 14h00
dén 15h30. Pay la nhitng khoang thoi gian thdp diém hanh chinh cua cac doanh nghiép
dbi tac, khi cac nha quan Iy da giai quyét xong cac cudc hop giao ban dau gio hodc xtr
1y xong cac dong cong viéc khan cip, tir 46 ning cao ty 1& bit may va sén sang ling
nghe nhan vién Jobkey két ndi, trao d6i giai phap tuyén dung.

o Ky thuat ap dung thuc té dé dat két qua:

K§ thuit tu vin duwa trén gia tri va quy trinh phdi hop : Loi thoai miu: "Da em
chao anh/chi phu trach tuyén dung cua cong ty a, em goi tir phong phat trién dbi tac cta
Cong ty Jobkey. Qua theo ddi, em biét bén minh dang c6 nhu cau mé rong ngudn nhan
su. Do dic thu yéu cau tuyén dung khit khe tir phia doanh nghiép, Jobkey bén em ap
dung quy trinh phéi hop rit chit ché giira d6i ngii kinh doanh va bo phén tr van chuyén
sau. Bén em khong chi hd trg dang tin quang cdo don thuan, ma s& dong hanh toan dién
tir giai doan trudc, trong va sau ban dé cam két loc dung tép CV mg vién dat chuan chat
lugng cho bén minh."

Phwong thirc két noi da kénh va tiéu chuin phan hoi: Jobkey trién khai két nbi
déng bd qua mang xa hdi Zalo va thu dién tr doanh nghiép. Nhan vién tan dung Zalo
dé giri bang bao gia, hinh anh minh hoa thuc té hodc két qua tuyén dung cua cac don vi
cung nganh nham gia ting tinh thuyét phuc. Doanh nghiép thiét 1ap quy dinh bét budc
nhan vién phai phan héi tin nhan Zalo hodc thu dién tir ctia khach hang trong vong t6i
da 3 phut ké tir khi nhan tin hiéu. Pong thoi, d6i ngii nhan sy tuyén dau duy tri mach

kiém tra két ndi tir xa lién tuc dén 21h00 hang ngay dé giai quyét triét dé moi thac mac
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phat sinh ctia ca img vién 13n nha tuyén dung. Tién trinh ndy nham khoi goi sy quan tim
dé dat lich hen gap truc tiép. Sau mdi lan tuong tac, nhan vién bt budc cap nhat trang
thai cu thé nhu "3 goi", "3 giri bao gid", "Hen gip" 1én hé thong quan tri mdi quan
hé khach hang nham t6i uu héa dong cong viée va tao tién dé ving chic cho viéc cht
hop ddng.

Giai phap khic phuc d9 tré dir liéu ctia mé hinh kiém nhiém:Do van hanh theo
md hinh kiém nhiém, d6i ngii nhan sy d6i khi gip ap luc dan dén d6 tré trong viéc cip
nhat dir liéu 1én hé théng. Dé khic phuc, Jobkey dang chuan héa quy trinh bét budc cap
nhat hé théng ngay sau mdi budi gip. Quy dinh nay dam bao thong tin ludén dugc 1am
moi tie thoi, gitip doi ngii tdi wvu hoa thoi gian va nang cao ty 18 chuyén doi co hoi thanh
hop dong chinh thirc.

Mo ta giao dién va cac thudc tinh ciu hinh trén hé thong CRM: Giao dién hé
thdng quan tri ctia Jobkey phan dnh man hinh thiét 1ap cac thudc tinh chay ngdm cua
biéu miu do nhan vién truc tiép lam chu. Thanh tab menu duoc thiét ké khoa hoc vai
cac 1énh kiém soat t6i cao dé nhan vién chi dong cau hinh bao gom: Co ban, tiéu dé,
mo ta, kiém tra tring, Sau khi guri thanh cong, Phan quyén va Péng biéu miu. Tinh ning
"Kiém tra trung" kich hoat thuat toan ty dong quét trung lap s6 dién thoai trén kho dix
liéu tong dé tranh tinh trang hai nhan sy cing tiép can mot khach hang. Tinh ning "Phin
quyén" cho phép chi dinh chinh xac nhan sy ndo trong nhoém 4 ngudi duge quyén khai
thac tép dir liéu dd vé. Tai giao dién nay, hé théng hd trg mét trinh soan thao vin ban
tryc quan day du tinh ning tinh chinh phong chit va dinh dang. Céng cu nay giup nhan
su cham soc khach hang du khong am hiéu sdu vé ma code van co thé tu tao lap biéu
mau va lay duong lién két chia sé mot cach dé dang.

Hinh 2.3 CRM thu thdp thong tin khach hang giai doan trudc ban cong ty Jobkey

A Tangend

Thong tin khach hang Ead  dvme &
Danh sichcic Form® Surve  Form thu thip 1hong i Mhéch hang i websie

(Tim iy -0 b o)
Ho va tén Lamhecd Mo ta

S5 dién thoai *
Dy én quan tdm
GUI THONG TIN
=32 ==
Nguon : CRM cong ty cung cdp
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Hé théng CRM tai Jobkey dong vai tro 13 nén tang cdt 18i gitp t6i uvu hoa hiéu qua
hoat dong cham soc khach hang trong giai doan trude khi ban nhd kha nang sb hoa,
ddng bo va quan tri dir liéu thong minh. Cong cu nay cho phép nhan sy boc tach, phan
loai chi tiét cac "diém dau" thyc té ctia khach hang ngay tir diém cham dau tién; tir d6
thay thé cac cudc goi chao hang rap khudn bang kich ban tu van "may do" chuin xéc
theo timg phan khuc nganh nghé, bién viéc tiép can thuan tiy thanh mot budi dam thoai
giai phap thuc chat. Dong thoi, CRM van hanh nhu mét bd nhé chung luu trit toan bo
lich str twong tac va trang thai tiép can cua timg d6i tac. V&i tinh ning ty dong quét trung
lap sb dién thoai, hé thong ngin chin triét dé tinh trang chong chéo tép dit liéu giira 4
nhan sy kiém nhiém, két hop cting co ché phan quyén minh bach gitp qua trinh ban giao
thong tin dién ra muot ma, bao ddm mach trai nghiém cutia khach hang khong bi dut gay.
bac biét, nho cac bd lgc trang thai theo thoi gian thuc trén bang diéu khién quan tri,
nhan vién luon kiém soat tdt tién do ctia phéu ban hang. Viéc nim bat chinh xac thoi
diém dbi tac c6 bién dong nhan sy hodc phat sinh nhu cau khan cip gitp nhan su tuyén
dau dua ra cac hanh dong chim séc, bam dudi kip thoi, cung cap ding quyén loi san
pham vao ding lic dé diy nhanh tién trinh ra quyét dinh ky két hop dong thuong mai
cua doanh nghiép.

Panh gia chung thyuc trang hoat dong cham soc khach hang giai doan truéc khi
ban

Hiéu qua chuyén d6i phéu khach hang giai doan trudc khi ban tai Jobkey phan 16n
nhd vao ning lyc 1am chii cong nghé ctia doi ngili nhan su tré tudi. Vi nén tang hoc van
chinh quy vitng chic khi 100 % dat trinh d6 Pai hoc/Cao dang, nhan vién dé dang khai
thac lich st twong tac trén CRM dé rén luyén phan xa va duy tri tinh chuyén nghiép khi
tiép can doi tac. Viéc am hiéu dic tinh san pham gitp doi ngii 10ng ghép giai phap vao
dung diém dau nhan sy cua cac doanh nghiép tai Pa Nang, toi vu héa thong tin va thuc
day dbi tac ra quyét dinh ky két nhanh chong. Tuy nhién, ap luc qua tai tir mo hinh kiém
nhiém va vi¢c phai di chuyén lién tuc ngoai hién trudong khién viéc cap nhat trang thai
1én CRM thuong xay ra do tré 16n, dan dén rui ro bo 15 thoi diém vang dé cham séc cac
lién hé c6 nhu cau khan cap. Khdi luong cong viéc 16n 1am quy thoi gian bi thu hep,
khién viéc tu van giai phap chi tiét bi rat ngan va thiéu sau sat. Dong thoi, su thiéu hyt

cac cong cu tuong tac tu dong nhu Chatbot trén website budc nhan vién phai thuc hién
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qua nhiéu thao tac thi cong qua dién thoai, Zalo, 1am giam toc d6 phan hoi tong thé va
chua dap tng dugc ky vong vé tinh linh hoat cta thi truong.

Tom lai, sy thanh cong cua giai doan trude ban phu thudc vao kha nang quan 1y
dir liéu va danh muc giai phap cua cong ty. Dé duy tri két qua tdt, Jobkey can t6i wu hoa
quy trinh 1am viéc cua d6i ngii tuyén dau, bao dam tinh lién tuc khi tiép cin khach hang
dé tao nén mong virng chic cho cac budc chim soc tiép theo.

2.4.2.2. Hoat dong CSKH giai doan trong khi ban

Trong chudi tién trinh twong tic voi thi truong, hoat dong chim soc khach hang
giai doan trong khi ban giit vai tro la nut thét chién luoc, truc tiép dinh doat viéc chuyén
hoa nhu cau thanh két qua doanh thu va dong tién thuc té cho doanh nghiép. Pdi véi
Jobkey, muc tiéu séng con cta giai doan nay 1 t6i wu hoa ty 16 chdt don, hoan tat ky két
hop dong kinh té va chuyén giao quyén st dung cac giai phap céng nghé nhan sy cho
ddi tac. bay la tién trinh doi hoi su tap trung cao do vé tri luc, sy tinh té trong giao tiép
va ning luc phan tng nhanh nhay cua doi ngii 4 nhan sy kiém nhiém trudc nhimg bién
dong tam 1y cua khach hang tai thoi diém ra quyét dinh chi tra tai chinh. Dé dat duoc
muc tiéu nay, chudi céng viée ctia nhan vién duoc trién khai qua mot quy trinh nghiép
vu khét khe va chat ché:

MJi ngay, tir ngudn dit liéu d phan loai, nhan vién Jobkey tién hanh loc ra danh
sach 10 t6 chirc muyc tiéu co xac suat chuyén dbi cao nhét dé tap trung ngudn luc tiép
can. Bé hd trg doi ngll trién khai cac kich ban tu vin ca nhan hoa chinh xac, phan hé
Khach hang trén giao dién quan tri cua hé théng CRM ndi bd cung cip cho nhan vién
cac tinh ning k¥ thuat s6 dé loc va khai thac thong tin bao gdm: T4t ca Khach hang, Tra
ctru Khach hang, Cac Hoat dong, Quan ly danh sach va Check trung Khach hang. Trudc
khi thyc hién cude goi tiép can, nhan vién s¢€ truy cap muc Tra ciru Khach hang dé trich
xuét toan b dir liéu lich str nham nam bat bdi canh kinh doanh cua di twong. Man hinh
tac nghiép chi tiét dugc thiét ké chia lam hai phan khu chirc ning logic, giup nhan vién
vira ¢6 sin dir liéu dé goi dién, vira c6 cong cu dé cap nhat trang thai ngay lap tirec.

Trién khai cong tac chuin bi tiép cin: Cong tic chuan bi trudc khi lién hé duoc
chuan hoa qua hai yéu té cét 13i:

« Chuén bj ddi tugng: Nhan vién xem lai toan bo lich st tuong tac trén CRM (bao
gdm ndi dung cac cudc goi trudc va cac rao can khach hang timg néu) nham nim bat

chinh x4c dién bién tam Iy cta doi tac.
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« Chuan bi kich ban: Nhan vién thiét 1ap sin kich ban tu van tiry bién cho timg géi
san pham, dong thoi du doan trudce cac tinh hudng khach hang tir chdi vé gid ca hoic
hiéu qua van hanh dé chuan bi cac luan diém phan bién sic bén, gia ting tinh thuyét
phuc khi dam phan.

Hinh 2.4 Tra citu thong tin khdch hang trén CRM cdng ty Jobkey

Nguon : Céng ty Jobkey
Hinh 2.5 Giao dién chi tiét hé so khdch hang va thanh do tién trinh xit Iy trén CRM
Jobkey

o Tién trinh EEG

K1 ( Khach hang khang nghe may ) K2 ( Khéch hang tiém nang )

THONG TIN CO BAN fsta | A Céchoatdong Chat Ghichi C

Tai khodn giao dich Loc theo

001C125168 Tén Hanh dong Tén d6i tuong
Tén khach hang

Pham Thi Minh Hang

9] Hanh dong:Tao mgi

Emai

hangptm2003@gmail.com Nhan vién: letrungsongray@gmail.com

S0 dién thoai

84988081773
Nguén : Céng ty Jobkey
Quy trinh chét don tai Jobkey dugc chuan hoa qua cac kich ban tu van cu thé, giup
nhan vién dan dat khach hang tir trang théi tir chbi sang dong y. Gom c6 3 loai kich ban.

Kich ban 1 : Tiép cin va xdc nhan nhu cau (Ngay thir nhat)
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e Muc dich: Thiét 1ap diém cham dau tién v6i khach hang doanh nghiép tiém
ning, xac minh trang thai thuc té cia tin tuyén dung va khoi goi su chil y d6i véi giai
phap loc hd so cua Jobkey dé mé dudng cho céc twong tac tiép theo.

e Ndi dung twong tac: Nhan vién chu dong gi6i thiéu thuong hiéu, nhic dén tin
tuyén dung thuc té ma ddi tac dang dang tai trén thi trudng va dua ra giai phap hién thi
tin ddng dén dang nhom Umg vién muc tiéu.

Loi thoai kich ban mau:

o Nhén vién: "Da em chao anh/chi, em la [Tén] tir Jobkey. Em théy bén minh
dang dang tuyén vi tri [Tén vi tri] & Da Ning. Bén em dang c6 giai phap gitip hién thi
tin ddng ndy dén dung nhém Gng vién phu hop, khong biét bén minh di tim di ngudi
chua a?"

o Khach hang (Tir chdi khéo): "Hién tai bén chi cling dang dang nhiéu noi rdi,
chi xem lai da nhé."

o Nhan vién (Xt ly tinh huéng): "Da vang, em hiéu a, viéc da dang hoa kénh
dang tuyén 12 rat can thiét ddi véi doanh nghiép minh. Thue té nhiéu d6i tac cing nganh
bén em trudc ddy ciing nhu vay, nhung ho lai gip kho khin & chd luong Gmg vién ndp
vé nhiéu nhung khong dung chuyén mén. San Jobkey bén em ¢ bd loc hd so tw dong
gitip anh/chi tiét kiém thoi gian sang loc CV thi céng rat hiéu qua. Da khong sao a, em
xin phép gui thong tin chi tiét qua s6 Zalo nay cuia anh/chi dé minh tham khao luc thanh
thoi nhe. Em cdm on anh/chi, chic anh/chi mét ngay lam viéc hi€u qua, em xin phép
chao anh/chi a!"

Kich ban 2 : BAm dudi va cht don (Ngay thir hai)

e Muc dich: Tiép can lai khach hang doanh nghiép tiém ning sau khi ho da c6 thoi
gian xem qua tai liéu trén Zalo, giai toa ban khoan vé mit chi phi va thuc day hanh vi
chét don, chuyén dich trang thai tir khach hang tiém ning sang ky két hop dong.

e Ndi dung twong tac: Nhan vién cha dong kiém tra mirc do tiép nhan thong tin
tir tai liéu di guri ngay hom trudc, bao gia chi tiét cac goi giai phap linh hoat va dua ra
chuong trinh uu dai gidi han dé kich thich khach hang ra quyét dinh chi tra tai chinh
ngay trong ngay.

e Thoi lwong cude goi quy chuin: Cudc goi duoc khdng ché thoi gian téi da tir 5
dén 10 phut. Vi day 1a cudc goi dam phan truc tiép vé quyén lgi va gia c4, nhan vién can

di thang vao van d¢, tu van suc tich, tranh noi dai dong lam loang thong tin giai phap.
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Loi thoai kich ban mau:

o Nhén vién: "Da em chao anh/chi, em la nhan sy phu trach tir Jobkey hom qua
c6 két ndi giri thong tin giai phap loc hd so tu dong qua Zalo cho minh a. Khong biét
anh/chi da danh chut thoi gian thanh thoi xem qua chua va c6 vudng mic ¢ diéu khoan
nao dé em hd tro giai ddp nhanh cho minh khong a?"

o Khéch hang: "Chi xem qua r6i, nhung khong biét gbi nay chi phi thé nao?"

o Nhéan vién (Tw vén giai phap): "Da, tiy vao s6 luong tin dang va do wu tién
ma Jobkey c6 cac goi tdi wu chi phi rat linh hoat cho doanh nghi¢p minh, dao dong tur
g6i Co ban 1.500.000 VND cho dén gbi VIP Pro hiéu suit cao 13 3.500.000 VND/thang.
Dic biét, néu anh/chi quyét dinh kich hoat hop déng trong ngay hom nay, em s€ xin I¢nh
hé théng ting kém goi dich vu ting cuong gitp day tin ding tuyén cta bén minh I1én
Top 1 tim kiém trong sudt tuan dau tién hoan toan mién phi dé thu hut t6i da tng vién
ndp hod so. Anh/chi thiy phuong an VIP Pro két hop qua ting day Top ndy c6 vira vin
v6i ngan sach tuyén dung thang nay ctia cong ty minh khong a?"

Ngay khi cudc goi két thuc va khach hang dua ra tin hiéu dong ¥, nhan vién lap
tire thao tac trén giao dién CRM nhan vién bim chuyén thanh do Tién trinh dich chuyén
han sang nhan Khach hang tiém ning dé xac nhan co hoi chdt don thanh cong. Dong
thot, tai phan hé nhat ky bén phai, nhan vién chon tab Ghi chl dé cap nhat nhanh: "Khéach
dong y géi VIP Pro, dd chét chwong trinh ting ddy Top, tién hanh 1én don va giri link
ky s6 qua email doanh nghiép"” nham luu vét dit liéu cho toan bo doi ngii phdi hop.

Kich ban 3: Xir Iy khi khach hang tir chdi dit khoat

« Muc dich : Thé hién tac phong CSKH chuyén nghiép, lich sy khi déi tac tir chdi
chi tra ngén sach; chu dong chdm dut cudc goi nhanh gon dé tranh giy tc ché cho khach
hang nhung van giit lai dugc két ndi Zalo dé tich lity dit liéu cham soc dinh ky vé sau.

« Noi dung twong tac: Ling nghe, ghi nhan 1y do tir chdi (chua c6 ngan sach, ché
gi4 cao hodc tu tuyén), dong cam ngan gon trong 1 cdu, cam on dbi tac va xin phép duy
tri tuong tac qua Zalo.

« Thoi gian va Thoi lwgng cudce goi:

o Khung gio goi dién: Dién ra ngay khi khach hang phan hoi tir chdi ¢ kich ban
thir 2
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o Thoi luong cude goi : Dudi 2p. Nhan vién khong giai thich dong dai hay ¢
gang thuyét phuc khi khach hang da dat khoat khoa tir chdi, nham tranh 1am mat thoi
gian cua hai bén va gitt hinh anh dep cho Jobkey.

« K§ niing chét don ap dung: Str dung k¥ thuat 1ui mot bude dé giit quan hé va
chu dong két thuc lich su.

Loi thoai kich ban mau :

« Khach hang: "Théi em oi, thang nay bén céng ty chi ciing tam khoa ngan sach
cho cac san tuyén dung 101, dé khi khac ¢ nhu cau chi lién hé lai nhe."

« Nhan vién: "Da vang, em rat hiéu va tran trong tinh hinh hién tai cta cong ty
minh a. Em cam on anh/chi rat nhiéu vi dd danh thoi gian trao d6i va xem qua giai phap
ctia Jobkey nhé. Em xin phép cir giit két ndi qua sb Zalo nay ctia anh/chi nhe a. Sau nay
khi cong ty minh mé rong quy mé hodc c6 ngan sach tuyén dung méi, anh/chi ¢t nhin
em qua Zalo bt ctr ltc ndo dé em hd trg kich hoat nhanh cho bén minh nhe. Em chtc
anh/chi mot ngay lam vi¢c thuén lgi, em xin phép chao anh/chi a!"

Ngay sau khi cp may, nhan vién bim vao nut tai 6 Thong tin co ban cia khach
hang trén giao dién Admin Dashboard. Nhan vién nhap dong ghi chii ngin gon tai phan
hé Céc hoat dong: "Khdch tir choi gi do khéa tuyén dung thang, téc phong lich su, da
giit Zalo, hen follow lai sau 30-45 ngay khi khdach mo chu ky ngdn sach moi”.

Quy trinh x4c nhén va theo déi sau chét

Ngay sau khi khach hang dong y chét don, nhan vién chim soc khach hang Jobkey
s& 1ap tirc chuyén dich sang giai doan quan tri giao dich va s hoa hop dong. Chudi cong
viéc nay dugc chuin hoa nghiém ngit qua cac bude nghiép vu khép kin nhim bao toan
dong tién va tinh phap 1y cho doanh nghiép:

X4c nhan don hang: Nhan vién soan thdo va gui thong bdo xac nhian don hang
chinh thirc qua Email doanh nghiép hodc Zalo OA. Vin ban bat budc phai dinh lugng
r0 rang cac thong ) thuong mai g@)m: tén goi dich vy, don gia, thoi han hién thi tin
dang, va cac chi s6 KPI cam két hiéu suat cing (s6 luong ho so ndp vé, thoi gian kich
hoat ché d bao hanh doi ngudi mién phi trong 2 thang). Quy trinh nay gitip tao rao can
phap 1y minh bach, ngin chan tuyét ddi tinh trang sai l1éch thong tin cam két gitta doi
bén.

Giai doan hop ddng va thanh toan: Jobkey toi uu hoa toc d6 van hanh bang cach

han ché t6i da tha tuc gidy t& vat ly. Nhan vién gui lién két ky s6 hodc huéng dan nguoi
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dai dién cua d6i tac thyuc hién ky xac nhan dién tir vao hop dong kinh té. Sau d6, doanh
nghiép c6 thé tién hanh thanh toan linh hoat qua cac phuong thic:

e Thanh toan béng tién mat: Thuc hién truc tiép theo théa thuan.

« Chuyén khoan ngan hang: Khach hang chuyén khoan chinh xac dén s6 tai khoan
dugc cung cdp, ghi rd tén cong ty va thoi gian st dung dich vu trong ndi dung dé quy
trinh kich hoat dién ra nhanh chéng.

« Quy trinh ndy dam béo tinh xac thuc phap 1y cao nhét va ddy nhanh tién d6 hoan
tat tht tuc hanh chinh chi trong vong 15-30 phdit.

Hinh 2.6 Cdc hinh thitc thanh toan online tai cong ty Jobkey

B‘Ti"@
5\% Thanh toan quét ma VNPAYSR

g Thé ATM va tai khoan ngan hang N
visa & o

o Theé thanh toan quoc te v
' Vi dién tur

Vi VNPAY

Nguon : Cong ty Jobkey

Ban giao va kich hoat dich vu: Ngay khi hé thong ké toan hoic CRM ghi nhan
dong tién thanh toan thanh cong, nhan vién lap tic cau hinh md khéa dich vu trén
website vieclamdanang.vn. Dong thoi, nhan su giri thong bao ban giao chuin quy trinh
qua Zalo cho déi tac nhim x4c nhén tin tuyén dung di chinh thirc van hanh va cam két
mach h tro truc tuyén lién tuc.

Ghi chti va lwu vét trang thai trén CRM: Nhén vién truy cép giao dién tac nghiép
chi tiét dé he théng CRM tu dong tao 1€nh luu vét trang thai thuc dia dudi dang ma hoa:
Hanh déng: Tao méi - Vao hic: [Thoi gian thuc té] - Nhén vién: [Email nhédn sw tdc
nghiép]. Ngudn dir liéu s6 hoa nay duoc luu trir tap trung tai muc "Céac Hoat dong", 1am
co s& phan tich hanh vi dé phuc vu cho chién luge cham soc khach hang tai ky va gia
han hop dong & cac chu ky tiép theo.

Y nghia ciia hé thong co s& dir liéu doi véi ty 18 chdt don: Hé théng phan dinh
ré rang gitta nhém khach hang cong ty va ca nhan dya trén cac truong thong tin cu thé
(tén lién h¢, loai hinh doanh nghiép, email, s6 dién thoai). Pay la nén tang dé nhan vién

ap dung linh hoat, chuan xac cac chinh sach chiét khau, khuyén mai hodc qua ting ting
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cuong (nhu ting tinh ning day Top tin ding) nham kich thich hanh vi chét don nhanh.
Phan mém cho phép doi ngli st dung cac bd loc thong minh dé phan tich phéu dich vu,
nhan dién chinh xac cac dbi tac dang & giai doan cho ky hodc chd thanh todn dé bam
dudi, nhic nho kip thoi. Viéc quan 1y chit ché sé lugng goi va ngay bat ddu ghi nhan
dir liéu giup nhan vién khong bi nhim 1an giita hang traim d6i tac. Moi thay doi trang
thai tir tiém ning sang da chdt don déu duoc cap nhat ngay lap tirc trén hé théng. Sy hd
trg manh mé tir cong nghé quan tri dir liéu két hop voi quy trinh chi tiét ciia nhan sy 14
yéu tb cot 161 gitip Jobkey tdi uu hoa ty 16 chdt don, bao dam dong tién va muc tiéu ting
truong cho doanh nghiép.

Hinh 2.7 Qudn Iy khach hang sau ban trén CRM céng ty c6 phan Jobkey

Quén ly khach hang Quéc Khinh Q
Pt e

CONG TY TNHH TMBDV SX HIEP NGHIA

000000

é
Z
g
g
§

Nguon : Cong ty co phan Jobkey

Bén canh khia canh con nguoi, su thanh cong nay con dugc bao trg boi tinh thuan
tién va nhat quan trong mé hinh van hanh phdi hop noi bo ctia Jobkey. Di mé hinh nhan
vién kinh doanh kiém nhiém con ton tai han ché vé quy thoi gian, nhung & giai doan
trong khi ban, cau trac nay lai phat huy uu diém tuyét ddi trong viéc ngin chan tinh
trang sai 1éch thong tin. Vi chi c6 mot dau mdi duy nhat déng hanh cung khach hang tir
khau tiép can dén ky két cudi ciing, toan bo ndi dung cam két, mirc chiét khau va 1o hia
thuong hiéu déu duoc duy tri nhat quan 100% Khach hang khong phai lap lai vin dé
cho nhiéu b phan khac nhau, tao cam giac dugc tran trong va danh gia cao tinh chuyén
nghiép cua to chirc. Sy thau hiéu xuyén subt nay khi két hop voi hé thong phan mém
quén 1y trang thai don hang truc quan d tao nén sitc manh tong hop, gitp Jobkey tdi uu

hoa phéu chuyén doi tir trang thai "tiém niang" sang "ky hop dong tra tién thyc t&", duy
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tri ty 1& chét don on dinh va bao dam muc tiéu ting truong doanh thu ngay ca trong
nhimng giai doan thi truong canh tranh gay gat.
2.4.2.3. Hoat dong CSKH giai doan sau khi ban

Trong giai doan sau khi ban, Jobkey tap trung vao hai muc tiéu chién lugc 1a giai
quyét khiéu nai kip thoi va duy tri, phat trién méi quan hé bén vimg dé thuc day tai ky
hop ddng. Khéc v6i cac budc tiép can ban dau, hoat dong tai diy mang tinh chat dong
hanh va hd trg chuyén sdu nham bao dam khach hang khai thac toi da gia tri ciia cac goi
dich vu da chi tra.

Quy trinh giai quyét khiéu nai tai doanh nghiép duoc thiét 1ap qua ba budc nghiép
VU vGi cac mbe gi61 han thot gian nghi€ém ngat, bam sat cac van dé thuc té cua ddi tac:

So do 2.2 CAC buée xir Iy khiéu nai va téi wu dich vu danh cho khach hang Jobkey

, Buoc Bude 2 : Budc 3:
Tiép nhan thong tin
va xac minh thuc
trang

Phéi hop xtr Iy Phan hoi két qua va
nghiép vu ndi bo theo doi sau xtr 1y

Buwéc 1: Tiép nhén, xdc minh va phin loai khiéu nai (Trong vong 4 giv lam
viéc): Ngay khi nhan phan hdi tiéu cuc qua Zalo hodc hotline, nhan vién kiém nhiém s&
truy cap hé thong quan tri dé ddi soat so liéu ki thuat, ra soat cau hinh goi dich vy, tong
lugt xem thuc té va phan loai theo 3 nhém cdt 16i:

e Nhom dich vu nhan su (Pang tin, Data CV): Kiém tra viéc cdu hinh go1 VIP/Co
ban, tinh nang phan quyén tai khoan va tién d6 loc ho so.

e Nhom dich vu Marketing tuyén dung: Péi soat lai san phém thiét ké (poster,
video), bai viét truyén thong va chi sé van hanh chién dich quang céo.

« Nhom khiéu nai ndi dung: Phén tich chuyén sau cdu triic mé ta cong viéc hodc
thong diép truyén théng xem d dii stc hap dan ing vién chua.

« Viéc x4c minh va phan loai nhanh chéng nay gitp doanh nghiép c6 du co so dix
liéu khach quan, tranh phan hdi cam tinh va dinh hinh rd nguyén nhan gdc 1& cua van

de.
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Budéc 2: Phoi hop xir Iy nghiép vu ndi b (Trong vong 1 ngay lam viée): Sau
khi dbi soat, nhan vién cham séc khach hang 1am dau mdi 1am viéc truc tiép véi bo phan
ndi dung hodc k¥ thuat dé tim giai phap khic phuc. Néu tin dang tuong tac thip do thuat
toan hién thi, bo phan ndi dung s& ti vu lai tiéu d¢, tinh chinh hé thdng tir khoa chinh
va phu dé day tin 1én vi tri wu tién. Vi cac vi tri ddc thu khan hiém ngudn cung, nhan
vién s& xin phé duyét tir cAp quan 1y dé kich hoat chinh sach bu dap gia tri nhu: ting
thém 1 tuan hién thi mién phi hodc déy manh chia sé tin 1én cac hoi nhém vé€ tinh trén
Facebook do Jobkey quan 1y nham gia ting d6 phu.

Budée 3: Phan hoi két qua va theo doi sau xir Iy (T6i da 2 ngay lam viéc): Nhan
vién gui toan bd két qua xtr 1y va chinh sach ting kém cho ddi tac qua Zalo, dong thoi
cam két bang van ban s vé viéc theo ddi lién tuc hiéu suét tin ding trong tuan ké tiép.
Quy trinh 3 budc dong khung thoi gian tir 24 dén 48 gid nay giup giai téa ngay 1ap tic
btrc xtc tdm 1y cta ddi tac, khang dinh trach nhiém cua Jobkey va xoay chuyén trai
nghiém tiéu cuc thanh minh chung cho su chuyén nghiép.

Panh gia quy trinh giai quyét khiéu nai : Dya trén dir liéu tir phan hé quan trj
hanh dong trén hé théng CRM va Béo co két qua hoat dong chim soc khach hang nim
2025 cua Jobkey, doanh nghiép da tiép nhan va xir Iy dut diém 100% téng s6 120 vu
viéc khiéu nai tir cac ddi tac sir dung dich vu. Qua bg loc phan loai hé théng, cac khiéu
nai dugc dinh lugng thanh 3 nhém 16i chinh:

« Nhém 1 - Ty 18 timg vién ndp hd so (CV) thap: Ghi nhan 65 vu (chiém 54%), tap
trung phd bién & cac nganh c6 bién dong nhan su cao nhu Nha hang - Khach san va Noi
that.

« Nhom 2 - Ldi k§ thuat hién thi hodc tin dang bi tréi nhanh: Ghi nhan 35 vy (chiém
29%) do tinh trang nhiéu tin VIP ciing nganh duoc day 1én dong thoi, khién tin cta doi
tac bi troi xuéng nhanh hon du kién va khong gitr duogc vi tri wu tién nhu cam két.

e Nhom 3 - Kho khan trong viéc tiép can nhan su dac thu: Ghi nhan 20 vu (chiém
17%) d6i v6i cac vi tri chuyén mon cao (K§ su CNTT, K¢é toan truong) khan hiém tai
thi truong Pa Nang.

Pbi vai tig nhom khiéu nai, doi ngii Jobkey da ap dung linh hoat cac bién phap
k¥ thuat va chinh sach hd tro:

« B6i voi nhom 1 & 2: Nhan sy kiém nhiém phdi hop v6i bd phan ndi dung thuc

hién k¥ thuat t6i wu hoa cong cu tim kiém tryc tiép cho tin dang. Nhan vién tién hanh
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ciu tric lai tiéu dé (1ong ghép tir khoa dinh vi vi tri, mirc luong) va tinh chinh mat do tir
khoa chinh/phu trong phén mo ta cong viéc nham tdi wu hoa thuat toan hién thi tw nhién
cua Google cling nhu bd loc nd1 bd cua san Jobkey.

« D6i voi nhom 3: Jobkey kich hoat "Chinh sach bu dap gia tri" bang cach gia han,
ting thém tir 7 dén 14 ngay hién thi tin VIP mién phi. Pong thoi, nhan sy cha dong diéu
hudng, chia sé ndi dung tuyén dung 1én hé théng hoi nhém vé tinh trén Facebook do
Jobkey tryuc tiép van hanh (quy mé hang chuc nghin thanh vién chuyén nganh). Két qua
ghi nhan 90% khach hang sau khi nhan hd trg dd dong ¥ tiép tuc sir dung dich vu hoic
gia han hop dong.

o Hiéu suét thoi gian: Thoi gian xir 1y trung binh dat 36 gio (1.5 ngay) cho mdi ca
khiéu nai. Ty 1¢ giai quyét dtng han (dudi 48 giod) dat 92%; cac trudng hop tré han chu
yéu do phai cho xin ¥ kién quan 1y cip cao vé viéc phé duyét ngan sach bu dap.

Hi¢u qua cua quy trinh dugc bdo ddm nho su phéi hop chat ché, phan dinh rd chuc
nang gitra cac phong ban:

« Nhan vién Kinh doanh (kiém nhiém): Chiu trach nhiém 100% thoi gian lam
vi€c trong vi¢c truc tiép tiép nhan phan hi, dbi soat dit liéu, phan loai khiéu nai, diéu
phéi thong tin dén cac phong ban chuyén trach va truyén tai giai phap cudi cung dén déi
tac.

« Bd phan Marketing: Chu tri xir Iy dut diém Nhom 16i s6 1 va cac khiéu nai hiéu
sudt truyén thong tuyén dung. Phong Marketing can thiép siu bang cach tinh chinh tir
khoa, toi wu tiéu dé/ndi dung dé ting tuong tac tu nhién, ddong thoi thiét ké lai
Poster/Video, phan phdi lai ngan sach quang céo va ddy tin 1én hé thong Facebook (thoi
gian xu ly trung binh 3-5 gio lam viéc/vu).

« B6 phan K§ thuat: Chu tri xir 1y dut diém Nhom 16i s6 2 va 16i phan quyén tai
khoan khai thac Data CV. Nhan su k¥ thuat tién hanh truy cap ma nguon hé théng dé ra
soat 161 xung dot thuat toan, khac phuc su ) nghén mang hoic 16i khong tai dugc ho
s0, ddng thoi tinh chinh thuat toan hién thi wu tién trén trang chu vieclamdanang.vn
nham bao dam quyén lgi hién thi diing cam két hop dong (thoi gian xir 1y trung binh 2—
4 gio lam viéc/vu).

Panh gia tong két: Quy trinh giai quyét khiéu nai ctia Jobkey hién tai van hanh
virng vang va dat hiéu qua cao vé mat chim séc cam xuc dbi tic nhanh chéng, tan tam.

Dé t6i uru héa hiéu suat trong giai doan tdi, doanh nghiép can thyc hién phan cip tham
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quyén xtr Iy cac chinh sach bu dap nhé cho nhan vién tuyén ddu nham triét tiéu thoi gian
cho doi phé duyét tir cap quan 1y, hudng t6i muc tiéu rat ngin thoi gian giai quyét dit
diém xudng dudi 24 gio.

Quy trinh duy tri méi quan hé dwoc van hanh nhw sau: JobKey vin hanh mot
quy trinh tuong tac dinh ky dua trén nén tang hd tro ty dong hoa cua hé théng quan tri
dir licu CRM. Duya trén lich stt mua hang, phén mém ndi bo s& tu dong thiét 1ap va thong
béo lich trinh chdm soc tuong thich v6i thoi han van hanh cua timg goi san pham cu thé
ma dbi tac da mua, chang han nhu ciu tric bdn tudn dbi voi goi VIP hay hai tuan doi
v&i cac gbi dich vu co ban. Muc tiéu ¢t 161 cta hoat dong nay la duy tri sy hién di¢n
lién tuc ctia JobKey trong tim tri khach hang, bién ho tir nhitng nguoi tiéu dung ving
lai thanh nhitng khach hang trung thanh, sin sang tai ky hop dong thong qua mét quy
trinh chim séc chu dong thay vi cho doi khach hang tim dén khi ho gip su cb.

e Thiét 14p lich chim séc tw dong: Ngay sau khi mot giao dich tai chinh duoc
kich hoat thanh cong & giai doan trong khi ban, phé“m mém quan tri dit li€u sau ban s¢€ tu
dong ciu hinh cac mbc thoi gian nhic nhé cho nhan vién phu trach. Béi voi mot hop
déng mua goi dich vu VIP thoi han bon tudn, hé théng s€ tu dong bat thong bdo yéu cau
nhan vién phai tuong tic vao tuan thir nhat dé danh gia s6 lugng CV ban dau do vé; tiép
tuc nhic nho tuong tac vao tuan thtr hai dé thuc hién céc thao tac toi wu hoa ky thuat; va
tu dong bao lich vao tudn thir tuw dé nhan vién chu dong trién khai kich ban tu vén tai ky
hop dong méi. Néu hé théng tu dong dam bao tinh ky ludt, thi viéc c4 nhan héa 1a yéu
td then chét tao nén su khac biét. Trudc mdi mbe tuong tac tu dong tir hé théng, nhan
vién danh tir 10-15 phit dé phan tich lich st dit liéu trén CRM.

o Tuln thi nhat: Hé théng tu dong thong bao dé nhan vién thuc hién diém cham
dau tién. Noi dung tap trung vao vi¢c ra soat sO luong hd so d6 vé va ddi soat mic do
phu hop giita ndi dung mé ta cong viée voi ky vong thuc té ciia ddi tac. Pay 1a budc
quan trong dé kip thoi diéu chinh néu hiéu qua ban dau chua dat nhu cam két.

o Tun thi hai : Hé théng nhéc nhé nhan vién thuc hién céac thao tac toi vu hoa
k¥ thuat. Trong tdm lac nay 1a tinh chinh bd tir khoa , t6i wu tiéu dé hoic diéu chinh
chién lugc hién thi dé dam bao tin dang luon gitr vi tri vu tién, khic phuc tinh trang bi
troi tin do thudt todn thi truong.

o Tuln thé tu : Hé théng tu dong bao lich dé nhan vién trién khai kich ban tu

van mdi. Nhan vién dya trén bao cdo hi¢u qua tong két trong sudt chu ky dé dua ra cac
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dé xuat gia han, giup khach hang duy tri luéng tuyén dung lién tuc ma khong bi gian
doan.

Hinh 2.8 phdan mém CRM céng ty Jobkey hen lich cham séc ty dong

Deal - (1.552 ban ghi)

Thong bao

Xem tat ca Dang chi

11:50:00 06/05/2020
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L& Thi Ngoc Mai mua hang taiCclf ~ 2020-05-0611:50:17 bang cha
16:56:47 07/04/2020

Lé Thi Ngoc Mai dat voucher tai N e T e . .
Théng bao sap t6i thoi gian dat lich hen. Pang chd

Vii Bich Hong mua hang tai chill] ~ Click dé xem chi tiét xem lich hen ban da dat ™" 16:09:22 25/03/2020
2020-04-22 10:42:01

Hoai vii dat voucher tai Chilly.vn
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Click d& xem chi tiét xem lich hen ban da dat
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Phuong Liu dat voucher tai Chilly|
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Hoat dong - (234.534 ban ghi) oee Xem gan ddy - Danh sach ddi tugng xem gan day

5 s 5 . A Khach han anhht@sohacoar. ) 29/
I‘II Hanh déng: Tin nhan tir quang cdo Khach hang hanhht@sohacog 09:02:03 22/10
Vao liic: 08:55:49 22/10/20 Khach hang phuongnt4@sohac 09:01:41 22/10
Id khach hang: 5f906af13 23

AL b s P Akl 2 Oimk OX 4 Tai . ‘ [ B

e Twong tic ca nhin héa qua Zalo: Xuét phat tir cic thong bao nhic nhé cua
phan mém, nhan vién kiém nhiém s& chu dong giri tin nhin hing tuin dé cip nhat tién
dd, chia sé sb liéu va hoi tham tinh hinh tiép nhan nhan su thuc té cua dbi tac. Viéc st
dung Zalo lam phuong thirc giao tiép chinh gitp x6a bo khoang cach hanh chinh cimg
nhic giira hai t6 chtrc, xdy dung mot mdi quan hé gan giii, tin ciy nhu nhimg ngudi ban
ddng hanh. Qua céac cudc hoi thoai than mat ndy, nhan vién khong chi thu thap thong tin
tinh vé viéc ding tin ma con ling nghe sdu sic cac kho khin vi mé hon cta doanh nghiép
ddi tac, tir 46 mé ra co hoi tu van cac giai phap co6 bién lgi nhudn cao hon nhu dich vu
cung ung nhan su tron goéi hay s6 hoa quy trinh quan tri doanh nghiép.

o Tap trung vao dir liéu hiéu suat. Nhan vién giri anh chup man hinh thong ké luot
click/tmg vién, kém theo 10i nhan: "Dga anh/chi oi, tuan qua tin dang ciia minh c6 [X]
Lot ving tuyén, em thdy ty 1é nay dang tét hon mikc trung binh ciia nganh, minh c6 can
em ho tro goi dién loc ho so giup anh/chi luon khong a?".

o Khi khach hang tuyén thanh cong hoac sau cac sy kién dac biét, nhan vién s€
giri tin nhin chiuc mung hodc chia sé niém vui: "Chiic mirng anh [Tén] vi bén minh da
tim dwoc vi tri Trudng phong kinh doanh, em biét anh da ky vong vi tri ndy tir ldu nén

em rat vui vi Jobkey di dong hanh dwoc cing anh!".

79



o Nhan vién chu dong cap nhat ngay sinh nhat cua chu doanh nghiép hoac céac
ngay ky niém thanh 1ap cong ty 1€n h¢ thong CRM. Vao nhitng dip nay, nhan vién gui
thi¢p dién tir hodc tin nhan chiuc mung riéng biét: "Chuc mung sinh nhat anh, thay mat
Jobkey em chuc anh nhiéu suc khoe dé cheo lai con thuyén [Tén cong ty] ngay cang
phat trien ¢". DPi€u nay tao ra sy gan giii nhu nhitng nguoi ban dong hanh, x6a bo khoang
cach doi tac don thuan.

o Khi thay doanh nghi¢p doi tac c6 hoat dong mdi (vi du: khai truong chi nhanh,
nhan giai thudng), nhan vién chu dong gtri 161 chiic hodc phan hoi vao cac bai dang trén
Facebook cd nhan/Zalo ctia khach hang. Hanh dong nay thé hi¢n sy quan tam sat sao tdi
hoi thd cia doanh nghiép, thay vi chi chdam cham vao viéc ban dich vu.

o Thong qua cac cudc hoi thoai Zalo than mat, nhan vién khéo 1éo dat cau hoi vé
cac kho khan vi mo6 hon nhu: "Sap toi quy mo bén minh co mo rong khong anh? Néeu co,
em dang co gidi phdp so hoa quy trinh nhan sy moi, em gui anh xem thu, biét ddau sau
nay minh can den dé toi wu chi phi a".

Hinh 2.9 Thu chuc mung nam moi cong ty Jobkey
w,
b(
= i Lo - /,
CONG TY CO PHAN JOBKEY = @" vauc zgt/'
Kinh giid: Quy Khéch Hang - Quy D6t Tic
Trong thoi khdc thiéng liéng chuyén giao ciia dat troi ciing niém vui han
hoan don chao Xuan At Ty 2025. Thay mat toan thé CBCNV Cong Ty C6
Phan Jobkey, kinh chiic Quy vi va gia dinh mgt nam mdi:
“An Khang Thinh Vuong - Van Su Nhu V”
Jobkey xin gii loi cdm on sau sdc dén Quy vi dd ludn tin tudng, lua chon
va st dung dich vu ciia chiing toi trong suot thot gian qua.

Mong ring Jobkey luon dugc dong hanh cing Quy Khdch Hang - Déi tdc
trén con duiong phat trién manh mé va bén vimg ciia minh.

Tran trong!

Téng Giam Déc

TA QUSC KHANH

Tt sum w{;y A
Yeu thumg tran diy g

Z»

Nguén : Facebook Jobkey JSC
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Hinh 2.10 Thu chuc mung 8/3 cong ty Jobkey

@Mﬁ m{M ra
g o g
Duiéi té Sow Niw S/ 3

Jobkey JSC kinh chie cac chi em luén
Hanh phuc - Stic khoé - Xinh dep & Thanh cong

Nguén : Facebook Jobkey JSC

e Xay dung s trung thanh bang gia tri gia ting: Bing cach lién tuc cung cip
cac gia trj gia ting ngoai hop ddng cho khach hang. Dé gia ting diém cong trong mit
nha tuyén dung, nhan sy JobKey chui dong giri ting cac bao cao chuyén siu vé xu huéng
thi trudng lao dong, bién dong murc lvong theo nganh nghé tai khu vuc Da Ning, hoic
goi y cac phuong thirc phong vAn méi. Khi thoi han géi dich vu tién dan vé nhimg ngay
cudi cung, nhan vién s€ dua trén b¢ do 1a lich su cham soc tdt trude d6 dé dua ra cac dé
xudt tai ky hop dong kém theo cac gbi wu dai chiét khau dic quyén danh riéng cho dbi
tac hi¢n hiru. Sy cham soc toan dién nay tao ra mdt rao can chuyén ddi tam 1y cuc 16n,
khién khach hang cam thiy gin bé, duoc ton trong va hoan toan khong nay sinh ¥ dinh
tim kiém hay thtr nghiém dich vu cua cac don vi ddi thu canh tranh trén thi truong.

o Tuan thir 2 hodic 3: Nhan vién chii dong giri ting dbi tac cac bao cdo chuyén
sau vé Stic khoe thi trudng lao dong. Khong chi ding lai & cac con sé kho khan, bao céo
tap trung vao cac thong tin dit gia nhu bién dong mirc lvong theo nganh nghé tai Pa
Ning, tir d6 dua ra cac goi y thuc té dé khach hang diéu chinh muc dai ngd hodc noi
dung mé ta cong viéc, tranh tinh trang mat ing vién vao tay ddi thi.

o Trude thoi diém hét han 5-7 ngay : Dua trén bé d& 1a lich s cham soc tin
tam, nhan vién dua ra cac dé xuat tai ky dua trén dir liéu hiéu qua hop dong cii, kém
theo cac goi chiét khau dic quyén. Sy minh bach va chu dong nay gitip viéc gia han hop
déng trd thanh mot quyét dinh hop 1y, t6i wu chi phi va mang lai loi ich tryc tiép cho
khach hang.
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Hinh 2.11 Giao dién quan Iy lich sir cham soc cong ty Jobkey

Lich st cham séc Quéc Khinh @
ol s tin
Khach hang G6l s3n phim Nhan vién Trang tha chim séc Tit ngay
-- Tatca -- it 17/04/2026 o
Dén ngly s5dong
24/04/2026 =] 10 v
Ap dung Xéa

NGUYEN VAN VUONGO977678434

Truéng Y&n0972402279

CONG TY CO PHAN BELLSYSTEM24 VIET NAM
ONG Ty €6 PHAN BELLSYSTEM24 VIET NAM

curtis Truong Huyén

Cong Ty TNHH Tu Van Quan Ly Nhat Viet " . h
Sl x: Vip 4 tun Chua 6 ghi chy Cha ciim 36 T Quinh L&
Cong Ty TNHH Tu Vén Qudn Ly NAGLVigt - 0401495462 2 2

Hang Tran Minh Chau

Su thanh cong va hi€u qua cao trong cong tac cham séc khach hang giai doan sau
khi ban tai Jobkey xuat phat tir ba dong luc cbt 15 sau:

Tha nhit Viée luu trit tap trung lich sir twong tac, phan hdi va trang thai don hang
trén CRM gitip nhan vién ludn chu dong, loai bo tinh trang quén lich hay bo sot ddi tac.
Tinh ning tw dong nhic lich theo dic tinh timg gbi san pham giup t6i vu hoa quy thoi
gian cta nhdn su, bao dam mach giao tiép lién tuc, xuyén sudt va triét tiéu cam giac bi
b6 roi cta khach hang sau khi hoan tit thanh toan. Thir hai 13 Jobkey thiét 1ap co ché
phan cong trach nhiém cuy thé giira cac bo phan chuyén trach dé t6i wu hoa viée xtr 1y
khiéu nai. Khi tiép nhan phan héi thiéu hd so, nhan su kiém nhiém c6 ngay quy trinh
chuén dé phdi hop v6i bo phin nodi dung/ky thuat nhim t6i wu hoa hién thi hodc kich
hoat chinh sach hd tro. Viéc cam két dong khung thoi gian giai quyét tir 1 dén 2 ngay 1a
co so gitp doanh nghiép giit viing uy tin va tinh chuyén nghiép trong mat doi tac. Thir
ba 12 Nhan su tuyén dau biét cach c4 nhin héa hoat dong hau mai thanh sy quan tim
chén thanh qua kénh Zalo thay vi may mac theo hé thong. Viéc chu dong ra soat, t6i uu
ndi dung tin dang trudc khi ddi tac nhan ra hiéu sut thap 1a minh ching cia tu duy
cham séc khong cho doi. Tinh than trach nhiém, sy tan tm khi chu dong tang thém thoi
gian hién thi hodc dy tin 1én hé thong truyén thong vé tinh da that chat soi day lién két
v6i ddi tac, bién giai doan sau ban thanh bé phong vimg chic cho chi tiéu ting trudng

doanh thu tai ky bén viing,
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2.5. Panh gia chung vé hoat dong CSKH
2.5.1. Thanh tyu dat duwgc

Hoat dong cham séc khach hang tai Cong ty C6 phan JobKey Pa Ning trong thoi
gian qua di dat duoc nhitng két qua tich cuc, gop phan dinh vi thuong hiéu va duy tri
dong tién on dinh. Nhitng thanh tyu ndy dugc thé hién rd nét khi soi chiéu qua sy giao
thoa giita ba nhan t6 anh hudong cdt 16i va duge boc tach cu thé theo ba giai doan trién
khai cua chu trinh dich vu.

Phin tich dya trén cic nhan t6 anh huéng dén chit lwong CSKH

Nhén t6 San pham: Jobkey di chuyén dich thanh cong sang hé sinh thai giai phap
nhan sy da ting. Dong san pham Ding tin cao cip (VIP Pro) s hitu tinh ning M¢ khoa
b6 loc CV ty dong tir kho dit liéu 50.000 tmg vién, gitip nha tuyén dung quét tir khoa va
rit ngan thoi gian tim kiém xudng con 3—5 ngiy. Song song do, dong giai phap Cung
mg nhan su chuyén sidu duoc sang loc thil cong, giup kiém soat ty 1& hd so rac dudi
15% va bao dam dd chinh x4c thue té cta ung vién dat trén 85% trudc khi ban giao. Chu
trac bang gia minh bach cung chinh sach cam két KPI s6 lwong CV va bao hanh di
ngudi mién phi trong 2 thang 14 nén tang dé bo phan CSKH xay dung niém tin chién
luge véi déi tac.

Nhin té Con ngudi: Doi ngil tuyén dau tinh gon v6i 4 nhan sy nit kiém nhiém c6
trinh d Pai hoc h¢ chinh quy. M6 hinh kiém nhi€ém gitp triét ti€u rui ro sai 1éch thong
tin do mot nhan sy dff)ng hanh xuyén subt cung di tac tir khau tiép can dén hau mai. Su
phéi hop giira tu duy quén tri kinh té va ning lyc 1am chu thuét toan gitp nhan sy ty xir
1y muot ma dir liéu, khic phuc 161 ki thuat nén tang ngay trong cudc goi. Dic diém gidi
tinh nit mang lai loi thé lang nghe thdu cam, can trong va nhiét tinh, gitip giai toa ap luc
tam 1y cho doanh nghiép, dat ty 16 92% khach hang phan hdi tich cuc va duy tri su hai
long cua 42/42 doanh nghi¢p qua béo cdo khdo sat nam 2025.

Nhén t6 Sy thuén tién: Doanh nghiép t6i uu hoa va giam thiéu tbi da cac nd luc
phi tién té cia ddi tac thong qua sd hoa thi tuc hanh chinh. Viéc ap dung chit ky s6 va
ban giao chimg tir qua hé théng hoa don dién tir gitip day nhanh tién do hoan tat hop
dong kinh té chi trong vong 15—30 phut, triét tiéu rui ro that lac. Pong thoi, viéc da dang
hoa cac céng thanh toan online (VNPAY-QR, Thé ATM, Vi dién tir) hd tro dbi soat
cong ng theo thoi gian thye, tao sy thodi mai cao nhét cho khach hang tai diém cham

giao dich tai chinh cudi cung.
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Danh gia theo cac giai doan trong quy trinh CSKH

Giai doan truéc khi ban : Jobkey xdy dung dugc phéu khach hang tiém ning
nang dong nho su hd tro dic luc tir cong ngh¢ CRM. H¢ théng hd tro nhan vién nhap
li¢u tryc quan cac truong thong tin bét budc, kich hoat thuat toan tu dong quét trung 1ap
s6 dién thoai dé ngdn chan tinh trang chéng chéo tép khach hang gilta cac nhan sy. Tu
d6, nhan vién dé dang trién khai cu tric cac kich ban tu vin ca nhan hoéa (Kich ban 1
cho lao dong ca nhan, Kich ban 2 cho nha tuyén dung) dung khung gio thap diém hanh
chinh, bién cudc goi lanh thanh mot budi dam thoai giai phap thuc chat.

Giai doan trong khi ban: Chudi tién trinh chdt don dugc chuin héa nghiém ngat
gilp doanh nghiép dat nang suat chuyén doi thuong mai rat cao. Nhan vién cha dong tra
ctru lich st tuong tac trén Admin Dashboard dé nam bat bdi canh kinh doanh cua céc
d6i tac (WinMart, TPBank, SHB Finance, Minh Phat, Bé Man...) trudc khi bdc may goi
dién. Viéc khdng ché thoi luong cude goi dam phan stc tich (5-10 phiit) & Ngay thir hai
két hop voi ki thuat chdt don bang qua ting giéi han (ting ddy Top tin dang VIP Pro)
da giup Jobkey bit pha ky luc vé doanh thu thuin nim 2025 dat hon 1,5 ty VND (ting
truong 413% so vo1 ndm 2024).

Giai doan sau khi ban : Doanh nghiép van hanh song song va hi¢u qua quy trinh
xtr 1y khiéu nai va quy trinh duy tri quan hé chu dong. Jobkey giai quyét thanh cong
100% trong téng sd 120 vu viéc khiéu nai nim 2025 thong qua quy trinh 3 budc dong
khung thoi gian nghiém ngit, dat ty 1& dung han 92% nho su phéi hop lién phong ban
nhip nhang gitta Kinh doanh, Marketing va K§ thuat. Dong thoi, tinh nang hen lich nhéc
nhé ty dong hing tuan trén CRM gitp nhan vién duy tri mach twong tac ca nhan héa
qua Zalo (giri bao céo hiéu suat, chiic mimg sinh nhat, gii bao cdo luong thi truong
trudc 5—7 ngay hét han), gitp dat ty 1& giir chan va tai ky hop dong 1én dén 90%.

2.5.2. Nhitng han ché va nguyén nhan
Phén tich dua trén cic nhan t6 anh huéng dén chat lwong CSKH

e Nhan t6 San pham

Su bat dbi xting vé mat hiéu suat thuc té giita cac tang san pham tao ra ap luc va
rui ro 16n cho hoat dong hau mai. Trai nguoc voi su chu dong cua goi VIP Pro, géi Pang
tin Co ban hoan toan mang tinh cht niém yét thong tin thu dong, thoi gian d6 ing vién
kéo dai tir 1421 ngay véi ty 1& ho so dat yéu cau chi dat 15-20%. Do san pham khuyét

thiéu mang loc cong nghé, tin ding dé bi troi nhanh theo trinh tyr thdi gian ddo nguoc,

84



bién dong san pham nay thanh tac nhan chinh gay ra cac ca khiéu nai dé nang 1én tuyén
dau (Nhom 15 1 vé ty 1&é CV thap chiém t6i 54% va Nhom 15i 2 vé 18i hién thi troi tin
chiém 29% trong tong 120 vy khiéu nai nam 2025).

e Nhan t6 Con nguoi

Piém nghén ¢t 161 nam & ap luc tr mo6 hinh nhan sy ki€ém nhi€ém, khi d61 ngli von
ven bon nhén su kinh doanh kiém CSKH phai ganh vac 100% dong cong viée tir tim
kiém dit liéu tho, goi dién tiép can, ddm phan chdt don, 1én don ky s6 d¢én bam dudi hau
mai va xtr 1y khiéu nai chuyén siu. Khi chi tiéu doanh sé mé rong thi truong ting cao,
nhan vién budc phai wu tién quy thoi gian dé tim kiém khach hang méi, dan dén viéc
cham séc t¢p ddi tac hién hitu bi phan manh, hoi hot va chua dat d6 sau quan tri can
thiét. Do doi ngii nhan sy tuyén dau 100% Ia nit va c¢6 3 nhan sy t6t nghiép chuyén nganh
Quan tri kinh doanh, nén tang tri thirc thién huéng manh vé tu duy chién lugc kinh té,
quan tri van hanh va dong tién doanh nghiép. Thuc trang ndy khién kha ning 1am chu
cong nghé con yéu, din dén viéc nhan vién gip nhiéu ling ting khi tiép cin céc tac vu
k¥ thuat s6 chuyén sau. Khi hé théng website vieclamdanang.vn xay ra sy ¢ vé hién
thi tin ddng, 151 phan quyén tai khoan trén CRM hoic cau hinh tir khoa chuin SEO On-
page, nhan su chua thé tu xur 1y dut diém tai chd. Viéc phu thude hoan toan vao bd phan
K¥ thuat khong chi tao diém mu quan tri ma con kéo dai chu ky giai quyét khiéu nai,
lam tang nguy co khach hang cii ro1 bo san Jobkey.

e Nhan t6 Sw thuin tién

Diém ngh&n 16n nhat nim & nén tang cong nghé van hanh truc tuyén chua tdi vu
hoa dugc trai nghiém s6 cuia ddi tac. Hién tai, giao dién website vieclamdanang.vn hoan
toan khuyét thiéu tinh nang Live Chat hoac h¢ théng Chatbot hd tro tyr dong tai chd. Khi
nha tuyén dung gip su c¢b dinh dang van ban hoic 13i tai khoan, ho khong thé tim thay
su tro gifip ngay tai giao dién. Moi tuong tac cta khach hang vao dém mudn sau moc
21h00 téi déu roi vao trang thai dong bang thu cong. Khach hang budc phai thyuc hién
chudi hanh dong ngit quang nhu thoat trinh duyét web dé md Zalo nhan tin hodc goi
hotline. Su dut gay nay lam gia tang nd luc phi tién té, gay rc ché tdm 1y cho nha tuyén
dung

Danh gia theo cac giai doan trong quy trinh CSKH

¢ Giai doan trudc khi ban
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Hoat dong tiép can khach hang truc tuyén ¢ giai doan dau tién van mang tinh chat
thil cong va chua t6i wu hoa dugc hiéu suit chuyén dbi dit liéu. Do khuyét thiéu cac
cong cu quét dit li¢u ty dong hay thuat todn khai thac dir li¢u 16n, nhan sy phai danh tur
2 dén 3 tiéng mdi ngay dé ludt tay qua cac hoi nhom Facebook, dién dan tuyén dung
hoic website d6i thi dé nhit nhanh thong tin nham chay chi tiéu 10 lién hé/ngay. Quy
trinh nay tiéu tén nhiéu cong stc vat Iy nhung ngudn data thu vé thudng bi phan tan,
khong déng déu va d& 13n data rac nhu sai s dién thoai hodc nguoi lién hé khong co
thAm quyén quyét dinh.

e Giai doan trong khi ban

DPiém nghén nam & tinh lac hiu cta hé théng kich ban chét don trude su thay doi
qua nhanh chéng cia mdi trudong kinh doanh. Duéi ap luc doanh s6 hang thang, nhan
vién chil yéu ap dung rap khuodn cac kich ban bam dudi c¢6 sin (Kich ban 2) duoc thiét
ké tir trude. Trong bdi canh bién dong kinh té ndm 2026 dién ra rat nhanh, hé thong 1oi
thoai nay hoan toan thiéu su cap nhat va tr¢ nén 16i thoi, khong con dap ung dugc thuc
té thi truong. Khi dbi tac tir chdi dut khoat do dot ngot khoa ngan sach (Kich ban 3),
nhan vién thiéu cac kich ban linh hoat dé xir Iy tinh hudng phan bién. Nhin su thuong
chon giai phap lui budc, cup may nhanh gon lich sy dudi 2 phut dé chuyén sang tép data
khac thay vi ¢6 cac kich ban may do méi gitp boc tach va chuyén ddi sang cac goi dich
vu phu trg nhé hon dé giit chan dit liéu phéu

¢ Giai doan sau khi ban :

Khau duy tri mbi quan hé va quan tri dir liéu hau mai van con boc 1 su thiéu hut
cac cong cu do luong dinh lvgong mang tinh hoc thuat. Hién tai, Jobkey hoan toan chua
ap dung cac chi s6 quy chuan qudc té dé kiém soat chat lugng CSKH sau ban hang nhu:
Chi s6 do ludng sy trung thanh, Chi sé hai 1ong khach hang tong thé hay Chi sb do luong
nd luc cua khach hang. Viéc danh gia hiéu qua sau dich vu méi chi ding lai & cac ghi
cht dinh tinh cam tinh cta nhan vién trén phan hé CRM hodc dém sb luong CV d6 ve.
Piém nghén nay khién ban diéu hanh khong c6 du co sé di liéu khoa hoc dé dinh lugng

chinh x4c mirc d6 gin két ctia timg phan khuc d6i tac.
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CHUONG 3: GIAI PHAP HOAN THIEN HOAT PONG CHAM SOC KHACH
HANG TAI CONG TY CO PHAN JOBKEY PA NANG
3.1. Pinh huéng phat trién hoat ddong CSKH ciia cong ty

Trong chién lugc phat trién tong thé giai doan 2026 - 2030, Cong ty C6 phan
JobKey Pa Ning dinh vi hoat dong cham soc khach hang 13 nang luc cdt 16i dé tao ra
su khéc biét canh tranh bén viing trong nganh cong nghé sd. Pinh huéng chién lugc cia
cong ty 1a chuyén dich manh mé tir mé hinh chim séc khach hang thy dong, xt 1y su cd
don thuan sang mé hinh chim soc chu dong, quan tri trai nghiém khach hang toan dién
dua trén nén tang dir licu s6. Doanh nghi¢p dat muc tiéu tdi wu hoa vong doi gia tri
khach hang bang cach nang cao ty 1é giit chdn nha tuyén dung cii dat mic t6i thiéu 75%
hing nam va thuc day ty 18 tai ky cac goi dich vu gid tri cao ting truéng 20% mdi nam.
Dé hién thuc hoa dinh hudng nay, JobKey tap trung ngué)n luc vao viée s6 hoa siu rong
nén tang cong nghé nham ty dong hoa cac tac vu lip di lip lai, giai phong strc lao dong
thil cong dé con ngudi tip trung vao cong tac tu van giai phap chuyén siu.

3.2. Mot s giai phap vé cac nhén t6 anh hwéng
3.2.1. Giai phap hoan thién Sian phim

e Muc tiéu: Tai cAu tric toan dién dic tinh k¥ thuat va nang cao hiéu suit thuc té
clia cac tAng giai phap dich vu tuyén dung tir phan khiic phd thong dén phan khic cao
cap. Kiém soat nghiém ngit chit luong dau ra cta dit liéu, kéo giam ty 16 hd so rac (CV
khong dang yéu cau) .Gia ting gia tri dinh vi thuc t& ctia phan khiic goi co ban nhim
tri€t tiéu tan géc cac ca khiéu nai phat sinh ¢ khau hau mai, tir do t6i wu hoa ty 1€ gitr
chan khach hang cti dat myc tiéu chién lugc trén 75% héng nam.

« Co sé dé xuat: Xuat phat tir thuc trang sut giam hiéu suit va su bat dbi xung
nghiém trong gitra cac phan cap dich vu tai muc 2.5.2. G6i Pang tin Co ban cua Jobkey
dang van hanh theo co ché niém yét thong tin thu dong, thoi gian d6 tmg vién kéo dai
tir 14-21 ngay véi ty 1& dat yéu cau rat thap (chi tir 15-20%). Do dong san pham nay
khuyét thiéu mang loc cong nghé va thuét toan phan phdi, tin dang dé bi troi nhanh theo
dong thoi gian ddo nguoc, tré thanh tac nhan cot 161 kich hoat 54% ca khiéu nai vé luong
ho so thap (Nhom 15i 1) va 29% ca khiéu nai vé 13i troi tin hién thi (Nhom 16i 2) trong
tong s6 120 vu khiéu nai nam 2025.

« Cong viéc can hoan thién:

87



oNang cap dic tinh k¥ thuat va thuat toan phan phdi cho géi Pang tin Co ban:
Phong Cong nghé - Ky thuat tién hanh hi¢u chinh thuat toan hién thi tryc tuyén cta hé
thong website vieclamdanang.vn. Tich hop cong cu tri tué nhan tao dua ra hé théng goi
¥ tiéu dé chuan SEO On-page thong minh cho nha tuyén dung ngay trong tién trinh soan
thao tin dang. Khi hé thong nhan dién tin ding roi vao trang thai giam twong tac hoic bi
tri sau trén thanh tim kiém, CRM sé& tu dong giri thong bao goi y khach hang thay doi
tur khoa, cap nhat tr khoa xu hudng dé kéo lai luu luong truy cap g vién tu nhién ma
khong can nhan su phai can thiép thu cong.

o Chudn héa mang loc chat lwong 3 16p cho dong sdan phdam cao cdp (VIP Pro ):
Thiét 1ap quy trinh kiém dinh hd so nghiém ngit trude khi ban giao cho ddi tac. Ldp I
(Céng nghé): Str dung may quét dir liéu ndi bo Al dé tu dong phan loai, boc tach tir khoa
chuyén mon va loc bd 100% hd so rac, hd so thiéu thong tin co ban. Lép 2 (Nhdn su):
Chuyén vién tuyén dung truc tiép ra soat thu coéng, goi dién phong van so loai dé d6i
chiéu céc tiéu chi ngdm dinh vé thai 46, murc lwong ky vong va khoang cach dia 1y. Lép
3 (X&c minh): Thue hién quy trinh xac minh lich st lam viéc d6i véi cac vi tri nhan sy
cip cao nhiam loai bo hoan toan hd so ao.

o Bao dudng va mo rong kho dit liéu tng vién: Dinh ky hang tuan, phong ki thuat
phai tién hanh lam sach dix liéu, x6a bo cac hd so da qua han hodc trng vién da cé viéc
1am 6n dinh. Dong thoi, ky két hop tac chién luge hudng nghiép va tai trg hoc bong truc
tuyén voi cac trudng Pai hoc, Cao ding 16n trén dia ban thanh phd Pa Néng dé thu hat
dong Gmg vién tré chat lugng cao gia nhip kho dit liéu Gmg vién cta Jobkey.

« Do lwong két qua giai phap: Luu luong truy cip tu nhién vao cac tin ding thude
g6i co ban ting toi thiéu 35% sau khi ap dung goi y SEO; 100% hd so ban giao thudc
g6i VIP Pro phai trai qua du quy trinh loc 3 16p. Hiéu suat d6 ho so dat yéu cau cta goi
Ping tin Co ban tang tir moc 15-20% 1én murc t6i thiéu 40%; Tong s ca khiéu nai thudc
Nhom 16i 1 va Nhom 16i 2 trén CRM giam manh tir 40% dén 50% so vai dit liéu nam
2025; Thoi gian cung Gng Gmg vién phut hop cho géi VIP Pro duoc kiém soat chit ché &
muc 3-5 ngay.

3.2.2. Giai phap vé Con nguoi

« Muc tiéu: Boi dudng va hoan thién ning luc tng dung cong nghé s chuyén sau

cho doi ngii nhan sy phuc vu tuyén dau nham x6a bo hoan toan rao can ky thuat. Tai cau

trac md hinh phan cong lao dong thong qua co ché phdi hop lién phong ban (Marketing
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kiém nhiém hd tro) va xay dung mang ludi Cong tac vién nham khai thac triét dé tép
khach hang tiém ning mdi, but pha doanh thu thuan va t6i uu hoa chi phi van hanh
(kiém doanh thu) cho cong ty. Ban hanh b chi sé danh gia ning luc da chiéu, tao don
bay kinh t& manh mé thuc ddy nhan vién chii dong nang cao chiu sdu quan tri va chim
soc tép dbi tac hién hiru, hudng t6i gitr chan t6i thiéu 75% nha tuyén dung cii hang nam.

e Co s¢ dé xudt: Xuit phat tir diém nghén tai muc 2.5.2: mo hinh nhan sy kiém
nhiém ganh vac 100% dong cong vi¢c gady phan manh nghiém trong quy thoi gian hanh
chinh va tao ra xung dot muc tiéu gitra viéc di san khach hang mai véi nudi dudng ddi
tac cli. bac bi¢t, do1 ngli nhan sy kinh doanh ki€ém CSKH (tinh gon gém 4 nhan su ntr,
trong d6 c6 3 ban t6t nghiép chuyén nganh Quan tri kinh doanh) s& hiru tu duy chién
lugc kinh té rat nhay bén nhung kha niang 1am chii cong nghé hé thong con yéu, dé lung
ting khi phét sinh sy ¢4 k¥ thuat s chuyén sau, ciu hinh SEO hay phéan quyén tai khoan,
lam chu ky giai quyét khiéu nai kéo dai 1én ti 36 gio.

« Cong viéc can hoan thién:

o Trién khai chuong trinh ddo tao tich hop ning luc céng nghé dinh ky hiang thang:
Phéi hop v&i b phan Ky thuat t6 chirc cac khoa huin luyén thuc hanh truc tiép. No1
dung di sdu vao viéc lam chu cac phan h¢ quan tri ndng cao trén Admin Dashboard
CRM, k¥ thuat tinh chinh thé tiéu d& HTML va mat do tir khoa chuan SEO truc tiép trén
giao dién nguoi dung, va ning luc doc hiéu, phan tich cac biéu dd dir liéu Digital
Marketing (CTR, CPA, luot tiép can chién dich) dé tu van nguoc lai cho khach hang.
Cudi mdi khoa hoc, nhan sy phai vugt qua bai kiém tra sat hach diém sb t6i thiéu 80/100
méi duoc tiép tuc cAp quyén tac nghiép truc tiép trén tép khach hang 16n.

o T4i cAu trac luéng cong viéc - Nhan su Marketing kiém nhiém hé trg CSKH: Ban
diéu hanh can ban hanh quy ché phéi hop lién phong ban mdi, trong d6 diéu dong nhan
su phong Marketing tham gia kiém nhiém hd trg mot phan dong coéng viéc CSKH. Cu
thé, cac chuyén vién Marketing véi loi thé chuyén mon sin c¢6 vé db hoa va content s&
chiu trach nhiém dam nhan khau thiét ké poster tuyén dung, bién soan ndi dung bai dang
chuan SEO va truc tiép quan tri viéc day tin, chia sé bai viét vao hé théng group
Facebook vé tinh cho ddi tac. Sy kiém nhiém bd tro ndy gitp t6i wu hoa thé manh cong
nghé ciia phong Marketing, dong thoi giai phong hoan toan ganh ning sy vu ky thuat
cho ddi ngli nhan sy CSKH.
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o Xay dyng mang ludi Cong tac vién dé sin tim khach hang méi va tdi wu chi phi:
Jobkey can xay dung co ché tuyén dung va quan 1y luc lugng CTV doc 1ap (vu tién sinh
vién khéi nganh Kinh t&/Nhén su tai cac truong Pai hoc ¢ Pa Néing). Luc lugng CTV
nay s& dong vai tro 12 mili nhon tién phong & tang phéu dau tién, chuyén trach viéc thu
thap, khai thac dir 1iéu tho truc tuyén va thuc hién cac cudc goi tiép can ban dau nham
phat hién va gia ting s6 luong khach hang méi c6 nhu cau tuyén dung néng hang ngay.
Giai phéap tuyén dung CTV gitp doanh nghiép chi phai chi tra hoa hong theo hiéu suat
thuc té thay vi ganh nang luong cing hang thang, tao ra loi thé kinh té 16n trong viéc
tiét kiém chi phi nhan sy ¢ dinh (kiém doanh thu) nhung vin mé rong t6i da quy mo
tiép can thi trudng. Co ché nay gitip nhan sy CSKH giai doan dau duoc giai phong khoi
cac tac vu loc data thu cong, tap trung 100% thoi gian cho viéc dam phan chot hop déng
VIP 16n va bam dudi hau mai chuyén sau.

o Hoan thién b chi s6 KPI da chiéu gin lién v6i don bay kinh té: Thay thé co ché
tinh luong cb dinh cao bing bang phuong thirc hach toan thu nhip dua trén hiéu qua
CSKH. bong khung bo chi s6 KPI mdi trich xuét tu dong tr CRM bao gém ba cot tru
trong s6: Ty 1& nha tuyén dung tai ky hop dong va gia han dich vu thanh cong (trong sd
40%), diém s danh gia mirc do hai long cta khach hang — Chi s do ludng (trong sb
30%), va tbc do phan hdi dong ca khiéu nai ki thuat hé thong (trong sé 30%). Thiét 1ap
quy thuéng kinh t& hip dan hing thang danh riéng cho nhan su hoic nhém phdi hop co
diém chi sé do ludong dat muc tuyét ddi.

« Do lwdng két qua giai phap:

oChi s6 dan dét ; 100% nhan sy CSKH hoan thanh va dat chirng nhan cac khoa
dao tao cong nghé ndi bd; 100% cac yéu cau vé thiét ké hinh anh va tinh chinh bai dang
chuan SEO duoc phong Marketing xir Iy va ban giao dung han; Xay dyung thanh cong
d6i ngii t6i thiéu 5—7 CTV van hanh 6n dinh hang thang.

o Chi s6 két qua : S6 luong khach hang tiém niang méi dugc khai thac hang thang
tang truong toi thiéu 30%, thuc day tong doanh thu thuan tir cac hop dong VIP méi bt
pha manh mé; Chi phi quan 1y doanh nghiép trén mdi don vi doanh thu dugc kéo giam,
t6i vu hoa ngan sach van hanh cia Jobkey; Chu ky thoi gian xir Iy khiéu nai k¥ thuat
nén tang ctia nhan vién giam tir 36 gid xudng dudi 24 gio; Diém s hai long cua khach
hang dat trén 95%; Ty 1¢ duy tri khach hang cii str dung san Jobkey giit viing & mdc muc

tiéu chién lugc trén 75% hang nam
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3.2.3. Giai phap nang cao Su thuin tién

o Muc tiéu: SO hoa toan dién va dong bo khong gian tuong tac truc tuyén trén nén
tang thuong mai dién tir tuyén dung cia cong ty. Triét tiéu hoan toan rao can hanh vi sb
va t6i thiéu hoa t6i da nd luc phi tién té cia nha tuyén dung, bao dam tinh xuyén sudt va
tinh sdn sang ctia ludng hd tro ky thuat sé 24/7.

o Co s& dé xuat: Dya trén diém nghén 16n cua nhan t6 sy thun tién tai muc 2.5.2:
giao dién website vieclamdanang.vn hoan toan khuyét thiéu cac tinh ning tuong tac tu
dong truc tiép nhu Live Chat hodc hé théng Chatbot hd tro tu dong tai chd. Khi nha
tuyén dung gap su c¢d vé tai khoan hoic 13i dinh dang van ban vao dém muon sau mbc
21h00 tbi, ludng tuwong tac sb bi dong bang hoan toan. Khach hang budc phai thuc hién
chudi hanh dong ngit quang (thoat trinh duyét web dé md Zalo nhian tin hodc goi hotline
c4 nhan), gay ra su tc ché tim Iy va lam giam tinh hién dai cia mot nén tang cong nghé
nhan su.

e Cong viéc can hoan thién:

o Tich hop cong nghé tuong tac tw dong Live Chat va Al Chatbot tai chd: B phan
K¥ thuat tién hanh x4y dung va nhing truc tiép cira sd tro chuyén Live Chat cung hé
thong AI Chatbot thong minh ngay trén man hinh Dashboard tac nghiép ctia nha tuyén
dung. Tién hanh ciu hinh truong dir liéu cho Chatbot ty dong nhéan dién va phan hoi lap
tirc cac cau hoi thudng gip lién quan dén 13i thao tac ding bai, 16i dang nhap tai khoan,
huéng din dinh dang hinh anh poster hodc quy trinh sira d6i ndi dung moé ta cong viéc, ...

o Xay dung hé théng quan 1y yéu ciu tu dong sau gid hanh chinh: Thiét 1ap quy
trinh chuyén ddi ludng thong tin tu déng sau mde 21h00 tdi. Khi khach hang guri yéu
cau hd tro qua cong Chatbot dém mudn va nam ngoai kha ning tra 10i ctia Al hé théng
s€ tu dong boc tach thong tin sy c¢d, khoi tao mét phiéu yéu cau hd tro theo thoi gian
thuc va day thang dén ing dung di dong CRM ctia nhan sy phu trach tép khach hang d6
dé san sang xtr Iy vao dau gid sang ngay hom sau, dam bao ludng dir liéu khong bi ngit
quéng.

« Po lwong két qua giai phap: Ty 16 tu dong tra 101 chinh xac cua Al Chatbot d6i
v6i cac 18i thao tic co ban dat trén 85%; 100% cac yéu cau dém mudn duge chuyén doi
thanh thanh cong trén CRM.Té6c do phan hoi va hd trg giai dap cac thac mac co ban trén

giao dién website dat mic tirc thoi (dudi 1 phut); Chi s6 nd luc cua khach hang dugc
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kéo giam tdi da; Loai bé hoan toan tinh trang dut giy mach s6 hoa va dong bang ludng
thong tin vao ban dém.
3.3. Mt sb giai phap hoan thién quy trinh CSKH

3.3.1. Hoan thi¢n hoat dong CSKH trudc khi ban

« Muc tiéu: Ty dong hoa tién trinh khai thac, thu thap va s héa ngudn dir liéu
tiém nang truc tuyén ¢ ting phéu dau tién. Triét tiéu hoan toan do tré sd hoa dir liéu gitra
Cac cong cu tac nghiép ca nhan va hé théng trung tAm, nang cao ty 16 chuyén doi tir lién
hé tho sang lich hen gap thuc té.

o Co s dé xuat: Xuat phat tir han ché cua giai doan trude ban tai muc 2.5.2: quy
trinh khai thac thong tin truc tuyén mang tinh thu céng, nhan vién mat tir 2 dén 3 tiéng
moi ngay dé ludt tay nhat nhanh dir li¢u thoé qua Facebook, website ddi tht nham chay
chi tiéu 10 lién h¢/ngay. Dit li¢u bi phan tan, dé 1an data réc, tao ra diém mu quan tri va
danh mat thoi diém van" dé tiép can khi ddi tic dang phat sinh nhu cau tuyén dung khin
cap.

« Cong viéc cin hoan thién:

5S4 hoéa toan dién cong tac thu thap dit liéu truc tuyén bang céng nghé: Doanh
nghiép can trang bi va dua vao van hanh h¢ théng phﬁn mém quét dir licu ty dong dé tu
dong hoa khau luing suc, trich xuit thong tin doanh nghiép dang c6 bién dong nhan su
hodc méi thanh 14p trén céc trang vang doanh nghiép, danh ba truc tuyén va mang xa
h6i.Nhan vién luu trir thong tin cong viéc; bét budc phai nhap li€u, dan nhan phan loai
quy md, nganh nghé va diém dau cta khach hang truc tiép trén tmg dung CRM di dong
ngay tai thoi diém khai thac dir liéu tryc tuyén thanh cong.

o Trién khai hé thong nuéi dudng ty dong qua Email: Tich hop céng cu Email
Marketing Automation két ndi truc tiép v6i kho dir liéu CRM. Thiét 1ap kich ban tu
dong guri thu ngd gidi thi€u giai phap, bang bao gid combo VIP Pro va dinh kém céc bao
c4o0 nghién ctru thi truong lao dong Pa Ning dén email ciia nha tuyén dung ngay khi hé
thong ghi nhan ma s6 lién hé truc tuyén méi, thay vi dé nhan vién phai nhan tin Zalo
hay goi cudc goi lanh thu cong khi chua c6 su thau hiéu ban dau.

« Do luong két qua giai phap: 100% dit lidu tiém nang khai thac online duoc
nhap truc tiép vio CRM trong vong t6i da 15 phit tir khi phat hién; Ty 1& email
marketing tu dong dugc gui di thanh cong dat 100% diéu kién kich hoat hé théng Do tré

s0 hoa dir li¢u gitra khau ti€p can truc tuyén dén khau dong bd CRM duogc kéo giam veé
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bang 0; Ty 1¢ data rac va rui ro trung lap tép khach hang tiém ning giira cic nhan sy
giam xubng dudi 5%; Ty 1é chuyén doi thanh cong tir danh sach lién hé tho sang lich
hen xem demo giai phap tuyén dung ting truong tbi thiéu 15%.

3.3.2. Hoan thi¢n hoat dong CSKH trong khi ban

e Muc tiéu: Hién dai hoa, linh hoat hoa hé théng kich ban dam phan thuong mai
hing thang bam st su thay d6i nhanh chong ctia moi truong kinh doanh nim 2026 va
cac nam sau ndy. Nang cao ning lyc phan bién, 1am chu tinh hudng xt 1y tir chdi cua
do1 ngili nhan sy nham t6i vu hoa ty 1€ chdt don va béao toan dix lidu phéu ban hang.

o Co sé& dé xuét: Dya trén han ché cua giai doan trong khi ban tai myc 2.5.2: nhan
vién chiu ap luc doanh sé ¢ dinh hang thang qua 16n nén dén phan 16n ngudn luc ap
dung rap khuén kich ban bam dudi c6 sin (Kich ban 2) di 15i thoi va duogc thiét ké tir
trude. Trong bdi canh mdi truong kinh doanh thay doi rat nhanh chéng, hé thong kich
ban nay hoan toan thiéu su cap nhat; nhin vién gip ling tang 16n khi déi mit v6i Kich
ban 3 (khach tir chéi dut khoat do dot ngdt khoa ngan sach) va thuong chon giai phap
1ui budce, ctp may nhanh dué6i 2 phat ma khong thé thuyét phuc khach chuyén déi goi
giai phap phu tro nhé hon dé gitt chan dit liéu phéu.

« Cong viéc can hoan thién:

o Cap nhat, cai tién va td chirc dong vai hé thong kich ban dam phan thuong mai:
B6 phan Kinh doanh phdi hop véi phong Marketing tién hanh ra soat, cdp nhat dinh ky
hang thang hé thdng 161 thoai img xir cho 3 loai kich ban dé bam sat bién dong kinh té
thi truong. Thiét ké bd sung cac luan diém phan bién sic bén duya trén chi phi co hoi cua
viéc cham tré nhan sy va ton that doanh thu do thiéu hut lao dong dé nhan vién léng
ghép linh hoat vao cudc goi dam phan. T chuc cac budi thuc hanh dong vai dong tinh
huéng hang tuan dé nhan sy nhuan nhuyén phan xa ngon tir.

o Xay dung giai phap San pham May do phu trg cho kich ban tir chéi (Kich ban 3):
Dinh hinh lai c4u trtc 16i cua Kich ban 3, tuyét ddi khong chép nhan viéc nhan vién clip
may dau hang ngay khi khach bao khéa ngan sach. Cong ty can thiét ké sin cac goi san
pham May do phu tro c6 gia tri nho, chi phi thap (nhu géi trich xuat nhanh 3 CV dat
chuan, goi duy tri vi tri tin thudng gia ré hodc goéi diang tin thir nghiém c6 gidi han tinh
ning) lam coéng cu thuong luong thuong mai. Nhan sy sir dung cac géi phu trg nay dé
thuyét phuc dbi tac duy tri dong tién tac nghiép truc tuyén va trai nghiém dich vu ciia

Jobkey, bdo toan dit liéu phéu ban hang thay vi tir bo lién hé.
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o Xay dung co ché khai thac mdi trudng va cap nhat kich ban lién tuc: Dé hé thong
kich ban khong roi vao trang thai 15i thoi, Jobkey can thiét 1ap quy trinh Khai thac di
liéu thuc dia - Thur nghiém - Sang loc lién tuc. Hfmg tuan, nhan sy tuyén dau két hop
v6i b phan thu thap online phai cha dong trich xuat cac thong tin bién dong tir moi
truong kinh doanh (vi du: céc chinh sach siét thué méi, xu hudng cat giam nhén sy cua
mot sd nganh, hoac bao cdo dich chuyén luong tai ba Ne:mg). Dua trén dir lidu thue té
d6, ban quan 1y s& hiéu chinh 161 thoai theo hai phién ban song song (Kich ban gc A va
Kich ban cai tién B) dé nhan vién tién hanh goi kiém thir trén hai tép data twong duong.
Sau mdc 15 ngay, CRM s& tu dong do luong ty 18 chuyén dbi: cdu truc kich ban nao
mang lai hi¢u qua chdt don tbt s& duoc gilr lai va chuin héa thanh cam nang chung;
nguoc lai, nhitng 15i thoai rap khuon, 15i thoi gdy phan cam cho khach hang s& 1ap tac
bi dao thai va thay thé bang cac luan diém méi phu hop hon véi hoi thé thi truong.

oDbéng khung truc tiép ciu trac kich ban mau tmg phé cho Kich ban 3 (Khach
hang tir chdi do khoa ngan sach, hét han tuyén dung,...):

Buwéc 1 - Ling nghe thiu cam va Pong thuin: "Dga vdng, em hoan toan hiéu va
chia sé véi khé khén ciia anh/chi khi doanh nghiép dang phdi t6i wu héa ngdn séch vin
hanh trude cac bién dong kinh té hién tai."

Buwéc 2 - Dao nguoc tinh thé bang Luin diém Chi phi co hoi: "Tuy nhién, ding &
géc do quan tri nhdn su, viéc déng bang hoan toan hoat déng tuyén dung trong lic ndy
c6 thé vé tinh tao ra ap luc qua tai lén doi ngil nhan sy hién tai, dan dén rii ro sut giam
nang sudt kinh doanh chung ciia cong ty. Chi phi dé khdc phuc mét vi tri trong bi kéo
dai doi khi con I6n hon ca chi phi dau tw céng cu loc vmg vién truc tuyén lic nay."

Buéc 3 - Pua ra giai phap May do phu tro chi phi thap/0 dong dé gitr chan: "Pé
dong hanh cing anh/chi trong giai doan that lung budc bung nay, em xin phép khong
dé xudt g6i VIP Pro Iém nita. Thay vao dé, Jobkey cé gidai phap may do phu tro linh hoat
hon: Em sé kich hoat cho minh g6i 'Duy tri vi tri tin thuong gid ré' két hop tinh ning
'Ouét nhanh 3 CV dat chuan chuyén mén' véi mirc chi phi chi bang 50% so véi ngdn
sach ban dau. Gidi phdp nay giip thiwong hiéu tuyén dung ciia céng ty minh khéong bi
bién mdt trén thi truong, dong thoi anh/chi van c6 san nguon data g vién chdt lwong
dé chii dong phong van ngay khi ngan sach dwoc mo lai."

« Do lwong két qua gidi phap: 100% nhan sy tuyén dau hoan thanh khoa huan

luyén thyc hanh kich ban phan bién méi; Tan suat ap dung kich ban xur 1y tir chdi dbi
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v&i cac cudc goi bi tur chdi dat ty 1€ 100%; Chu ky ra soat va thir nghiém kich ban maéi
dugc thuc hién déu din vé6i tan suat t6i thiéu 1 1an/thang dya trén dir liéu moi truong.
Thoi luong trung binh cac cude goi xtr 1y tir chdi duoc kéo dai tir dudi 2 phit 1én trén 4
phut nho ning lyc didu hudng giai phap; Ty 1& ctru vin va chuyén ddi thanh cong cac
ca tir chdi dut khoat do khoa ngén sach sang str dung cac goi dich vu May do phu tro
nho dat mic trén 20%, bao vé dong doanh thu thuan cho doanh nghiép va khong lam
mat du vét dir liéu phéu.
3.3.3. Hoan thi¢n hoat dong CSKH sau khi ban

o Muc tiéu: T6i vu héa tién trinh xir Iy phan hoi tiéu cuc, rat ngan chu ky dong ca
khiéu nai ky thuat xudng dudi 24 gid. S6 hoa va dinh lugng hoa toan dién quy trinh
kiém soat mdi quan hé sau giao dich thuong mai nham nuéi dudng long trung thanh lau
dai cta dbi tac, bao dam dong doanh thu téi ky ting trudng bén vimng.

e Co s& d@ xuat: Duya trén dit liéu thuc trang nam 2025, Jobkey tiép nhan 120 vu
khiéu nai (tap trung vao ty 1¢ CV thép chiém 54%, troi tin chiém 29% va nhan su dic
thi chiém 17%) véi thoi gian xur Iy trung binh 1 36 gid. Nguyén nhan kéo dai chu ky
xtr 1y 12 do nhan vién kinh doanh ganh 100% thoi gian lam viéc nhung lai khuyét thiéu
thAm quyén quyét dinh chinh sach bu dép tai chinh tai chd. Dong thoi, quy trinh duy tri
quan hé hing tuin qua Zalo hoan toan khuyét thiéu cac chi sé do luong quy chuan dé
phan tich dir liéu khoa hoc.

« Cong viéc cin hoan thién: Uy quyén va phan cip thim quyén xt 1y tai chinh
ndi bo cho doi ngli CSKH: Ban diéu hanh can ban hanh quy ché phan cap han mirc xtr
1y rai ro k¥ thuat rd rang cho d6i ngii nhan su tuyén dau. Cho phép nhan vién CSKH
dugc chit dong quyén quyét dinh kich hoat Chinh sach bu dap gia tri & han mirc quy
chuan quy dinh (nhu ting thém tir 3—5 ngay hién thi tin VIP, tuy dong day tin ding mién
phi 1 1an/ngay hodc chu dong diéu hudng chia sé bai viét vao hé thong group Facebook
ctia Jobkey) ngay khi hé thong d6i soat phat hién tin ctia khach bi tréi nhanh hodc twong
tac thap, ma khong can lap to trinh thi cong chd quan 1y cdp cao phé duyét, triét tiéu
hoan toan thoi gian chét ctia hé thong. Hé thong hoa céc chi sé do luong dinh lugng sau
ban hang trén CRM: Tién hanh tich hop tinh ning tu dong giri phiéu khao sat danh gia
dién tir két ndi truc tiép véi CRM ngay khi tai khoan déi tac két thiic mot chu ky hop
dong (tuan thtr 4) hodc ngay khi nhan vién bdm dong mot khiéu nai. S6 hoa toan dién

viéc thu thdp va phan tich dir liéu ty dong theo 3 chi sb quéc té bao g@)m: Piém sb hai
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1ong ctia khach hang cho ting lugt twong tac, Chi sé do luong long trung thanh va sén
sang gi6i thiéu dich vu trude thoi diém hét han hop dong 5-7 ngay, va Chi sé do ludong
mure do nd luc tuong tac h¢ théng cua nha tuyén dung.

Chi tiét thiét ké va quy trinh van hanh Phiéu khao sat

Phiéu khéo sat duogc hé théng CRM tu dong khéi tao dudi dang mot duong dan
tryc tuyén tinh gon (giao dién twong thich 100% véi thiét bi di dong) va giri dich danh
dén Zalo hodc Email,... caa nguoi dai dign tuyén dung tai hai thot diém vang: ngay khi
nhan vién bam Dong ca xir 1y khiéu nai hodc trudc khi hop dong hét han 5-7 ngay.
Phiéu duoc thiét ké t6i gian gdm 3 cau hoi dinh luong st dung thang do Likert 5 diém
(Tir 1: Rat khong hai 1ong/Rat nd lyc dén 5: R4t hai 1ong/Rat dé dang) va 1 ciu héi dinh
tinh mo:

e Cauhoil:

o NOoi dung: "Xin vui long danh gia mic do hai 1ong tong thé ctia Anh/Chij ddi
v6i thai d6 phuc vu va giai phap xtr 1y su ¢6 ctia nhan su Jobkey trong luot
tuong tac vura qua?"

o Thang diém: [1] R4t khong hai 1ong — [2] Khong hai [ong — [3] Binh thuong
— [4] Hai l1ong — [5] Rét hai long.

e Cauhéi2:

o Noi dung: "Dé giai quyét khiéu nai/yéu cu ky thuit vira réi, Anh/Chi danh
gid muc do d& dang khi twong tac voi hé thdng va nhan su Jobkey nhu thé
nao?"

o Thang diém: [1] R4t phirc tap/Tén nhiéu céng stitc — [2] Phirc tap — [3] Binh
thuong — [4] D& dang — [5] Rat dé dang/Khong ton nd lyc.

e Cauhdi3:

o Noi dung: "Duya trén toan bo trai nghiém dich vy hau mai, Anh/Chi c6 san
sang gidi thiéu nén tang tuyén dung Jobkey cho ban bé hodc dbi tac dong
nghiép cua minh hay khong?"

o Thang diém: St dung thang diém tir 0 (Hoan toan khong sin sang) dén 10
(Tuyét d6i sin sang).

e Cauhdi4:
o Noi dung: "Anh/Chi c¢6 dong gop ¥ kién hodc dé xuat gi thém dé Jobkey cai

tién chat lugng dich vu t6t hon trong thoi gian t§i?"
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o Hinh thic: O tréng nhap van ban tu do.

Ngay khi khach hang bam "Gui", toan bo dit liéu lap tirc d6 vé Dashboard CRM .
Néu phiéu khao sat xuat hién diém sd tiéu cyc (Cau hoi 1 dat diém 1, 2 hodc cau hoi 2
nam trong khoang tir 0 dén 6 diém), hé théng CRM lap turc kich hoat ché do "Canh bao
do", tu dong chuyén thang thong tin ca nay 1én tai khoan ctia Quan 1y cap cao dé truc
tiép can thiép, goi dién xir Iy khiing hoang quan hé trong vong 2 gid 1am viéc, tranh rui
ro mat khach hang vao tay ddi thi.

Céc diém s6 4 va 5 tir cau hoi 3,4 s& dugc thuat toan CRM tu dong dong bo va tinh
toan truc tiép vao ciu tric diém KPI hang thang ciia nhan sy phu trach tép khach hang
do, ddm bao tinh minh bach, khich quan va loai bé hoan toan vi¢c danh gia cam tinh.

« Do lvong két qua gidi phap :

o Chi s dan dat : 100% céc ca khiéu nai thuéc Nhom 1, 2, 3 duoc cap nhat trang
thai xir Iy theo thoi gian thuc trén CRM; 100% khach hang sau khi két thuc chu ky dich
vu 4 tuan nhan duoc phiéu khao sat dinh luong tu dong.

o Chi s6 két qua : Chu ky thoi gian giai quyét khiéu nai trung binh hiang ngay duoc
rit ngan manh mé ttr mbc 36 gid xubng dudi 24 gid; Ty 16 giai quyét dung han dat murc
tuyét dbi trén 98%; Chi sb hai long téng thé ddi voi hoat dong hau mai dat trén 95%;
Bao dam giir chan tdi thiéu 75% khach hang cii va thic ddy muc tiéu ting truong 20%
doanh thu tai ky cac hop dong gbi VIP Pro hang nim.

3.4. Kién nghij
Kién nghi d6i véi Ban giam ddc Cong ty Cé phan Jobkey

« DAy manh s6 hoa hé thong: Phé duyét ngan sach trién khai cac cong cu tr dong
hoa cot 18i bao gom: phan mém quét dit liéu ty dong, Live Chat/Al Chatbot trén website,
va phiéu khao sat dién tir tich hop hé théng CRM Jobkey.

« Cii tién co' ché nhan sw va iy quyén: Ban hanh quy ché diéu dong phong
Marketing hd trg CSKH xur 1y cac tac vu ki thuat sd (thiét ké poster, t6i uu bai ding
SEO); thong qua quy ngan sach cho luc lugng Cong tac vién san tim khach hang maéi
nham t6i wu hoa chi phi van hanh. Pong thoi, phan cip tham quyén tai chinh nho tai chd
cho nhan vién tuyén dau dé chu dong kich hoat chinh sach bu dap gia trj khi xir Iy khiéu
nai.

Kién nghi ddi véi Phong Cong nghé - K§ thuit
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« Bao dam ha ting s6 ludn siin sang: Phdi hop chit ché véi bo phan CSKH dé
tich hop cong Live Chat/Al Chatbot va van hanh hé thong quan 1y yéu cau tu dong sau
gio hanh chinh; cam két bao tri website van hanh thong subt 24/7, khong xay ra sy cd
ngh&n mang hay 13i thuat toan hién thi.

o Huin luyén va chuyén giao ning lwc hé thong: Bién soan tai liéu huéng dan
tac nghiép ngin gon va to chirc cac budi dao tao thuc hanh truc tiép dinh ky hang thang
nham ning cao ning luc tng dung cong nghé cho nhan sy CSKH, gitp cac ban chu

dong stra céc 101 cau hinh co ban ngay trong cudc goi.
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PHAN KET LUAN

Hoat dong Cham soc khach hang dong vai tro 1a vii khi chién luoc quyét dinh kha
ning bao toan dong tién va ting truong bén ving cia cic doanh nghiép dich vu cong
nghé néi chung va Cong ty C6 phan Jobkey néi riéng. Khoa luan tot nghiép véi dé tai
“Giai phap hoan thién hoat dong chim s6c khach hang tai cong ty c6 phin Jobkey
Pa Ning” di giai quyét tron ven cac muc tiéu nghién ctru thong qua 3 chuong ndi dung
c6t 15i.

Khao luan da hé théng hoa co s¢ ly luan khoa hoc vé chét lugng dich vu CSKH
(Chuong 1); thang thian phan tich thuc trang dit liéu CRM niam 2025 dé chi ra cac diém
ngh&n vé sy bat ddi ximg hiéu sudt san pham goi co ban, ap luc qua tai ciia mo hinh
nhan sy kiém nhiém, ning luc tng dung cong nghé hé thdng con yéu ctia nhan vién nir
thuan nganh kinh té, cting sy khuyét thiéu cac cong cu sd hoa, kich ban dam phan linh
hoat va chi s6 do ludong dinh luong quy chuan (Chuong 2). Tir d6, dé xuat hé thong
nhom giai phap may do dong bd co tinh kha thi cao tai Chuong 3, bao gdm: nang cip
thuat toan hién thi san pham; bdi dudng k¥ ning sé cho nhan su két hop diéu dong phong
Marketing kiém nhiém va mang luéi CTV vé tinh gitip bit pha doanh thu/tiét kiém chi
phi; tich hgp cong nghé Live Chat/Al Chatbot x6a bo tinh trang dong bang tuong tac
dém mudn; va déng bd hoéa quy trinh 3 budc trude - trong - sau ban hang gin lién voi
hé théng khao sat ty dong cung co ché kiém thtr kich ban lién tuc theo bién dong moi
truong.

Céc giai phap va kién nghi dugc dua ra trong khoa luan hy vong s& déng gop co sé khoa
hoc va thyc tién hitu ich, giup ban diéu hanh Céng ty C6 phan Jobkey tdi uu hoa trai
nghiém sb cua nha tuyén dung. T d6, thit chit soi day lién két khach hang, nang cao
ty 1& tai ky hop dong goi san pham, khang dinh vi thé dan dau cia san viéc lam

vieclamdanang.vn tai thi truong Pa Ning va mién Trung.
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STT | Loai tai liéu Céu triic chuan APA

1 Sach tiéng Viét | Tran Minh Pao(2012), marketing cin ban, NXB kinh té
qudc dan.

2 Sach (Book) Francis Buttle (2009) vé chién lugc phan doan khach
hang trong CRM.

3 Séach (Book) Philip Kotler (2016) vé hanh vi khach hang B2B va B2C.

4 Sach (Book) Lovelock & Wirtz (2011) vé quan tri Marketing dich vu va
cac kénh phan phdi.

5 Sach (Book) Juran, J. M., & De Feo, J. A. (2010) huéng dan toan dién
vé sy xuét sic trong hi¢u Suét.

6 Sach (Book) Philip Kotler & Kevin Lane Keller (2016) vé Quan trj
kénh va thanh toan.

7 Sach (Book) Schmitt, B. H. (2003) Quan ly trai nghiém khach hang.

8 Website cong ty | Cong ty C6 phan JobKey Pa Nang

https://jobkey.vn/
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