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LOI MO PAU
1. Ly do chon dé tai

Trong bdi canh thi trudng lao dong ngdy cang canh tranh, nhu cu tuyén dung
nhan sy chat luong cao cuia cac doanh nghiép khong nging gia ting, kéo theo su phat
trién manh mé cta cac doanh nghiép cung cap dich vu tuyén dung. Theo béo cdo thi
truong tuyén dung giai doan 2025 — 2026 ctia TopCV, dit liéu tir hon 3.000 doanh nghiép
va gan 300.000 tin tuyén dung cho thay thi truong lao dong Viét Nam dang bién dong
manh duéi tac dong cua céng nghé va chuyén d6i s, 1am gia ting nhu cau dbi véi cac
vi tri yéu cau chuyén mon va kinh nghiém cao. Trong bdi canh do, yéu t6 tao nén loi thé
canh tranh cta cac doanh nghiép cung cip dich vu tuyén dung khong chi nam & kha
nang cung ung ng vién ma con phu thudc 16n vao chat luong dich vu va hoat dong
cham soc khach hang doanh nghiép. Mot quy trinh chdm soc khéch hang hi¢u qua gép
phan nang cao mirc d6 hai long, gia tang kha nang khach hang tiép tuc st dung dich vu
va m& rong tép khach hang thong qua sy gidi thidu.

Tai Cong ty TNHH Talentmate, mic du da xay dung duoc quy trinh trién khai
dich vu tuong dbi 5 rang, tuy nhién hoat dong cham soc khach hang van con ton tai mot
s6 han ché. Cu thé, céc hoat dong nay chua duoc chuin héa mét cach déng b0, con phu
thudc nhiéu vao nang lyc va kinh nghiém cia timg ca nhan, dong thoi thiéu su hd trg
hiéu qua tir cac cong cu cong nghé. Nhitng han ché nay d anh hudng truc tiép dén chat
lwong dich vu va trai nghiém cua khach hang.

Xuat phét tir nhitng 1y do trén, em lya chon nghién ctru dé tai “Giai phap hoan
thién hoat dong cham soc khach hang tai Cong ty TNHH Talentmate™ 14 can thiét, nham
phan tich thuc trang hoat dong cham soc khach hang tai cong ty va dé xuat cac giai phap
phu hop dé nang cao chat luong dich vy, cai thién muc d§ hai long cua khach hang va
g6p phan nang cao ning luc canh tranh cia doanh nghiép trén thi trudng trong thoi gian
toi.

2. Muc tiéu nghién ciru
2.1. Muc tiéu tong quat

Nghién ctru nham phan tich va dénh gia thuc trang hoat dong cham soc khach
hang tai Cong ty TNHH Talentmate, tir d6 dé xuat cac giai phap hoan thién nham nang
cao chét lugng dich vy, cai thién mic d hai long cua khach hang va tang cuong nang

lyc canh tranh ctia doanh nghiép trén thi truong.



2.2. Muc tiéu cu thé
4+ Heé thong hoa co s& 1y luan vé khach hang va hoat dong chiam soéc khach hang tai
doanh nghiép.
+ Phan tich thuc trang hoat dong chidm soc khach hang tai doanh nghiép.
+ Xac dinh nhitng han ché va nguyén nhan trong hoat dong chiam soc khach hang
tai doanh nghiép.
+ D¢ xuit cac giai phap va kién nghi nham hoan thién hoat dong cham soc khach
hang tai doanh nghi¢p trong thoi gian téi.
3. Poi twong nghién ciru
Déi twong nghién ciru cua dé tai 1a hoat dong chim soc khach hang trong linh
vuc dich vu tuyén dung, tip trung vao cac ndi dung nhu quy trinh cham soc khach hang,
phuong thirc cham séc, cong cu hd tro va cac yéu té anh huong dén hiéu qua chim soc
khéach hang tai Cong ty TNHH Talentmate.
4. Pham vi nghién ciru
4.1. Pham vi vé néi dung
Dé tai tap trung nghién ctru hoat dong chim soc khach hang trong qua trinh cung
cap dich vu tuyén dung, bao gdm cic giai doan trudc, trong va sau khi cung cap dich
Vu.
4.2. Pham vi vé khong gian
Nghién ctru dugc thuc hién tai Cong ty TNHH Talentmate
4.3. Pham vi vé thoi gian
Dir liéu nghién ctru dugc thu thap va phén tich trong giai doan tir nim 2023 dén
nam 2025, dong thoi dé xuat giai phap cho giai doan tiép theo.
5. Phuong phap nghién ciru
Dé tai sir dung két hop nhiéu phuong phap nghién ctru nham dam béo tinh khach
quan va dd tin cay cua két qua.
5.1. Phwong phap thu thap dir liéu
+ Dt liéu thir cép: Thu thap tir bdo cao ndi bd cua doanh nghiép, tai li¢u lién quan
dén hoat dong cham soc khach hang, cac bao cao nganh tuyén dung, website, bai nghién
curu khoa hoc.
+ Dir liéu so cip: Thu thip thong qua quan sat thuc té trong qué trinh thyc tp va

trao 61 voi nhan sy lién quan.
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5.2. Phuwong phap phan tich va xir ly dir li€u

+ Phuong phap thng ké: Tong hop, phén tich cac sb liéu lién quan dén hoat dong
cham soc khach hang.

+ Phuong phap so sanh: So sanh giita 1y thuyét va thyc tién tai doanh nghiép.

+ Phuong phép phén tich — téng hop: DPanh gia thyc trang, xac dinh nguyén nhan
va dé xudt giai phép.
6. Két cau khéa luin

4 Chuwong 1: Co s6 1y luan vé khach hang va hoat dong cham séc khach hang

+ Chwong 2: Thuc trang hoat dong cham soc khach hang tai Cong ty TNHH
Talentmate

+ Chuwong 3: Giai phap hoan thién hoat dong chdm sé6c khach hang tai Cong ty
TNHH Talentmate
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LOI CAM ON

Loi dau tién, em xin duoc gtri 101 cdm on chan thanh dén Ban giam hi¢u nha
truong va Quy Thay, C6 Khoa Kinh té — Truong Dai hoc Kién trac Pa Néng di truyén
dat cho em nhirng kién thirc chuyén mén va kinh nghiém thue tidn quy bau trong sudt
gan 4 nam hoc tap tai trudng. Pay 1 nén tang quan trong gitp em c6 du kién thirc va ky
ning dé tiép can moi trudng lam viée thuc té.

Dic biét, em xin chan thanh cam on sy hudng dan tan tinh cua ¢6 Th.S D6 Thi
Thuy trong sudt thoi gian qua. Trong lac ddng hanh thyc hién bai khéa luan nay, c6 da
tan tinh gitp d&, giai dap nhitng thac mic va dua ra nhiing nhan xét quy bau giup em
nhén ra va khac phuc nhiing sai s6t. Nho do6, em co thé hoan thanh bai khoa luan chinh
chu hon.

Em xin tran trong giri 16i cam on dén Ban Giam ddc cung toan thé anh/chi nhan
vién Cong ty TNHH Talentmate da tao diéu kién thuan loi va hd tro em trong sudt thoi
gian thuc tap. Thoi gian thyc tap tai cong ty da giup em c6 thém nhiing trai nghi¢ém thyuc
té, hiéu rd hon vé moi trudong lam viéc doanh nghi¢p va tich liy kién thirc tai vi tri thuc
tap sinh Sales va Cham soc khach hang, qua d6 chuan bj hanh trang can thiét cho dinh
huéng nghé nghiép sau ndy. Em ciing xin gui 10i cam on sdu sic dén chi Nguyén Thi
Hong Nhung — Leader Sales va Marketing di truc tiép hudng dan, hd tro va chia sé kinh
nghi¢m thyuc té trong sudt thoi gian em thyc tap, gitip em c6 mot ky thuce tap tron ven va
¥ nghia.

Cudi cung, trong qud trinh thyc hién bai khoa luan tdt nghi¢p, do con han ché vé
kién thirc chuyén mén va k¥ ning thuc té, bai khoa luan ctia em khong tranh khoi nhiing
thiéu s6t. Em kinh mong Quy Thay, C6 thong cam va déng gop ¥ kién dé bai khoa luan
duogc hoan thién hon.

Em xin chan thanh cam on!

Sinh vién

Wy
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CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE KHACH HANG VA HOAT PONG CHAM
SOC KHACH HANG

1.1. Tong quan vé khich hang

1.1.1. Khai niém khach hang

C6 nhiéu khai niém khac nhau vé khach hang tiy thudc vao goc do tiép can va
pham vi nghién ctru, tuy nhién xét trén phuong dién tong quat, cac quan diém déu thong
nhat & nhitng noi dung cdt 161 vé vai tro, ban chat va gia tri cia khach hang ddi voi doanh
nghiép.

Trude hét, theo ThS. Ngo Minh Cach va ThS. Nguyén Son Lam (Quan tri ban
hang, NXB Hoc Vién Tai Chinh, 2010) dinh nghia rang: “Khdch hang la ngwoi mua
hodac co sy quan tam, theo doi mot loai hang hoa hodc dich vu nao do ma sw quan tdm
nay cé thé dan dén hanh déng mua”. Theo d6, khach hang 13 dbi twong phuc vu cua
doanh nghiép, 12 yéu té quan trong nhat quyét dinh téi su thanh bai trong kinh doanh.
Doanh nghiép c6 chién luoc ban hang t6t s& phuc vu tot khach hang va khai thac hiéu
qua tiém nang cua thi trudng. Pong thoi, S6 lugng va dic diém ciia khach hang s& quyét
dinh quy mo, co cau thi truong va quy dinh muc tiéu, chién lugce ban hang ciia doanh
nghiép. Nhu cau ctia khach hang thuong khéng dong nhét va thuong xuyén bién dong.
Su bién dong ctia nhu cau anh huong dén viée thuc hién cac chién thuat, cac hoat dong
tac nghi¢p ban hang.

Tiép can tir goc do quan tri, trong tic pham "The Practice of Management”
(1954), Peter Drucker — ngudi dat nén mong cho khoa hoc quan tri hién dai c6 quan
diém cho rang: “Khdch hang chinh la nén tang ciia mét doanh nghiép, béi chinh khdch
hang moi tao ra thi truong va quyét dinh sw thanh bai cua moi hoat dong kinh doanh”.
Theo Drucker, khach hang khong chi 1a nguoi tiéu thu san phdm ma con 1a cha thé tao
ra gia tri va nguén luc kinh té cho doanh nghiép. Do do, muc tiéu cdt 161 cua quan tri
khong phai 13 téi da hoa loi nhuén trong ngin han, ma 14 tao ra va duy tri khach hang
thong qua viéc théa man nhu cau cia ho. Quan diém niy ciing nhan manh rang muc do
hai long cua khach hang chinh 1a thudc do quan trong phan dnh hi¢u qua hoat dong cua
doanh nghiép.

Bén canh do, Theo Sam Walton (1992) — doanh nh&n nguoi My, nha sang lap
Walmart, mot trong nhitng tdp doan ban 1¢ 16n nhit toan ciu di dua ra nhan dinh mang

tinh thuc tién cao rang: "Chi c6 mét 6ng chii duy nhdt. P la khdach hang. Va ho cé thé



sa thdi tat ca moi nguwoi trong cong ty tiv chii tich tré xuong, don gidn bang cdch tiéu
tién ciia ho & mét noi khde”. Quan diém nay nhin manh quyén luc t6i cao ciia khach
hang trong nén kinh té thi trudng, khi chinh khach hang 13 ngudi quyét dinh sy thanh
bai cua doanh nghiép théng qua hanh vi tiéu dung. Diéu niy phan anh su chuyén dich
quyén lyc tir doanh nghiép sang khach hang trong bdi canh canh tranh ngay cang gay
gét.

Tir viée tong hop va phan tich cac quan diém trén, c6 thé khai quat rang: Khach
hang 1 cac c4 nhan hodc t6 chirc c6 nhu cau, mong mudn va kha ning tham gia vao qua
trinh trao d6i nham thoa man nhu cau thong qua viéc mua va sir dung san pham hodc
dich vu cia doanh nghiép. Khong chi dung lai & vai tro 1a ngudi thuc hién hanh vi mua,
khach hang con 1a chu thé trung tim trong qua trinh tao 1ap va trao doi gia tri. Do do,
khach hang duoc xem 12 ngudn luc quan trong, c¢6 anh hudng truc tiép dén hiéu qua kinh
doanh ciing nhu dinh hudng phat trién dai han cua doanh nghiép.

1.1.2. Phan loai khach hang

Trong bdi canh méi trudng kinh doanh ngay cang phat trién nhanh va canh tranh
gay gat, viéc phan loai khach hang tré thanh mot yéu to thiét yéu doi voi moi doanh
nghiép hién dai. Theo thng ké tir cac to chtrc nghién ctru thi trudng, sé luong khach
hang ma mot doanh nghiép can quan 1y va cham séc c6 xu hudng gia ting dang ké, trung
binh hon 30% mdi nim, qua do tao ra ap luc 16n trong viée ti vu hda ngudn lic va nang
cao hiéu qua quan tri. Trude thuc té d6, phan loai khach hang khong chi gitap doanh
nghiép quan Iy hiéu qua cac nhom khach hang da dang ma con dong vai trd nén tang
trong viéc xay dung chién luge kinh doanh va marketing chinh xac, hudng téi ca nhan
hoa dich vu va tiét kiém chi phi.

+ Xét theo muc dich mua hang, khach hang dugc chia thanh khach hang c4 nhan
va khach hang t6 chic:

- Khéch hang cd nhan: 1a nhitng ¢4 nhan ¢6 nhu cau va mong mudn sir dung san
pham, dich vy nham d4p tng cac nhu ciu riéng cta ban than. Pay la nhém khach hang
chiém ti 1¢ 16n nhit va quan trong nhat. Chinh vi vy, nghién ctru hanh vi ctia ngudi tiéu
dung luon 1a muc ti€u quan trong ctia cac doanh nghiép.

- Khéch hang t6 chirc: bao gdm cac doanh nghiép thuong mai, cac doanh nghiép

sdn xuat, cac to chuc phi kinh doanh va céc cé nhéan, t6 chirc nudc ngoai.



+ X¢ét theo mbi quan hé v6i doanh nghiép, khach hang dugc phan thanh hai nhém
chinh:

- Khdch hang ngi bg: 1a cac nhan vién, cap lanh dao, c6 dong, bo phan/phong
ban,... trong cing mot doanh nghiép tao thanh mét chudi cung tng ndi bo. Ching han,
bo phan ké toan cung cép cac thong tin vé tai chinh cho b phan quan 1y, bo phan san
xuit cung cip san pham, hang hoa cho bd phan kinh doanh. O d6, mdi b phén s& cung
cAp san pham, thong tin cho bd phan tiép theo dé hoan thanh mot chudi cung tng. Néu
gitra cac bd phan khong co6 su lién két, hop tac thi doanh nghi¢p s€ kho dat dugc muc
tiéu kinh doanh ctia minh.

Viéc quan ly va tuong tac véi khach hang ndi bd co thé dugc thuc hién qua cac
hoat dong nhu dao tao, hd tro ki thuat, chinh sach phuc loi, khuyén khich dong vién,
xay dung mgt moi truong lam viéce tich cuc va than thién. Cham soc tot khach hang noi
bd khong chi gitip cai thién sy hai 10ng va ning suit ciia nhan vién, ma con giup ting
cudng tinh than doan két, su phat trién bén virng ctia doanh nghiép.

- Khdch hang bén ngoai: 1a nhitng ca nhan hodc to chirc ma doanh nghiép khong
phai lam viéc truc tiép v6i ho nhung van anh huong dén hoat dong va két qua kinh doanh
cua doanh nghiép.

Céc doanh nghiép can xac dinh va phan tich cac yéu t6 lién quan dén khach hang
bén ngoai doanh nghiép nhu nhu cdu, mong muébn va quan diém cta ho dé c6 thé dua ra
céc chién luge Marketing va cham soc khach hang phi hop, tir d6 ting cudng mbi quan
hé va dat duogc két qua kinh doanh tbt. Nhom nay bao g@)m:

- Ngwoi mua: Nhitng nguoi tim kiém thong tin va di dén quyét dinh mua/ str dung
san phém, dich vu ctia doanh nghiép

- Nguoi sir dung: Nhitng ¢4 nhan, to chire str dung san pham, dich vu cta doanh
nghiép

- Nguoi huéng thy: Nhitng ca nhan, t6 chirc duoc hudng loi tir viée st dung san
phany/ dich vu ctia doanh nghiép
1.1.3. Vai tro cua khach hang

Trong nén kinh té thi truong hién dai, khach hang dugc xem la trung tdm ctia moi
hoat dong kinh doanh va 13 yéu t6 c6 anh hudng quyét dinh dén sy ton tai va phat trién
cua doanh nghié¢p. Theo PGS.ThS. Tran Minh Pao (Marketing can ban, NXB Dai hoc
Kinh Té Qudc Dén, 2014) cho rang: “Khdch hang la ngueoi quyét dinh thanh bai déi voi



doanh nghiép, la muc tiéu kinh doanh ciia doanh nghiép”. Piéu nay khang dinh rang
doanh nghiép chi c6 thé ton tai va phat trién khi dap tmg hiéu qua nhu cau cua khach
hang. Tir d6 c6 thé thay, khach hang gitr vai trd ddc biét quan trong trong hoat dong kinh
doanh ctia doanh nghi¢p, dugc thé hién rd qua cac khia canh sau:

Thit nhat, khéch hang la nguon tao ra doanh thu va loi nhudn cho doanh nghiép:
Théng qua hanh vi mua va st dung san pham, dich vy, khach hang truc tiép tao ra dong
tién — yéu td thiét yéu gitip doanh nghiép duy tri hoat dong. Vi vy, néu khong c6 khach
hang, doanh nghiép s& khong c6 ngudn thu va khong thé ton tai trén thi truong.

Thir hai, khach hang dong vai tro dinh hwong cho cdc hoat dong marketing va
chién luwoc kinh doanh (Kotler & Keller, 2016): Doanh nghiép can xac dinh r& khach
hang muyc tiéu 13 ai, c6 dic diém va nhu cau nhu thé nao dé xay dung cac chinh sach phu
hop. Trén co s d6, cac quyét dinh lién quan dén san pham, gia ca, phan phdi va truyén
thong méi c6 thé duoc trién khai mot cach hiéu qua va dung dinh hudng.

Thit ba, khdach hang la nguon théng tin phan hoi quan trong givp doanh nghiép
hoan thién hoat déng kinh doanh (Toporek, 2020): Nhiing y kién va danh gia tir khach
hang phan 4nh tryc tiép mirc d6 pht hop ciia san pham, dich vu véi nhu cau thi truong.
Viéc thu thip va phan tich cac thong tin nay giup doanh nghiép diéu chinh, cai tién cac
quyét dinh marketing, qua d6 nang cao chat lugng san pham va gia taing muc do hai 1ong
cua khach hang.

Thit tw, trong boi canh hién dai, vai tro ciia khdch hang da cé sw chuyén bién ré
rét (Cockerell, 2023): Khach hang khong con 1a ddi tuong thu dong ma ngay cang tham
gia tich cuc vao qua trinh tuong tac va tao ra gia tri. Ho c6 thé chia sé trai nghiém, dua
ra danh gia va tac dong dén quyét dinh tiéu ding ctia nhitng khach hang khac. Piéu nay
cho thay khach hang ngdy cang c6 anh hudng 16n trong viéc dinh hinh thi truong va
hoat dong kinh doanh cua doanh nghiép.

Thir nam, khach hang giit vai tro quan trong trong viéc xdy dung va duy tri
thwong hiéu ciia doanh nghiép (Aaker, 1996): Thong qua qua trinh trai nghiém san pham
va dich vu, khach hang hinh thanh nhan thirc va danh gia vé thuong hiéu. Nhitng phan
héi tich cuc gop phan nang cao uy tin va lan téa hinh anh doanh nghiép, trong khi cac
kién tiéu cuc c6 thé anh huéng tryc tiép dén danh tiéng va niém tin cta thi truong. Pic
biét, trong bdi canh truyén thong s phat trién, khach hang ngay cang tré thanh mot kénh

lan truyén thong tin hiéu qua, gop phan dinh hinh va cting ¢ gia tri thuong hiéu. Vi vay,



viéc duy tri su hai long va xay dung mdi quan hé bén viing voi khach hang c6 ¥ nghia
quan trong ddi v6i su phat trién 14u dai cia doanh nghiép.

Cudi cung, khdach hang la yéu to thiic ddy canh tranh va phdt trién thi truong
(Porter, 1980): Cac doanh nghiép canh tranh v&i nhau chu yéu nham thu hut va gitt chan
khach hang. Su da dang trong nhu cau va hanh vi tiéu ding cta khach hang budc doanh
nghiép phai khong ngirng cai tién, nang cao chit luong san pham va dich vu dé dap tng
t6t hon yéu cau cua thi truong.

Tém lai, khach hang khong chi 13 nguoi tiéu ding ma con 1a nhan t trung tAm,
c6 anh hudng toan dién dén moi hoat dong cua doanh nghiép. Do do, viéc léy khach
hang lam trung tdm trong chién luoc kinh doanh 13 yéu cau tt yéu, gop phan dam bao
su phat trién bén virng trong dai han.

1.2. Khai quat vé hoat dong chim séc khach hang
1.2.1. Khai niém chiam séc khach hang

Trong bdi canh canh tranh ngdy cang gay git, chim soc khach hang tro thanh
mot ndi dung quan trong trong hoat dong marketing ctia doanh nghiép, gbp phan tao ra
su khéc biét va nang cao nang luc canh tranh trén thi truong. Khai niém cham soc khach
hang duoc tiép can dudi nhiéu gbc d6 khac nhau, tuy nhién déu thong nhat & muc tiéu
huéng t6i thoéa man nhu ciu va ning cao su hai long cta khach hang.

Theo Philip Kotler (2016) — chuyén gia hang ddu vé marketing hién dai, c6 quan
diém rang: “Chdm séc khdach hang gdn lién véi viéc tao ra va duy tri sw hai long cia
khdch hang théng qua viéc cung cdp gid tri vuot tréi so véi ky vong”. Quan diém nay
cho thay su hai 1ong ciia khach hang khong chi phu thudc vao viée dap tmg nhu cau co
ban ma con phuy thudc vao mirc d¢ gia tri ma doanh nghiép mang lai so véi ky vong ban
dau. Do d6, doanh nghiép can khong ngimg cai thién trai nghiém khach hang nham xay
dung long trung thanh va tao lap loi thé canh tranh bén viing.

Bén canh do, tiép can tir goc d6 tong quat, nhom tac gia ctia Business Edge (2007)
cho rang: “Chdm séc khdch hang la tdt cd nhitng céng viéc can thiét ma doanh nghiép
phdi lam dé théa man nhu cau va mong doi cia khdch hang, nghia la phuc vu khdch
hang theo cich ma ho mong muén dwoc phuc vy va lam nhitng viéc can thiét @é giir cdc
khdch hang minh dang ¢6”. Céch tiép can ndy nhan manh ban chét ciia cham soc khach
hang 13 mot qua trinh phuc vy toan dién, khong chi ding lai & viée dap timg nhu ciu hién

tai ma con hudng téi duy tri va phat trién mdi quan hé 1au dai véi khach hang. Dong



thoi, doanh nghiép can chu dong tao ra gid tri gia ting nham giit chan khach hang va
nang cao muc dd trung thanh.

Tir nhitng quan diém va géc nhin trén, ¢ thé khai quat rang: cham séc khach
hang 13 toan bd cac hoat dong ciia doanh nghiép nham dap tng, hd trg va théa man nhu
ciu, mong doi cua khach hang trong sudt qua trinh trudc, trong va sau khi mua hang,
qua d6 nang cao sy hai long, duy tri mdi quan hé va gia ting gia tri lau dai cho doanh
nghiép.

1.2.2. Muc dich ciia hoat dong cham séc khach hang

Muc dich ciia hoat dong cham soc khach hang 1a hudng dén viéc dap tng nhu
cAu va ning cao sy théa man cua khach hang trong sudt qua trinh trude, trong va sau khi
sir dung san pham, dich vu. Theo ThS. Ngé Minh Céach va ThS. Nguyén Son Lam (Quan
tri ban hang, NXB Hoc Vién Tai Chinh, 2010), hoat dong cham soéc khach hang sau ban
nham xtr 1y cac rac rdi, thac mac phat sinh va dam bao muc do thoa man cao dbi véi
khach hang, qua d6 gop phan giir chan khach hang hién c6.

Bén canh d6, cham soc khach hang con nham muc dich xay dung va duy tri méi
quan h¢ lau dai gitta doanh nghiép va khéach hang. Theo Philip Kotler (2016), viéc duy
tri mbi quan hé voi khach hang o vai tro quan trong trong viéc tao ra gia tri bén ving
cho doanh nghiép, bai khach hang trung thanh thudng mang lai loi ich 1au dai va 6n
dinh.

Ngoai ra, mot muc dich quan trong khac cua hoat dong cham soc khach hang l1a
thuc ddy hanh vi mua l3p lai va gia ting 10ng trung thanh. Theo nghién ctru ctia Frederick
F. Reichheld (1996) trong cudn The Loyalty Effect, viéc duy tri duoc khach hang trung
thanh co tac dong truc tiép dén loi nhuan dai han, boi khach hang cii c6 xu hudng chi
tiéu nhiéu hon theo thoi gian va chi phi phuc vu ho ngay cang giam. Cuy thé, cic nghién
ctru thyc nghiém cua Reichheld chi ra rang cai thién ty 1¢ gitt chan khach hang 1én 5%
c6 thé 1am gia ting loi nhuan tir 25% dén 95% tuy theo nganh nghé. Nhu vay, khach
hang khong chi mang lai doanh thu nhét thoi ma con 12 tai san tao ra dong tién bén viing
cho doanh nghiép.

Khong nhitng vay, cham séc khach hang con hudng té1 muc dich nang cao hinh
anh va uy tin ctia doanh nghiép trén thi truong. Khi khach hang nhan duoc sy hd tro tan
tinh va trai nghi¢m tich cuc, ho c6 xu hudng danh gid cao doanh nghi¢p va gidi thi¢u

dén nhirg khach hang khac, qua d6 gop phan mé rong thi truong.



Cubi cung, hoat dong cham séc khach hang con nham thu thap thong tin phan
hdi tir khach hang dé doanh nghiép cai tién san pham, dich vu va quy trinh phuc vu. Day
1a co s& quan trong giup doanh nghiép hoan thién chat lugng va nang cao ning luc canh
tranh trong mdi trudng kinh doanh ngay cang bién dong.

1.2.3. Vai tro cia hoat dong cham so6c khach hang

Trong bdi canh canh tranh ngdy cang gay git, hoat dong chim soc khach hang
giit vai trd quan trong trong viéc nang cao hiéu qua kinh doanh va tao dung loi thé canh
tranh cho doanh nghiép. Khong chi dung lai & viéc ho trg khach hang, cham soc khach
hang con gop phan xay dung mdi quan hé bén viing va gia ting gia tri 1au dai cho doanh
nghi¢p. Cu thé, vai tro cua hoat dong cham soc khach hang dugc thé hién qua cac khia
canh sau:

Thir nhdt, cong cu tao dung va duy tri long trung thanh cia khdch hang: vai trd
dau tién va quan trong nhat cia cham séc khach hang 1a tao dung 1ong trung thanh. Theo
sach Dich vu khdach hang hoan hao = Be your customer's hero cia tac gid Adam Toporek
(NXB Hong Pric, 2020) cung cap nhitng nguyén tic thiét yéu dé doanh nghiép c6 thé
tré thanh "nguoi hing" trong mat khach hang thong qua viéc giai quyét van dé mot cach
xuét sic. Khi khach hang cam nhan dugc sy quan tam, thau hiéu va hd tro kip thoi tir
doanh nghiép, ho c¢6 xu huéng gin bo lau dai, it nhay cam véi gia va sin sang bo qua
nhiing sai s6t nho. Long trung thanh nay chinh 12 tai san vo hinh quy gia nhat ma doanh
nghiép c6 thé so hiru.

Thir hai, phirong tién ndng cao nang lwc canh tranh: trong bdi canh thi truong
ngay cang bao hoa, san phém vat chat kho tao ra su khac biét, cham séc khach hang tro
thanh yéu t6 then chét giup doanh nghiép tao loi thé canh tranh bén viing. Theo
sach Quan Iy quan hé khach hang = Customer relationship management (NXB Giao
théng Van tai, 2010) — do Nguyén Vin Dung bién dich — dé cap dén viéc xay dung va
duy tri mbi quan hé 1au dai véi khach hang nhu mot chién luoc canh tranh cdt 15i. Mot
hé théng cham sdc khach hang chuyén nghi¢p sé tao ra sy khac bi¢t hoa so voi ddi tha,
dic biét khi cac thudc tinh san pham cdt 15i (gid ca, chat lugng, miu mi) twong dong.
Chinh chat lugng cua cac dich vu hd tro xung quanh san pham méi 13 yéu t6 quyét dinh
su lya chon cia khach hang.

Thir ba, kénh thu thdp théng tin va phan hoi thi truong hiéu qud: cham soc khach

hang déng vai trd nhur mot "dudng day nong" hai chiéu, khong chi giai dap thac mac ma



con gitip doanh nghiép nam bat nhu cdu, mong mudn va nhitng van dé thyc té ma khach
hang gip phai. Theo ndi dung cua Dich vu khdch hang hoan hdo, viéc ling nghe phan
hdi tir khach hang — du 13 khen ngoi hay phan nan — déu cung cip nhirng dir liéu quy gia
dé doanh nghiép cai tién san pham, diéu chinh quy trinh van hanh va ning cao chat
lugng dich vu. Mbi tuong tac voi khach hang 1a mot co hoi dé hoc hoi va hoan thién.
Nhitng thong tin nay, néu dugc hé thdng hoéa va phan tich dung cach, s& trd thanh ngudn
luc chién luge hd tro qua trinh ra quyét dinh.

Thir tu, giam thiéu chi phi va gia tang loi nhudn: Theo nghién ctru ctia Harvard
Business Review (1990), chi phi dé thu hut khach hang méi co thé cao hon tir 5 dén 25
1an so vdi viéc duy tri khach hang hién tai. Vi vay, viéc xay dung chién lugc cham séc
va gitt chan khach hang dong vai tro dic biét quan trong ddi v6i su phat trién bén viing
ctia doanh nghiép, hoat dong nay khong chi gitp téi wu chi phi marketing ma con gop
phan duy tri doanh thu 6n dinh, gia ting tan suat mua lai va cung cip nguon thong tin
phan hoi hiru ich dé cai tién san phém, dich vu. Bén canh do, giai quyét tdt cac van dé
ctia khach hang ngay tir 1an tiép xtic dau tién gitip doanh nghiép tranh dugc cac chi phi
phat sinh lién quan dén xir 1y khiéu nai kéo dai, dén bu hodc khung hoang truyén thong.
Céc nghién ctru duoc tong hop trong Qudn 1y quan hé khdch hang chi ra rang viéc dau
tu vao xay dung mbi quan hé bén vimng v4i khach hang mang lai loi ich kinh té 1au dai
vuot xa cac chi phi van hanh

Cuéi cung, cong cu marketing va tang dé nhan dién thwong hiéu: Theo Adam
Toporek (2020), mdi 1an giai quyét van dé cho khach hang 1a mot co hdi dé doanh nghiép
chting minh nang luc va khang dinh gi tri thwong hiéu. Khi khach hang c6 trai nghiém
tich cuc, ho c6 xu hudng chia sé diéu ndy v6i nguoi than va ban be, tao ra hiéu tmg lan
téa manh mé. Diéu nay dac bi¢t quan trong trong thoi dai s6, noi mot danh gia tot co thé
tiép can hang nghin ngudi dung tiém ning, qua d6 nang cao d6 nhan dién ma khong ton
kém chi phi quang cao nhu cac phuong thirc truyén thong.

Tom lai, trong bdi canh canh tranh ngay cang gay gat, hoat dong cham séc khach
hang khong chi don thudn 13 chtrc ning hd tro ma di tré thanh mot yéu t6 mang tinh
chién luoc, gop phan quyét dinh dén sy thanh cong va phat trién bén viing ciia doanh
nghiép. Thong qua viéc xay dung va duy tri 1ong trung thanh cua khach hang, nang cao
ning lyc canh tranh, thu thap thong tin phan hoi thi tredng, ti wvu hoa chi phi va gia

ting hiéu qua kinh doanh, ciing nhu ho tro hoat dong marketing va nang cao nhan dién



thuong hiéu, cham soc khach hang d3 khang dinh vai tro toan dién va thiét yéu trong
hoat dong kinh doanh hién dai. Do do, viéc dau tu va phat trién hé théng cham séc khach
hang mot cach bai ban, chuyén nghi¢p khong chi giup doanh nghiép nang cao gia tri lau
dai ma con tao nén tang vimg chic cho viéc thich Gmg va phat trién trong moi trudng
kinh doanh day bién dong.

1.2.4. Cac nguyén tic ciia hoat dong chim séc khach hang

Trong bat ky linh vuc nao, dé cong viéc dugce trién khai hiéu qua va dat dugc két
qua nhu mong mudn, déu can tuin thu nhitng nguyén tic nhat dinh. Hoat dong chim
soc khach hang cling khong phai 1a ngoai 1¢, boi day 1a mot qua trinh mang tinh hé thong
va doi hoi su nhat quan trong cach thtrc thuc hién. Chinh vi vay, viéc xac dinh va tuan
thil cic nguyén tac co ban trong cham soc khach hang 1a diéu can thiét, sau day la cac
nguyén tic co ban ciia hoat dong cham soc khach hang:

Thi nhat, nguyén tac lay khdch hang lam trung tdm: nguyén tac dau tién va quan
trong nhat trong hoat dong cham soc khach hang 1a dit khach hang vao vi tri trung tim
clia moi quyét dinh va hanh dong. Theo noi dung sach The Customer Rules: 39 nguyén
tic cot 16i dé mang t6i dich vu dinh cao cia tac gia Lee Cockerell (NXB Dan tri, 2023)
nhan manh rang "chiam soc¢ khach hang khong chi 1a mot bd phan" ma phai 1a triét 1y
xuyén sudt toan bo t6 chirc. Theo Cockerell, moi nhan vién, bat ké ¢ vi tri ndo, déu can
hiéu ring cong viéc cua ho cudi cung déu phuc vu khach hang.

Nguyén tic nay doi hoi doanh nghiép phai thau hiéu nhu cau, mong mudn va ky
vong cuia khach hang, tir d6 thiét ké san pham, dich vu va quy trinh phuc vu phu hop.
Moi hoat dong, tir san xuat dén tiép thi, tir ban hang dén hau mai, déu phai huéng dén
muc ti€u tao ra gia tri va su hai long cho khach hang.

Thir hai, nguyén tdc nhdt qudn va dang tin cdy: tinh nhat quan trong chat luong
dich vu 1a yéu t6 then chét dé xay dung long tin cta khach hang. Cockerell (2023) chi
ra réng "dich vu tuy¢t voi tuan theo dinh luat van vat hép dan" — mot khi khach hang da
c6 trai nghiém tich cuc va nhét quén, ho s€ tu dong "bi hép dan" va quay tré lai. Nguogc
lai, sy that thuong trong chit luong phuc vu sé khién khach hang hoai nghi va dé dang
chuyén sang d6i thu canh tranh.

Tinh nhat quan thé hién qua viéc tiéu chuan héa quy trinh phuc vy, dao tao nhan

vién bai ban, va duy tri chat luong dich vu 6n dinh qua thoi gian cling nhu trén cac kénh



tuong tac khac nhau. Khach hang can duoc dam bao rang bat ky lic nao, tai bat ky diém
tiép xtc nao, ho déu nhan duge mot trai nghi¢m tuong tu vé chét luong.

Thit ba, nguyén tdc tén trong va thdu cam: ton trong khach hang va thé hién su
thiu cam 13 nguyén tic khong thé thiéu trong hoat dong chim soc khach hang. Theo
Martin Newman (2020), trong cudn sach vé trai nghiém khach hang do NXB Thanh phé
Ho6 Chi Minh 4n hanh, trinh bay nhitng kién thirc co ban vé hanh vi nguoi tiéu dung va
huéng din thuc té vé cai thién trai nghiém khach hang. Mot trong nhiing thong diép
xuyén sudt 12 nhan vién can dit minh vao vi tri ciia khach hang dé hiéu duoc cam xuc
va mong doi cua ho.

Thau cam thé hién qua cach ling nghe tich cuc, st dung ngon ngit phi hop, va
thé hién su quan tdm chan thanh dén van dé cua khach hang. Khi khach hang cam nhan
duogc su t6n trong va thau hiéu, ho s& d& dang hop tac hon trong viéc giai quyét van dé
va ¢6 xu hudng gan bo 1au dai vdi doanh nghiép.

Thir tu, nguyén tdc gidi quyét van dé triét dé: mot nguyén tic quan trong khac 1a
giai quyét van dé ctia khach hang mot cach triét dé ngay tir lan tiép xtc dau tién.
Anderson va Kerr (2019) nhan manh rang viéc dé mot van dé kéo dai hodc phai chuyén
tiép nhiéu lan giita cac bd phan s& 1am gia ting su that vong cua khach hang. Nguyén
tac nay doi hoi doanh nghiép phai trao quyén cho nhéan vién tuyén dau di muc dé c6 thé
tu minh giai quyét phan 16n cac van dé phat sinh.

Giai quyét triét dé cling c6 nghia 1a doanh nghiép can c6 co ché theo ddi va dam
bao rang van dé di duoc xir Iy thoa dang, thay vi chi dimg lai ¢ viéc phan hoi hoi hot.
Viée goi lai cho khach hang dé xac nhan van dé di duoc giai quyét 1a mot biéu hién cua
nguyén tic nay.

Tom lai, viée tudn thi cac nguyén tic trong cham soc khach hang 13 co s& quan
trong gitp doanh nghiép nang cao chat lwong dich vy, xay dung mdi quan hé bén viing
v6i khach hang va gia ting loi thé canh tranh trén thi trudng. Nam nguyén tic trén co
mdi quan hé bién ching, b6 trg va thic day 1an nhau. Lay khach hang lam trung tam 1a
nén tang triét 1y; nhét quan va kip thoi dam bao hi¢u qua van hanh; ton trong va thau
cam tao nén yéu td con ngudi; giai quyét triét dé 1a két qua cudi ciing cia mot hé thong
van hanh t6t. Thiéu bat ky nguyén tic nao, hoat déng chiam séc khach hang ciing khé c6
thé dat duoc hiéu qua t6i vu. Pic biét, Cockerell (2023) dd dwa ra mot canh bao quan

trong:"cé thé gianh dwoc mét khéich hang lic ndy nhing cé thé mat di hang nghin nguoi
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vdo lic khdc". Pidu ndy nhdn manh ring moi nguyén tic déu can duoc tudn tha nghiém
ngit trong moi twong tac, bai chi mot sai sot nho trong bat ky nguyén tic nao ciing cé
thé gdy ra hau qua lan téa nghiém trong thong qua hiéu tmg truyén miéng va mang xa
hoi.

1.3. Céc yéu t6 anh hwéng dén hoat dong chim séc khach hang

Hoat dong chim soc khach hang chiu tac dong béi nhidu yéu té khac nhau, trong
d6 noi bat 1a yéu t6 con ngudi, yéu té san pham/dich vu va yéu té sy thuan tién. Cac yéu
t6 nay c6 mdi quan hé chit ché, tic dong truc tiép dén chit luong trai nghiém va mirc
dd hai long cua khach hang. Hi€u qua cham soc khach hang phu thudc 16n vao thai do
phuc vu, kha ning phan héi, chat luong san phdm va mirc d6 thuan tién trong qua trinh
tuong tac voi khach hang
1.3.1. Yéu t6 con nguoi

Yéu t6 con nguoi dugc xem 13 yéu té quan trong nhat anh huéng dén chat luong
cham so6c khach hang. Theo tai liéu Customer Service Delivery: Research and Best
Practices (2006), nghién ctru vé nhan sy trong dich vu khach hang di chi ra rang viéc
lya chon ding nhan vién c¢6 nang luc phuc vu la yéu t6 then chét quyét dinh su thanh
cong cua hoat dong nay. Cudn sach ciing dé& cap dén viéc phan tich cac dic diém tinh
cach lién quan dén hiéu suat dich vu va danh gia toan dién cac cong cu du bao nang luc
phuc vu khach hang cta nhan vién. Céc khia canh cu thé cta yéu t6 con ngudi bao gdm:

Thit nhat, kj nang va kién thirc chuyén mén ciia nhdan vién: nhan vién can duoc
ddo tao bai ban vé san phém, dich vu va quy trinh xtr 1y céc tinh huéng phat sinh. Adam
Toporek (2020) trong Dich vu khdch hang hoan hdo (NXB Hong Pirc) nhan manh rang
nhén vién dugc dao tao tot sé tu tin hon trong viéc giai quyét van dé va tao ra trai nghiém
tich cuc cho khach hang.

Thir hai, thai dé va tinh than phuc vu: mdt nhan vién cé thai do tich cuc, sy thau
cam va tinh than cau tién s& dé dang 1am hai long khach hang hon so v&i mot nhéan vién
chi ¢6 ky nang chuyén moén nhung thiéu nhiét huyét. Lee Cockerell (2023) trong The
Customer Rules (NXB Dan tri) khang dinh rang thai d6 phuc vu chan thanh 1a yéu té
tao nén su khac bi¢t gitra dich vu binh thuong va dich vu dinh cao.

Thit ba, ky néing giao tiép va xit Iy tinh huéng: kha ning lang nghe, dat cau hoi,
thau hiéu va phan hdi phu hop 13 nhitng k¥ ning thiét yéu trong chim soc khach hang.
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Cockerell (2023) chi ra réng kha nang x1r ly cac tinh huéng kho khan, dac biét 1a khi
khach hang buc tirc, doi héi su khéo 1éo va kinh nghi¢m.

Thit tw, ngogi hinh va tdc phong chuyén nghiép: d6i v6i phuong thirc truc tiép
diéu nay tao 4n twong ban dau va anh huéng dén niém tin cua khach hang.

1.3.2. Yéu t6 san pham/dich vu

Chat luong san phém va dich vu 13 nén tang cho moi hoat dong cham soc khach
hang. M6t san pham tot s& giam thiéu cac khiéu nai va phan nan, tir d6 giam ap luc 1én
bd phan cham soéc khach hang. Cac khia canh cu thé bao gém:

Thit nhdt, chat lwong sian pham/ dich vu: Theo Customer Service Delivery (2006),
viéc phan biét giita phan phdi san pham va phan phdi dich vu 13 mét trong nhirng chu
dé quan trong trong nghién ctru dich vu khach hang. San pham/dich vu c6t 161 phai dap
g duoc nhu cau co ban ciia khach hang; néu khong, du chiam soc khach hang cé tot
dén dau ciing kho giit chan ho lau dai.

Thit hai, si da dang va phong phii ciia san pham/dich vu: khach hang c¢6 nhu cau
khac nhau, do d6 doanh nghiép can cung cap nhiéu lua chon dé dap ing su da dang nay.
Theo Cockerell (2023) nhan manh rang hiéu rd khach hang ctia minh dé cung cap ding
san phflm/dich vu la nguyén tic cbt 16i cua dich vu dinh cao.

Thir ba, gia ca hop Iy va chinh sach hdgu mdi: gia ca phai phu hgp voi gia tri ma
khach hang nhan duoc. Chinh sach bao hanh, d6i tra, 1dp dit va bao tri cling anh huong
16n dén su hai long ctia khach hang.

Thir tu, thuwong hiéu va uy tin cua doanh nghiép: mot thuong hi¢éu manh tao ra
niém tin va sy an tdm cho khach hang, giup ho dé dang bo qua nhiing sai sot
nho. Customer Service Delivery (2006) dé cap dén gia tri thuong hiéu (brand equity)
nhu mot yéu td quan trong trong bdi canh canh tranh.

1.3.3. Yéu t6 sw thuén tién

Su thuan ti¢n trong qué trinh tuwong tac va st dung dich vu la yéu t ngay cang
dugc khach hang coi trong, dic biét trong ky nguyén sb. Theo Toporek (2020) nhin
manh rang viéc ap dung cong nghé trong dich vu khach hang giup doanh nghiép dap
g nhanh hon va tiép can khach hang & bat ky dau, tir d6 gia ting su thuan tién. Cac
khia canh cu thé cua sy thuan tién bao gém:

Thir nhat, sw thudn tién vé dia diém va thoi gian: khach hang mudn dugc phuc

vu ¢ noi ho ¢ va vao lic ho can. Cac kénh cham so6c khach hang truc tuyén (website,
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ung dung di dong, mang xa hdi) cho phép doanh nghi¢p phuc vu khéach hang 24/7 ma
khong bi gi6i han vé khong gian.

Thir hai, su thudn tién trong quy trinh va thu tuc: quy trinh mua hang, dang ky
dich vu, khiéu nai va déi tra can duoc don gian hoa, giam thiéu cac budc khong can
thiét. Cockerell (2023) chi ra rang su phirc tap va ruom ra trong quy trinh 1a mot trong
nhirng nguyén nhan chinh khién khach hang buc tirc va roi bo doanh nghiép.

Thit ba, s thudn tién trong thanh todn: doanh nghiép can cung cip nhiéu phuong
thirc thanh toan da dang (tién mit, chuyén khoan, thé tin dung, vi dién tir) dé khach hang
Ivra chon.

Thur tw, sy thudn tién trong tié'p cdn thong tin va hé tro: khach hang can dé dang
tim duoc thong tin vé san phém, dich vu, chinh sach va cach thtc lién hé bo phan hd
trg. Hé thong céu hoi thuong gip (FAQ), chatbot va trung tdm tro gitp truc tuyén 1a
nhitng cong cu hitu ich.

Thir nam, sy thudn tién trong giao nhdn va hdu mdi: giao hang nhanh choéng,
dung hen, dong goi can than va dich vu lap dat, bao tri tin noi la nhitng yéu t6 gia ting
su tién lgi cho khach hang.

+ Két ludn:

Ba yéu td trén c6 moi quan hé bién chung, tac dong qua lai va bd tro 13n nhau.
Yéu té con nguoi 1a trung tdm, quyét dinh cach thirc trién khai cac yéu t6 con lai. San
pham/dich vu tot 1a nén tang, giam bét ganh ning cho yéu td con ngudi va tao diéu kién
dé su thuan tién phat huy tac dung. Su thuan ti¢n la chit xuc tac, gitp khach hang dé
dang tiép can va tan hudng nhirng gia tri tir san phém/ dich vu va su tan tam ctia nhan
vién.

Néu thiéu mot trong ba yéu td, chit lwong chim soc khach hang s& bi anh hudng.
Mot nhan vién gioi nhung san pham kém chat lwong thi khé 1ong giit chan khach hang.
San pham t6t nhung quy trinh phirc tap, bt tién ciing khién khach hang kho chiu. Nguoc
lai, khi c4 ba yéu td duoc dam bao, doanh nghi¢p s€ tao ra mot h¢ sinh thai cham soc
khach hang hoan chinh, tir d6 nang cao su hai long va long trung thanh ctia khach hang.
1.4. Noi dung hoat dong cham séc khach hang
1.4.1. Muc tiéu cham soc khach hang

Duy tri va phdt trién long trung thanh cia khdch hang: muc tiéu hang dau cia

chiam soc khach hang 13 xay dung va duy tri long trung thanh. Cubn sach Nhing nguyén
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téic thiét yéu vé dich vy khdach hang (NXB Téng hop Thanh phd HO Chi Minh, 2019) —
ban dich tir tic phdm cua hai tac gia Kristin Anderson va Carol Kerr — cung cap nhitng
nguyén tic thiét yéu vé dich vu khach hang trong cong viéc kinh doanh, gitip doanh
nghiép thanh céng trong viéc dap tng va lam théa méin nhu ciu cta nhiéu dbi tuong
khach hang khac nhau. Trong d0, cac tic gia nhdn manh rang viéc duy tri mot khach
hang trung thanh c6 chi phi thdp hon nhiéu so vé6i viéc thu hut mot khach hang mdi,
d6ng thoi khach hang trung thanh cé xu hudéng gan bo 1au dai va tao ra ngudn doanh thu
6n dinh.

Thu hiit khdch hang tiém ndng théng qua truyén miéng tich cue: chim soc khach
hang chit luong cao khong chi giit chan khach hang hién tai ma con 13 cong cu marketing
hiéu qua dé thu hut khach hang méi. Theo cac nghién ctru duoc tong hop trong gido
trinh Quan tri kinh doanh dich vu (2019), mot khach hang hai long sé truyén miéng tich
cuc, gidi thidu doanh nghiép dén ban bé va ngudi than — hinh thuc tiép thi c6 chi phi
thip nhung hiéu qua cao trong bdi canh canh tranh ngay cang gay git. Danh tiéng vé
chat lugng cham soc khach hang tré thanh mot lgi thé canh tranh quan trong, gitip doanh
nghiép thu hut sy chu ¥ cua cac phan khuc khach hang mai.

Tao loi thé canh tranh bén virng: trong moi truong kinh doanh hién dai, khi céac
san phém vat chat ngay cang kho tao ra su khac biét, cham soéc khach hang dugc xem la
"vii khi canh tranh" chién lugc. PGS.TS. Ha Nam Khanh Giao va céc cong su (2019)
chi ra rang canh tranh ngay cang gay git, voi viéc cac cong ty thuong xuyén sir dung
cac chién luoc va cong nghé méi nham dap ung sy thay doi ctia nhu cau, ky vong va
hanh vi khach hang. M6t hé thong cham soc khach hang chuyén nghiép, tan tim s& tao
ra su khac biét hoa so vai d6i thu, tir d6 xay dung lgi thé canh tranh kho c6 thé bat
chuée. Chinh nhitng yéu té dich vu di kém (supplementary services) méi 1a yéu tb then
chét quyét dinh sy lgya chon ctia khach hang khi cac thugc tinh san phém cdt 16 tuong
ddng gitra cac d6i thu.

T6i wu héa chi phi vdn hanh va néng cao hiéu qud kinh doanh: myc tiéu mang
tinh kinh té truc tiép cua chim séc khach hang 1a giam chi phi va ning cao hiéu qua.
Theo cac nguyén tic duoc trinh bay trong Nhitng nguyén tdc thiét yéu vé dich vu khdch
hang, viéc giai quyét tot cac van dé cuia khach hang ngay tir 1an tiép xtic dau tién gitip
doanh nghiép tranh duoc cac chi phi phét sinh lién quan dén xu 1y khiéu nai kéo dai, dén

bu, hodc khung hoang truyén thong. Bén canh d6, mot quy trinh chim séc khach hang
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dugc chuan héa va van hanh tron tru con gitp tiét kiém thoi gian va nguén lyc cia doi
ngil nhan vién, tir d6 nang cao ning suat lao dong va hiéu qua st dung ngudn lyc cia
doanh nghiép.

1.4.2. Péi twong chim séc khach hang

Péi tugng chim séc khach hang bao gém toan bd cac nhom khach hang co lién
quan dén doanh nghiép trong sudt vong doi quan hé, tir khach hang tiém ning, khach
hang hién tai dén khach hang cii. Viéc xac dinh va phan loai diing d6i twong giup doanh
nghiép xay dung chién lugc chim soc phi hop, t6i wu héa ngudn luc va ning cao hiéu
qua phuc vu. Cu thé:

Thir nhat, khdch hang tiém nang: La nhitng d6i tuong dang trong qua trinh tim
hiéu va chua phét sinh giao dich. Doanh nghiép can tap trung cung cap thong tin, tu van
va dinh huéng nhu cdu nham tao 4n tugng ban dau, xay dung niém tin va thac day
chuyén d6i thanh khach hang thuc té.

Thir hai, khdach hang hién tai: La nhoém dang st dung san phém hoac dich vu,
dong gop truc tiép vao doanh thu. Hoat dong cham soc tap trung vao hd tro ki thuat,
giai quyét khiéu nai, ddm bao chat lugng dich vu va nang cao trai nghiém nham duy tri
su hai long va han ché rai ro mat khach.

Thit 3, khdach hang VIP (khdch hang than thiét): La nhém khach hang c6 gia tri
cao, thuong xuyén str dung dich vu. Doanh nghiép can ap dung céc chinh sach chim soc
riéng biét nhu wu dai, hd tro wu tién va ca nhan héa dich vu nham duy tri mbi quan hé
lau dai va gia tang gié tri khai thac.

Cudi ciing, khdch hang cii: La nhitng khach hang da timg sir dung dich vu nhung
khong con giao dich ¢ hién tai. Doanh nghiép can trién khai cac hoat dong cham soc lai
nhu gidi thiéu san pham mai, wu déi hodc chuong trinh tai kich hoat nham khuyén khich
khach hang quay lai.

1.4.3. Cac phuong thirc cham soc khach hang

1.4.3.1 Phwong thirc cham séc khdch hang truc tiép

Cham séc khdch hang truec tiép 12 phuong thirc ma nhan vién doanh nghiép tuong
tac va hd tro khach hang thong qua giap mat tryc tiép. Pay 1a hinh thuc truyén thong
nhung van giir vai trd quan trong, dic biét trong cac nganh ban 1¢, dich vu nha hang —
khach san, ngan hang va cac linh vyc doi hoi sy tu van chuyén sau. Theo quan diém

dugc trinh bay trong cudn Dich vu khdch hang 5 sao (nam trong combo sach chim soc

15



khach hang hiéu qua), uvu diém cua phuong thirc nay 14 tao ra sy két ndi ca nhan, cho
phép nhan vién doc dugce ngdn ngit co thé va cam xic cua khach hang dé diéu chinh
cach ung xt phu hop. Tac gia Adam Toporek (2020) trong Dich vu khach hang hoan
hdo ciing nhan manh rang giao tiép truc tiép giup x4y dung 10ng tin nhanh chong va giai
quyét van dé triét dé ngay tai thoi diém phat sinh.

1.4.3.2 Phwong thivc cham séc khdach hang gidn tiép

Cham soc khdach hang qua dién thoai: 1a phuong thirc cham soc khach hang qua
dién thoai (tong dai, hotline) 12 mét trong nhitng hinh thirc phd bién nhét hién nay, cho
phép doanh nghiép hd trg khach hang tir xa mot cach nhanh chéng va tién loi. Hinh thirc
nay dic biét hiéu qua trong viéc giai dap thic mic, tiép nhan khiéu nai va tu van san
pham. Tuy nhién, theo cac nguyén tic dugc Lee Cockerell (2023) trinh bay trong The
Customer Rules: 39 nguyén tac cot 16i dé mang t6i dich vu dinh cao (NXB Dan tri), chat
luong cia twong tac qua dién thoai phu thudc rat 16n vao k¥ nang lang nghe, giong noi
va thai d6 chuyén nghiép cta nhan vién tryc tong dai.

Cham séc khéach hang qua Email: 1 kénh giao tiép phd bién, cho phép doanh
nghiép trao doi thong tin véi khach hang mot cach chuyén nghiép, tiét kiém chi phi va
c6 tinh hé thdng cao. Hinh thirc nay thudng duogc sir dung dé giai dap thic méc, hd tro
k¥ thuat, giri thong tin khuyén mai, xac nhan giao dich va duy tri mdi quan hé lau dai.

Hau hét cac doanh nghiép hién nay déu xay dung hé thong email riéng nham
phuc vu hoat dong giao tiép voi khach hang va ddi tac. Uu diém ciia phuong thirc ndy
1a kha ning truyén tai théng tin chi tiét, luu trit ndi dung d& dang va hd trg giri thong tin
hang loat.

Chdam séc khdch hang qua cdc kénh sé (chat, mang xa héi, g dung): trong bbi
canh chuyén dbi sd, cac kénh chiam soc khach hang sb dang ngay cang phat trién. Adam
Toporek (2020) nhan manh rang viéc ap dung cong nghé trong dich vu khach hang 1a xu
huéng tat yéu, giup doanh nghiép dap tng nhanh hon va tiép can khach hang & bat ky
dau. Cac hinh thirc tiéu biéu bao gdm:

- Chat truc tuyén (live chat) trén website: Cho phép hd trg khach hang tirc thoi
trong qua trinh ho truy cap website.

- Cham soc qua mang xa hoi (Facebook, Zalo, Instagram): Tan dung nén ting ma

khach hang di sir dung hang ngay dé twong tac.
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- Téng dai tg dong va Chatbot: Ung dung tri tué nhan tao dé xu 1y cac cau hoi
don gian, tiét kiém thoi gian va ngudn luc.

Tuy nhién, Toporek (2020) ciing luu y ring cong nghé chi 1a cong cu hd tro,
khong thé thay thé hoan toan yéu t con ngudi, dic biét trong cac tinh hudng phirc tap
can sy thau cam va xtr 1y linh hoat

Cham séc khdach hang chii dong (cham séc dinh kp, khuyén mai, chirong trinh
tri dn): khac voi cac phuong thire trén vén mang tinh phan tng (do khach hang yéu cau),
chim soc khach hang chi dong 14 hinh thirc doanh nghiép chu dong tiép cin khach hang
dé duy tri mdi quan hé. Cac hoat dong tiéu biéu bao gom: giri thu chic mimng sinh nhat,
thong bao chuong trinh khuyén mai danh riéng cho khach hang than thiét, khao sat dinh
ky, tdang qua tri an nhan dip ky niém. Theo tic gida Lee Cockerell (2023), mdt trong
nhing nguyén tic quan trong cia dich vu dinh cao 1 d6i xir v6i khach hang theo cach
ma ban than minh mubn dugc ddi xr — va sy chu dong, quan tam chan thanh chinh la
biéu hién cua nguyén tic nay. Phuong thirc nay gép phan cung ¢ 10ng trung thanh va
bién khach hang thanh "nguoi hung" lan toa hinh anh thuong hiéu nhu Toporek (2020)
d4 nhan manh.

1.4.4. Cac phuong tién cham séc khach hang
+ Pién thoai

Uu diém: Cho phép tuong tac truc tiép, phan hdi nhanh, dé dang xur 1y van dé kip
thoi; tin nhian SMS ¢6 ty 1¢ tiép can cao va khong phu thudc Internet.

Nhuge diém: Chi phi cao khi sir dung thudng xuyén; c6 thé gdy phién ha cho
khach hang; kho kiém soat khi s6 luong cudc goi 16n; phu thude vao tin hiéu vién thong.

* Email

Uu diém: Truyén tai thong tin chi tiét, c6 thé dinh kém tai liéu; d& luu trit; chi phi
thap; hd trg gui hang loat.

Nhuoc diém: Ty 18 mé va phan hoi khong cao; toe do tuwong tac cham hon so véi
cac kénh khac.

* Mang xd hoi (Facebook, Zalo, Instagram...)

Uu diém: Tuong tac nhanh, gan giii; dé tiép can sb lugng 16n khach hang; c6 thé
tich hop chatbot; hd tro lién lac linh hoat véi chi phi thép.

Nhuoc diém: Phy thudc vao Internet; dé phat sinh phan hoi tiéu cuc cong khai;

hé thdng tra 101 tu dong c6 thé han ché vé ndi dung.
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+ Chatbot

Uu diém: Phan hdi nhanh, hoat dong lién tuc; hd tro ) luong 16n khach hang;
dac bi¢t hi¢u qua khi trng dung Al

Nhuoc diém: Chatbot theo kich ban con han ché trong xtr 1y tinh hudng phire tap;
phu thudc vao nén tang cong nghé va két ndi mang; co thé anh hudong dén trai nghiém
néu phan hdi khong chinh xac.

1.4.5. Quy trinh cham soc khach hang

Quy trinh chdm séc khach hang 1a hé thdng cac hoat dong duoc xay dung theo
trinh ty nhat dinh nham dam béo su théng nhét trong viéc tuong tac, phuc vu va duy tri
mdi quan hé vai khach hang trong toan bo vong doi tiéu dung. Viéc thiét 1ap quy trinh
bai ban khong chi giup doanh nghiép nang cao trai nghiém khach hang ma con ho trg
kiém soét chat luong dich vu va t6i wu hiéu qua hoat dong kinh doanh. Dya trén thuc
tién trién khai tai doanh nghiép, quy trinh cham séc khach hang thuong dugc chia thanh
ba giai doan co ban: giai doan trudce khi ban, giai doan trong khi ban va giai doan sau
khi ban.

1.4.5.1. Giai doan truwéc khi ban

Chiam soc khach hang trudce ban 1a qua trinh doanh nghiép chu dong tiép can, xay
dung mdi quan hé va tao dyng niém tin voi khach hang trudc khi ho dua ra quyét dinh
mua. Giai doan nay dong vai tro quan trong trong vi¢c hinh thanh nhén thirc va anh
huong truc tiép dén hanh vi mua hang. Cac ndi dung chinh bao gom:

Thu thdp va qudn Iy thong tin khdach hang: iy 1a budc nén tang gitip doanh
nghiép hiéu ré khach hang muc tiéu. Thong tin dugc thu thap thong qua nhiéu kénh nhu
website, mang xa hdi, email, khdo sat hodc tuong tac truc tiép. Sau d6, dit liéu can duge
phan loai va quan 1y khoa hoc nham phuc vu cho viéc ca nhan hoa hoat dong cham séc.

Phan logi khach hang: Dya trén ddc diém va nhu cau, doanh nghiép tién hanh
phan nhoém khach hang dé xay dung chién luoc tiép can phu hop cho ting d6i tuong.
Viéc phan loai gitp ti wu ngudn lyc va nang cao hiéu qua tu van.

Tuw van va hé tro khdch hang: Doanh nghiép can cung cp thong tin day du, rd
rang va chinh xac vé san pham/dich vu, dong thoi giai dap kip thoi cac thac mac. Qua
trinh tu van can tap trung vao viéc 1am rd nhu ciu va dé xuat giai phap phu hop, gitp

khach hang nhan thay gia trj thuc té.
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Gidi thiéu san pham, thuyét phuc va chét don: O bude nay, doanh nghiép can
nhén manh 1oi ich va diém khac biét cta san phém/dich vu. Viéc két hop céc yéu t6 nhu
phan hdi tir khach hang cii, chuong trinh vu dii hodc chinh sach hd tro s& gop phan gia
tang kha ning chuyén dbi.

Nudi dwdng va xdy diwng moi quan hé: Khong dung lai & viéc ban hang, doanh
nghiép can duy tri su két ndi voi khach hang théng qua cac hoat dong cham soc, tir d6
tao nén tang cho mdi quan hé 1au dai va ting kha ning tai mua.

1.4.5.2. Giai doan trong khi ban

Giai doan nay dién ra khi khach hang thyc hién giao dich, do d6 can dam bao trai
nghi¢ém mua hang thuan tién, nhanh chong va chuyén nghiép. Cac ndi dung chinh bao
gom:

Tiép nhdn va xi Iy don hang: Doanh nghiép can xac nhan don hang chinh xAc,
cung cip day du thong tin lién quan dén san pham, gia ca va diéu kién giao dich nham
dam bao tinh minh bach.

Tuw van va hé tro trong qud trinh mua: Nhan vién can hd trg khach hang lya chon
san pham phu hop, giai dap thac mic va huéng dan sir dung. Pong thoi, quy trinh thanh
toan can duge thuc hién nhanh chong va thuan tién.

Theo déi va cdp nhdt tinh trang don hang: Doanh nghiép can chu dong thong
bao tién d6 giao hang, giup khach hang yén tim trong qua trinh chd nhan san pham.

Xk Iy cdc van d@é phat sinh: Céc su ¢b nhu sai sot don hang, 18i san pham hodc
giao hang cham can dwoc giai quyét kip thoi véi cac phuong an phit hop nham dam bao
quyén loi khach hang va duy tri uy tin doanh nghiép.

1.4.5.3. Giai doan sau ban

Chim s6c khach hang sau ban 1a giai doan duy tri va phat trién méi quan hé véi
khach hang sau khi giao dich hoan tat. Pay 1a yéu t6 quyét dinh dén murc do trung thanh
va kha ning quay lai cta khach hang. Cac ndi dung chinh bao gém:

Theo déi va danh gid sw hai Iong: Doanh nghiép can chii dong thu thap phan hoi
tir khach hang sau khi str dung san pham/dich vu dé danh gia chat luong va cai thién
dich vu.

Chu dong cham soc va hé tro: Duy tri lién hé dinh ky, hd tro k¥ thuat, cung cép
thong tin mé&i hodc giai dap cac van dé phat sinh nham dam bao khach hang ludn dugc

hd tro kip thoi.
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Xay dwng chinh sach danh cho khdch hang trung thanh: Trién khai cac chuong
trinh wu dai, tri an hodc chim soc riéng nham duy tri mbi quan hé 1au dai va gia ting gia
tr1 khach hang.

Gidi quyét khiéu nai nhanh chéng: Moi phan héi tiéu cue can duoc xtr 1y kip thoi,
minh bach va hop 1y dé cling c6 niém tin ctia khach hang d6i voi doanh nghiép.

Khdo sdt va cdi tién dich vu: Doanh nghiép can thudng xuyén thue hién khao sat
dé danh gia trai nghiém khach hang, tir 46 diéu chinh va hoan thién quy trinh chim soc
khach hang theo hudng hi¢u qua hon.

1.5. Panh gia hiéu qua caa hoat dong cham séc khiach hang

Dé xac dinh sy thanh cong cua chién luoc cham séc khach hang, doanh nghiép
can thiét 1ap mot hé thong danh gia da chiéu, bao gdm cac yéu td vé con nguoi, quy trinh
va két qua kinh doanh.

Thir nhat, thai do cua nhan vién cham soc khach hang: Thai do cia nhan vién la
yéu t6 c6 anh huong truc tiép dén chat luong dich vu chim séc khach hang. Du doanh
nghiép c6 xay dung quy trinh bai ban dén dau, néu nhan vién thiéu sy chuyén nghiép,
thiéu trach nhiém hodc lam viéc mang tinh d6i pho thi hiéu qua cham soc khach hang
van khéong dat nhu ky vong.

Trén thuc té, nhiéu doanh nghi¢p da xay dung hé théng quy chuan rét chi tiét, tuy
nhién két qua trién khai chua cao do han ché vé yéu td con nguoi, dac biét 1a thai do
phuc vu. Nhiing biéu hién nhu cham tré, thiéu nhiét tinh, 1am viéc qua loa... déu anh
huong tiéu cuc dén trai nghiém khach hang.

Do d6, bén canh viéc xay dung quy trinh, doanh nghiép can chii trong dao tao k¥
nang va thai do lam viéc cho doi ngli nhan vién cham séc khach hang, nham dam bao
su chuyén nghiép va nhit quan trong qua trinh phuc vu.

Thir hai, mirc do hai long cua khach hang: Sy hai long cua khach hang phan 4nh
trang thai cdm nhan cua ho sau khi so sanh gitra két qua thuc té nhan duge va ky vong
ban dau. Doanh nghiép thuong do lwong qua cac bang khao sat nhanh sau khi giao dich
hoic sau khi hd tro ky thuat.

- Khi két qua thyc té thap hon ky vong — khach hang khong hai long

- Khi két qua twong duong ky vong — khach hang hai long

- Khi két qua vuot ky vong — khach hang rat hai 1ong
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Ky vong ciia khach hang dugc hinh thanh tir nhiéu yéu t6 nhu kinh nghiém ca
nhan, théng tin tir ngudi quen, truyén thong hodc dbi thu canh tranh.

bé nang cao muc do hai long, doanh nghiép can dau tu vao chét lugng dich vu
va dic biét 1a hoat dong chim séc khach hang. Trong nhiéu trudng hop, du san pham
chua thuc sy vuot troi, nhung néu dich vu cham soc tot thi van co thé tao ra trai nghi¢m
tich cuc cho khach hang.

Thir ba, mirc do trung thanh cua khach hang: Khach hang trung thanh la nhirng
ngudi di va dang tiép tuc st dung san pham, dich vu cua doanh nghiép. Day 13 nhém
khach hang mang lai gia tri 1au dai va on dinh.

Pé duy tri nhom khach hang nay, doanh nghiép can:

- Thé hién su quan tam chan thanh

- Cung cap dich vu cham soc chu déo

- San sang lang nghe va tiép nhan phan hoi

Viéc duy tri khach hang cii thudng tiét kiém chi phi hon nhiéu so véi viéc tim
kiém khach hang méi, dong thoi gitip doanh nghiép dam bao nguén doanh thu 6n dinh
trong dai han.

Thir tu, chat luwong dich vu sau ban: Hoat dong hd trg sau ban 13 méot phén quan
trong trong cham séc khach hang. Qua trinh nay doi héi sy thuan tién, nhanh chong va
chuyén nghiép twong tu nhu khi cung cip san pham ban dau.

Théi d6 phuc vu trong giai doan nay dong vai tro quan trong trong viéc danh gia
chét lugng dich vu téng thé. Tuy nhién, trén thyuc té van c6 doanh nghiép chua chu trong
ding muc, xem nhe khau hau mai. Pay la quan diém can tranh, boi cham soc khach
hang hién dai yéu cau doanh nghiép phai dam bao day du trach nhiém trong toan bd
vong doi dich vu.

Thit néim, chi phi sir dung dich vu: Chi phi 1 yéu t6 ma khach hang ludn can nhéc
khi lIva chon san phém hodc dich vu. Do d6, doanh nghiép can toi wu hoéa chi phi dé)ng
thoi dam bao chat lugng dich vu & mirc cao nhét cé the.

Trong bdi canh canh tranh ngdy cang gay git, viéc can bang giita chi phi hop 1y
va gia tri mang lai 12 yéu t6 then chot gitip doanh nghiép duy tri va phat trién thi phan.

Cuéi cung, thoi gian xir Iy va cung cdp dich vu: Chi tiéu ndy phan anh khoang

thoi gian doanh nghiép can dé tiép nhan va hoan thanh yéu cau cua khach hang.
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Trong moi trudng canh tranh hién nay, tbc do xir Iy cang nhanh va hiéu qua thi
murc do hai 10ng cua khach hang cang cao. Vi vy, rat ngan thoi gian cung cip dich vu
nhung van dam bao chét luong 13 myc tiéu quan trong ma doanh nghiép can hudng t6i.

Tom lai, viéc danh gid hiéu qua cham s6c khach hang 1a mét qua trinh lién tuc va
mang tinh hé thong. Doanh nghiép khong chi dira vao cac con sd tai chinh kho khan ma
phai chu trong dén nhitng chi sé dinh tinh vé& cam xuc va thai d6. Mot hé théng danh gia
hoan chinh s& giip doanh nghi€p nhan dién dugc nhirng diém bat cap trong dich vy, tur
d6 ¢6 nhirng diéu chinh chién luge nhim t6i vu hoa trai nghiém nguoi dung, cing cd,
gia ting gia tri thuong hiéu va dam bao sy phat trién bén viing trong moi truong canh
tranh khoc liét.

1.6. Giai quyét phan nan, khiéu nai ciia khach hang

Theo nghién clru cia American Express, khoang 33% khach hang sé ro1 bo
thuong hi¢u sau khi gap phai trai nghiém tiéu cuc. C6 68% khach hang khong hai long
s& bo qua viéc phan nan va s& roi di ma khong thong béo gi vé 1y do, dan dén mat co hoi
cai thién. Nhung 70% khach hang s& quay lai va mua hang tiép néu van dé cua ho duoc
giai quyét mot cach hiéu qua. Chinh vi thé, xir 1y tinh huéng khach hang phan nan kip
thot s€ “ctru thua” doanh nghiép khoi nhitng khiing hodng khong dang co.

Loi phan nan va khiéu nai ciia khdch hang 13 nhitng phan hoi thé hién su khong
hai 10ng ctia khach hang d6i v6i san pham hoic dich vu ma doanh nghiép cung cap. Pay
thudng 14 dau hiéu cho thay c6 su khac biét giita ky vong ciia khach hang va chét lugng
dich vu thuc té ma doanh nghiép mang lai. Nguyén nhan c6 thé xuat phat tir viéc doanh
nghiép, nhan vién cung cap dich vu chua pht hop hoic do khach hang c6 ky vong chua
dung voi thong diép ma doanh nghiép truyén tai. Vi vay, doanh nghiép can lang nghe,
tiép nhan va dua ra phuong an giai quyét phit hop nhim cai thién chat lugng dich vu va
nang cao sy hai long cta khach hang.

Pé xtr Iy hiéu qua cac tinh hudng phan nan va khiéu nai, doanh nghiép can tuan
thu quy trinh co ban sau:

4 Budge 1. Xac dinh nhimng 101 khiéu nai

Céch dé nhat dé xac dinh mot 16i phan nan 14 can clr vao 16i néi cua khach hang,
vé nhitng ky vong cua ho chua dugc thuc hién. Nhitng 161 khiéu nai trong lic tirc gian
thudng tiéu cuc, trong mot vai trudng hop ban nén xac nhan lai thong tin, cin nhic xem

xét van dé va danh gia nhimng 10 18 d6 c6 ding véi thuc té khong. Moi chuyén xay ra
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déu co 1y cua no, doi khi 1a do ban tiép can van dé sai cach. Hay dat cau hoi khéo 1éo dé
tim hiéu nguyén nhan thuc sy tai sao khach hang buc tirc nhu vay vé dich vu cua ban.

Nhitng cau hoi md nhu: “Anh chi ¢ thé néi ré hon dwoc khéng a? Em ¢ thé
gilip gi cho anh chi a?” s& khién khach hang chia sé coi mé voi ban gitp ban tim hiéu
thue chit van dé ma khach hang dang gip phai.

#+ Budc 2: Tiép nhan nhirng khiéu nai

Hay ludn ling nghe khach hang, cho ho thdy dugc sy quan tim cta ban dén van
dé cua ho. Hiy cb ging phan hoi cho khach hang mot cach nhanh chong. Dé thoi gian
dé léng nghe va thuc su hiéu diéu gi dang khién ho cam théy kho chiu. Mot khi ban da
lang nghe méi quan tAm cua ho ngay lap ttrc hiy dong cam va dit minh vao vi tri ctia ho
dé tao sy gin két gitra ban va khach hang. Bé ho biét rang ban di lang nghe va lam viéc
v6i ho dé giai quyét van de.

# Budc 3: Phan tich va dua ra nhiing phuong an phan hoi t6i khach hang

Khi moi thtr da dugc lam rd, hdy dua ra giai phap. Sir dung nhiing thong tin ban
¢ dugc trong budi nodi chuyén dé dé dua ra mot giai phap mai tét nhat cho ca hai bén.
Pimng dé trong long nhiing ¥ kién gy tranh cai. Néu khach hang ciia ban khong dong y
v6i giai phap ban dé xuét, hiy cb ging cho ho thdy duoc thanh y ctia ban va hudng ho
dén phuong an tt nhat cho ca hai bén.

% Budc 4: Piéu chinh giai phap sao cho phu hop véi yéu cau va mong mudn cia
khéach hang

Hau hét nhitng 101 phan nan cua khach hang co thé duoc kiém soat bang nhitng
phuong phap khac nhau. Déi véi nhitng van dé 16n hodc méu thuin 16n can danh thoi
gian giai quyét nhiéu hon. Mot dich vy hoan hao phai ludn coi van dé cia khach hang
nhu 13 vAn dé cua minh. Mdi khi khach hang gip tré ngai, mdi nhan vién phai nhan d6
lam trach nhiém ctia minh va gitp khach hang Iya chon nhing giai phap tot nhat.

Vi du: Néu khach hang phan nan khi gip phai su ¢b hong héc may tinh do ban
cung cap, hily dé khach hang thay ban s& cir nhan vién ciia ban dén va khac phuc sy c6
ngay cho ho.

4 Budc 5: Guri 161 cam on va tran trong t6i khach hang da dong gop ¥ kién

Khi ban d3 trai qua bon budc dau tién, hiy nhé theo ddi ho dé dam bao rang ho

hai 10ng voi giai phap. Sau d6 hay giri dén khach hang 16i cam on chan thanh nhat “cam

on vi da phan ho6i”, “cam on vi thong tin”.
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# Budc 6: Chiam soc, theo ddi sau khi xir Iy tinh huéng khach hang phan nan
Viéc chiam séc va theo ddi lai nhdm dam bao rang khach hang di hoan toan thoa
méan va cam thay vui vé voi cach giai quyét ciia doanh nghiép. Ban c6 thé kiém tra lai
su hai 1ong cua khach hang theo mét s cach thie nhur:
“Anh/chi ¢ dong ¥ véi cach gidi quyét nhw vy khéng?”
“Viéc d6 c6 ding véi nhitng gi anh yéu cau khong? Anh/chi ¢6 can ho tro: thém

gi khong?”
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CHUONG 2: THUC TRANG HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG TAI
CONG TY TNHH TALENTMATE

2.1 Tong quan vé Céng ty TNHH Talentmate

2.1.1 Giéi thiéu chung vé cong ty

[
calenYmate.vn

Hinh 2.1 Logo Cong ty TNHH Talentmate

- Tén cong ty: Cong ty TNHH Talentmate
- M s6 thué: 0402182818
- Pia chi: 267 Hoang Di¢u, Phuong Binh Hién, Quan Hai Chau, Thanh phé ba

Nﬁng, Viét Nam.

- Nguoi dai dién: Nguyén Van Qudc

- bi¢n thoai: 0981689892

- Email: support@talentmate.vn

- Website: https://www.talentmate.vn/

- Ngay hoat dong: 03/03/2023

- Loai hinh doanh nghi¢p: Cong ty trach nhiém hiru han ngoai nha nuéc
2.1.2 Lich sir hinh thanh va phat trién

Talentmate 1a don vi cung cap dich vu tuyén dung, dao tao va gidi phap nhan sy
cho cac doanh nghiép SMEs tai Viét Nam, dac biét tap trung vao nhém doanh nghiép
thuong mai dién tu, POD, dropshipping va startup. Cong ty dugc thanh 13p ngay
03/03/2023 trong boi canh thi trudng lao dong ngay cang canh tranh va nhu cau tuyén
dung nhan sy chat lugng cao cia cac doanh nghiép khong nging gia ting.

Vi dinh hudng tré thanh ddi tic dong hanh trong phat trién ngudn nhén lyc,
Talentmate khong chi hd trg doanh nghiép tim kiém tng vién phii hgp ma con trién khai
céc chuong trinh dio tao nham nang cao ning lyc cho nhén sy, quan 1y va doi ngii lanh
dao. Qua do, cong ty gop phan gitip doanh nghiép tiét kiém chi phi, rat ngan thoi gian
tuyén dung va nang cao hiéu qua quan tri nhan su.

Chi sau 3 thang thanh lap, Talentmate da trién khai chudi chuong trinh dao

tao SMEs PowerUp 2023 — mét ddu méc quan trong trong giai doan dau phat trién.

25


https://www.talentmate.vn/?fbclid=IwZXh0bgNhZW0CMTAAYnJpZBExMDB4Sm1NRGFYZnJNNEJSMHNydGMGYXBwX2lkEDIyMjAzOTE3ODgyMDA4OTIAAR5OpiZI4aRjo-udz6KgzYtBXpKSEN00KVNPoXpYBEl8scR1-Th42_27gEVUIQ_aem__eqW7pGqIldn2vvqWn4SsQ

Chudi chwong trinh bao gdm 4 su kién 16n, thu hut hon 1.200 nguoi tham gia 1a cac chil
doanh nghiép, quan 1y va nhén sy tai khu vuc mién Trung.

Ciing trong ndm 2023, Talentmate cho ra mit nén tang tuyén dung truc tuyén d6
1a “Talentmate — Website vé viéc lam Thuong mai dién tir s6 1 Viét Nam”, ung dung tri
tué nhéan tao (AI) trong viéc sang loc va xép hang ung vién, gitip doanh nghiép tiét kiém
dén 70% thoi gian tuyén dung so véi phuong phap truyén thong.

Tinh dén nay, sau hon 3 nim hoat dong, Talentmate dd ghi nhan nhitng thanh tyu
dang ké: hon 100 doanh nghiép tin tudng sir dung dich vy, hon 10.000 g vién duoc
két ndi thanh cong v&i co hoi viée 1am, ty 18 hai 1ong cua khach hang dat 95%, va ty 1¢
chuyén ddi ing vién gin bé 1au dai véi doanh nghiép dat trén 80%. Cong ty ciing da két
nbi v6i hon 20 nén tang truyén thong tuyén dung va hon 10 trudng dai hoc, cao dang,
trung tam toan qudc.

2.1.3 Linh vuc hoat dong kinh doanh

Talentmate cung cap hai nhom dich vu chinh nhdm ho trg cdc doanh nghiép
SMESs trong cong tac tuyén dung va phét trién ngudn nhan lyc, bao gdm dich vu tuyén
dung va chuong trinh dao tao.

Thir nhat, dich vu tuyén dung: Talentmate trién khai cac hoat dong danh cho ca
doanh nghiép va tng vién

- Pbi v6i doanh nghiép, Talentmate cung cip cac dich vu bao gdm: ding tin tuyén
dung trén cac nén tang phu hop, xay dung thuong hiéu tuyén dung, tao ngudn tng vién
tiém nang, cung tmg CV nhéan su da qua sang loc. Pic biét, Talentmate con tng dung ban
d6 than sd hoc trong doanh nghiép dé hd tro danh gia tmg vién, gitp doanh nghiép thiu

hi€u va phat trién tai nang ca nhan moét cach hi¢u qua.
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TONG QUAN 601 DICH VU TUYEN DUNG TALENTMATE

“Gidi phdp tuyén dung linh hoat cho moi doanh nghiép”

Talentmate mang dén 3 gidi phap linh hoat - tir 1iét kiém dén 16i uu
gitip doanh nghiép 13i uu chi phi va thai gian tuyén dung.

Tiéu chi @ GOI DANG TIN GOI CUNG UNG ) GOl HEADHUNT

Gidi phap tiét kiém cho DN cé
Muc tiéu HR ndi bd, can nhiéu CV
nhanh

Bdp Ung nhanh vi tri cy thé Tuyén vj trf cén ddm bdo Ung
theo JD, dugc sang loc s bd | vién nhén viéc

G6i cd bdn: ddm bdo sd lugng
Cam két s lugng CV 16i thiéu | CV doanh nghiép Iya chon

ETLT GO theo goi, cO nhu cdu that fai | qua vong CV UV nhon vige & qua 80 ngay
thai diém dng tuyén Gdi ndng cao: ddm bdo CV thu viee
dén phong van
- Tiét kiém chi phi - Loc trudce theo JD - Bd&m bdo chét lugng UV
VO W GTLET - Dang da nén tang - H6 trg thay thé vj tri - B&o hanh 120 ngay
- Cam két CV that -Tang thém CV néu chua dat | - HS trg thanh todn linh hoat

.

Hinh 2.2 Tong quan cac géi dich vu tuyén dung Talentmate

- Dbi véi ung vién, Talentmate cung cép cac dich vu bao gém: két ndi cong viéc
phu hop trong nganh thuong mai dién tu, hd tro stra CV, va xay dung cong déng viéc
lam danh cho sinh vién.

Thir hai, chirong trinh ddo tao: Trién khai chudi chuong trinh dao tao SMEs
PowerUp thuong xuyén t6 chire cac su kién danh cho HR, cha doanh nghiép, cac dai ly
ctia Talentmate nham ddo tao, nang cao cic k¥ ning vé tuyén dung, cham soc khach
hang,...

2.1.4 Co céu td chirc, chirc niing nhiém vu cac bd phin trong cong ty
2.1.4.1. Co céiu to chirc

TALENTMATE
|
SALE & CSKH [l MARKETING [l TUYEN DUNG [l NHAN SU |l TAI CHINH

Hinh 2.3. So dd co ciu td chirc ciia Cong ty TNHH Talentmate
2.1.4.2 Chirc nang, nhiém vu ciia cdac phong ban/ hoat dong
Co cau t6 chirc ciia cong ty dugc chia thanh 5 phong ban:
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a. Phong Sale & CSKH (Ban hang & Cham soc khach hang):

C6 chtrc ning phat trién thi truong va duy tri moi quan hé voi khach hang. Nhiém
vu chinh cua phong bao gém: tu van, gid1 thi¢u céac dich vu tuyén dung va dao tao cua
Talentmate dén doanh nghiép; tim kiém, tiép can va phat trién khach hang méi; dam
phan va ky két hop dong dich vu v6i khach hang; chim séc va duy tri méi quan hé véi
khach hang hién hiru; tiép nhén va xtr Iy cac thic méc, khiéu nai ctua khach hang; hd trg
khach hang trong subt qua trinh st dung dich vu.

b. Phong Marketing:

Co chiic nang xay dung thuong hiéu va quang ba dich vu véi nhiém vu chinh
bao gdém: xay dung va trién khai cic chién dich marketing, quang ba thwong hiéu
Talentmate; quan 1y va van hanh cac kénh truyén thong, mang xa hoi; quang ba céac
chuong trinh dao tao (nhu SMEs PowerUp) dén dbi tuong muc ti€u; tao ndi dung va tai
liéu marketing nham nang cao nhan dién thuong hiéu; phdi hop véi phong Sale & CSKH
dé hd tro hoat dong ban hang.

c. Phong Tuyén dung:

B6 phéan nay phu trach tiép nhan nhu cau tuyén dung tir khach hang, sau dé tién
hanh ding tuyén, tim kiém va hd tro lya chon tng vién phu hop véi yéu cau cia timg vi
tri.

d. Phong Nhan su:

Phu trach xay dung va quan 1y cac hoat dong lién quan dén nhan su trong cong
ty nhu xay dung bang mo ta cong viéc, khung nang luc va 19 trinh dao tao cho tung vi
tri. Ngoai ra, phong con dam nhan cong tac tuyén dung ndi bo, thuc hién cac cong viée
vé C&B, hop dong lao dong, bao hiém va cac chinh sach dii ngd danh cho nhan vién.

e. Phong Tai chinh:

C6 chirc nang quan ly dong tién va cac hoat dong tai chinh ké toan. Nhiém vu
chinh bao gém: quan 1y thu chi, dong tién cta cong ty, tong két & phat lwong cho nhan
vién.; thuc hién cac nghi¢p vu ké toan, hoa don, chung tur; 1ap bao cdo tai chinh dinh ky;
theo ddi va quan 1y cong ng cua khach hang (theo cac hop dong da ky); phdi hop voi
cac phong ban khéc trong viéc 1ap ké hoach ngan sach.

Ngoai cac phong ban néu trén, Talentmate con trién khai chuong trinh dao tao
danh cho doanh nghiép va cong dong nhan sy thong qua chudi SMEs PowerUp. Do quy

mo to chirc hién tai, cong ty chua thanh 1ap phong ddo tao chuyén trach. Hoat dong dao
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tao duoc trién khai theo mo hinh phdi hop lién phong ban, trong d6 Phong Marketing
phu trach truyén thong va td chire su kién, Phong Sale & CSKH thyc hién tu van khach
hang, con ndi dung chuyén mon duge xay dung boi doi ngli quan 1y, chuyén gia nhan
su hodc céac dbi tac dao tao cua cong ty.
2.1.5 TAm nhin, str ménh, gia tri cot 15i ciia cong ty

2.1.5.1. Tam nhin

Talentmate dinh hudng phat trién véi nhirng muc tiéu chién lugc dai han sau:

- Tré thanh don vi cung Uung dich vu tuyén dung hang dau cho SMEs tai Viét
Nam, khang dinh vi thé dan dau trong linh vuc két ndi viéc 1am va phat trién nguén nhan
luc

- Tao ra 10.000.000 viéc lam chat luong, gop phan giai quyét bai toan viéc lam
cho ngudi lao dong va thiic day su phat trién cia thi truong lao dong Viét Nam

- Nang cao chit lvgng ngudn nhan luc cho khdi doanh nghiép SMEs, thong qua
cac chuong trinh ddo tao va phat trién k§ nang chuyén sau

- Xay dung hé sinh thai tuyén dung bén viing va hiéu qua trong linh vic TMPT,
két ndi lién mach giita doanh nghiép va tng vién, dong thoi tao ra gi tri 1au dai cho ca
hai bén

2.1.5.2. Str ménh

Cung cap cac giai phap tuyén dung hién dai, truc quan va hiéu qua cho doanh
nghiép thuong mai dién tr tai Viét Nam, v6i phuong chiam "Tuyén dang — Tuyén nhanh
- Tuyén tiét kiém". Cu thé, Talentmate cam két thuc hién s ménh ciia minh thong qua
cac hoat dong sau:

- Cung cép dich vu tuyén dung chit lugng cao, dap tmg nhu cau da dang cta
doanh nghié€p SMEs trong linh voc TMDT

- Tu van va phat trién thuong hiéu tuyén dung cho doanh nghiép, gitip doanh
nghiép x4y dung hinh anh nha tuyén dung uy tin trén thi trudng lao dong

- Gitp doanh nghiép tiét kiém chi phi va thoi gian tuyén dung, t6i wu hoa quy
trinh tim kiém va sang loc g vién

- Déng hanh lau dai trong moi hoat dong tuyén dung, tr¢ thanh ddi tac chién luoc

dang tin cdy ciia doanh nghiép trong suét qua trinh phat trién
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2.1.5.3. Gid tri cot 16i

D41 ngii Talentmate van hanh dua trén hai tru cot gia tri chinh la chuyén
nghiép va dong hanh, cu thé:

- Chuyén nghiép: Thé hién qua tu duy dich vy, su huéng dén tmg vién va khach
hang, clng tinh than trach nhiém cao trong cong viéc.

- Ddng hanh: D& cao tinh than "Cung nhau lam — Cung nhau chia sé — Cting nhau
giai quyét van dé — Cting nhau tot hon mdi ngay", tao nén mot moéi trudng lam viéc "Tre
trung nhung khong non not".

2.2. Céc yéu td méi trwong hoat dong anh hwong dén hoat dong kinh doanh ciia
doanh nghiép

Hoat dong kinh doanh cua Talentmate chiu su chi phéi manh m¢ tir cac yéu tb
moi trudng vi mo va vi mo. Cac yéu td nay khong chi anh huong dén kha nang tiép can
thi trudong, hiéu qua cung cép dich vy, ma con tac dong truc tiép dén dinh huong chién
lugce, nang lyc canh tranh va su phat trién bén viing cua doanh nghiép trong dai han.
2.2.1. Moi trwong vi mo

2.2.1.1 Khdch hang

Nhom khach hang muc tiéu cua Talentmate 1a cac doanh nghi¢p vira va nho
(SMEs), doanh nghiép khdi nghiép va to chiic quy mo trung binh. Pay 1a nhom khach
hang c6 nhu ciu tuyén dung thudng xuyén nhung han ché vé ngan sach va thoi gian,
nhan su tuyén dung noi bd va kinh nghiém xay dung quy trinh tuyén dung bai ban.

Xét vé tac dong, nhom khach hang nay tao ra co hdi thi trudng 16n cho Talentmate
do nhu cau tuyén dung linh hoat, da dang vi tri va mong mudn tdi wu chi phi. Tuy nhién,
day ciing 1a nhom khach hang c6 yéu cau cao vé hiéu qua thuc té, doi hoi doanh nghiép
cung cip dich vu khong chi dimg lai ¢ ding tin tuyén dung ma con phai tu van sat nhu
cau, hd tro kip thoi va dong hanh trong qua trinh tuyén dung.

Do d6, c6 thé danh gia rang khach hang vira 13 dong lyc ting trudng, vira 1a 4p
luc cai thién chat lugng dich vy d6i véi Talentmate. Kha nang gitt chan khach hang phu
thudc 16n vao mirc do thau hiéu nhu ciu va nang luc cd nhan hoda dich vu cia doanh
nghiép.

2.2.1.2. Péi thii canh tranh

Thi truong tuyén dung hién nay c6 muc dd canh tranh cao véi sy tham gia cia

nhiéu nén tang tuyén dung truc tuyén 16n va cac cong ty headhunt chuyén nghiép. Céac
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d6i thu nhu TopCV, VietnamWorks, Happywork va Ecombuilder c¢6 loi thé rd rét vé
thuong hiéu, hé théng cong nghé va co s dir liéu tmg vién quy mé 16n, cho phép ho
tiép can thi truong nhanh va rong.

Tuy nhién, khi phan tich sdu mé hinh hoat dong, c6 thé nhan thiy cac nén tang
16n chu yéu tap trung vao dich vy tiéu chuan hoa, doanh nghiép dong vai trd chu dong
trong viéc dang tin va sang loc hd so. Mirc d6 tu van c4 nhin hoa cho timg doanh nghiép,
ddc biét 1a SMEs, con han ché.

Trong bdi canh d6, Talentmate lua chon chién lugc canh tranh theo hudng khac
biét hoa dich vu thay vi canh tranh truc tiép vé quy md. Viéc tap trung vao tu van tuyén
dung, cham séc¢ khach hang va linh hoat goi dich vu gitp Talentmate tao dugc loi thé
nhét dinh trong phan khic SMEs. Tuy nhién, han ché vé d6 nhan dién thuong hiéu va

nang lyc cong nghé van 13 rao can khién doanh nghiép can tiép tuc dau tu trong tuong

lai.
Bang 2.1. Piém manh va diém yéu ctia d6i thi canh tranh
Doanh nghiép Piém manh Piém yéu
Talentmate - Dich vu tu van tuyén dung sat nhu | - Quy mé thuong hiéu con
cau tung doanh nghiép nho, d6 nhan dién chua
- Chi phi linh hoat, phu hop véi cao
SMEs va startup - Hé thong cong nghé va
- Cham séc khach hang tryc tiép va | dit lidu tng vién chua 16n
tryc tuyén, phan hdi nhanh - Phu thudc nhiéu vao
- C6 kha ning tuyén dung da nganh | kénh mang x3 hoi dé tim
nghé, da vi tri ung vién
- Linh hoat trong g6i dich vu va thoi
gian trién khai
TopCV - Thuong hiéu manh, d§ phu rong - Chi phi dich vu cao doi
trén toan quc v6i SMEs
- Co s¢ dir ligu ting vién lon - It tw vAn c4 nhan hoa cho
- Hé théng cong nghé loc CV hién doanh nghiép
dai - Chii yéu 1a nén tang dang
- Quy trinh ding tin va quan Iy tuyén | tin, doanh nghiép phai tu
dung chuyén nghiép sang loc
VietnamWorks | - Uy tin 1au nam trén thi truong - Chi phi cao, goi dich vy
tuyén dung Viét Nam it linh hoat
- Doi ngil ing vién chat lugng, dic | - Thoi gian tiép can ting
biét & nhém lao dong c6 kinh vién c6 thé kéo dai
nghiém - [t phu hop véi startup va
- Hé théng cong nghé 6n dinh doanh nghiép nho
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dién (tu van, cung tng, van hanh)

- C6 kinh nghiém trong cac linh vuc
cong nghé, truyén thong, thuong mai
dién tir

- Kha nang két ndi nhanh giita doanh
nghiép va ing vién

- Ho tro xay dung quy trinh nhan sy
cho startup va doanh nghiép

Happywork | - Chuyén cung cip dich vu tuyén - Quy mo con nho, d6 nhan
dung va tu van nhan sy cho SMEs, dién thuong hi¢u chua cao
gaf: bl?t trong linh vuc thuong mai - Tap trung nhidu vao mot

1en ir s linh vuc (nhu TMDT),
- D61 ngilli tré, nang dong, linh hoat chua da dang nganh nghé
trong trién khai tuyén dung - Hé théng cong nghé va dit
- Co mang ludi cong tac vién tuyén | li€u ing vién chua thyc sy
dung, ho trg m¢ rong nguodn ing 16m
vien -Phu thudc nhiéu vao tuyén
- Hi€u r6 nhu cau tuyén dung cua dung thu coéng va kénh
doanh nghiép vtra va nho online

Ecombuilder | - Cung cip giai phap nhéan sy toan - Quy mo thuong hi¢u

chua 16n trén thi truong
tuyén dung

- Tép khach hang chu yéu
tap trung vao doanh
nghiép vira va nho

- Chua c6 nén tang cong
nghé tuyén dung manh
nhu cac job platform 1én

- B0 phu mg vién chua
rong so voi cac doi thu 1on

Nguon: Tong hop ciia tdc gid tir website doanh nghiép va dit liéu nghién civu thi truong
2.2.1.3. Nha cung cdp

Hoat dong tuyén dung ctia Talentmate phu thudc chu yéu vao cic nén tang cong
nghé s6 va mang xa hoi nhu Facebook, Zalo, Instagram, Threads cling nhu cac website
tuyén dung truc tuyén. Cac nén tang ndy dong vai tro 1a kénh trung gian quan trong, hd
trg Talentmate tiép can va két ndi voi ngudn tng vién da dang, gép phan mé rong pham
vi tuyén dung véi chi phi twong ddi hop 1y.

Tuy nhién, viéc phu thudc vao cac nén tang bén tha ba cling tiém an nhiéu rui ro,
do cac nén tang thuong xuyén diéu chinh thuat toan hién thi, chinh sich quang céo va
diéu kién str dung. Nhitng thay d6i nay c6 thé anh hudng truc tiép dén hiéu qua tiép can
g vién cling nhu 1am gia tang chi phi tuyén dung. Vi vay, Talentmate can ting budc
giam mirc d6 phu thudc vao cac nén tang bén ngoai, dong thoi tap trung xiy dung hé
théng dir liéu tmg vién ndi bd va phat trién cac kénh tuyén dung riéng nhim nang cao

tinh chui dong va dam bao su on dinh 1au dai trong hoat dong tuyén dung.
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2.2.1.4. Déi tac

Déi tac cua Talentmate bao gdm cac cong dong doanh nghiép, don vi dao tao,
cac don vi cung g nhan luc, dbi tac truyén théng va cac phong ban ndi bo thuoéc OBOX
Group. Hé thdng ddi tac nay dong vai trd quan trong trong viée hd tro hoat dong tuyén
dung, mé rong ngudn ung vién, két ndi doanh nghiép véi nhan sy phu hop, dong thoi
g6p phan nang cao chit luong dich vu va uy tin thwong hiéu cua Talentmate.

Xeét trén goc do tac dong, cac ddi tac khong chi hd tro Talentmate trong vi€éc cung
cap dich vu tuyén dung ma con gbp phan mé rong cac hoat dong lién két nhu dao tao k¥
nang, chia sé ngudn luc va thong tin thi trudng lao dong. Tuy nhién, hiéu qua hop tac
phu thudc 16n vao sy phdi hop chit ché, sy dong bd vé muc tiéu va dinh hudéng phat
trién chung giita cac bén lién quan.

2.2.1.5. Nhan sw

Nguén nhén lyc cta Talentmate chil yéu 1a doi ngil lao dong tré, nang dong va co
kha ning thich ing nhanh véi méi trudng 1am viée s6 hoa. Day 1a loi thé quan trong
gitip doanh nghiép trién khai hiéu qua cac hoat dong ban hang, cham soc khach hang va
tiép can nhom khach hang doanh nghiép vira va nho (SMEs).

Tuy nhién, dic diém d6i ngii tré ciing kéo theo nhirng han ché nhit dinh vé kinh
nghiém thuc tién va k¥ ning xr 1y cac tinh hudng phitc tap trong tuyén dung va tu van
nhan sy. Do d6, Talentmate can chu trong dau tu vao cong tac dao tao, huéng din chuyén
mon va chuan hoéa quy trinh lam viéc nham nang cao ning luc doi ngil, ddm bao chat
lugng dich vu on dinh va phat trién bén viing trong dai han.

2.2.2. Moi truong vi mo

2.2.2.1. Méi trwong nhéin khau hoc

Viét Nam hién nay c6 khoang 53,8 triéu nguoi trong lyc lugng lao dong, trong
d6 lao dong khu vuc dich vu chiém ty trong 16n, phan 4nh nhu cau tuyén dung thuong
xuyén cta thi truong. Luc luong lao dong tré va ddi dao gitp Talentmate d& dang tiép
can ngudn ho so ing vién phong phu. Tuy nhién, ty 1¢ lao dong chua qua dao tao chuyén
sdu con cao, khién chit luong hd so khong dong déu. Diéu nay tac dong truc tiép dén
hiéu qua dich vu cua Talentmate, bdi mé hinh hoat dong phu thudc 16n vao chét lugng
ngudn CV dau vao. Do d6, yéu cau dit ra cho Talentmate 14 phai nang cao nang lyc sang
loc va danh gia hd so nhdm cung cdp cho doanh nghiép nhirng tmg vién thuc su phu

hop.
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2.2.2.2. Méi trwong kinh té

Trong giai doan 2024 — 2025, nén kinh té duy tri tc d6 ting trudng tich cuc voi
muc ting truong GDP nam 2025 uéc dat khoang 6,5% va GDP binh quin dau nguoi
vuot ngudng 5.000 USD. Sy mé rong ctiia nén kinh té kéo theo nhu ciu tuyén dung gia
tdng, dac bi¢t & cac nganh dich vy, ban 1¢, san Xuét va cong ngh¢. Theo cac bdo cao thi
truong lao dong, nhu cau tuyén dung nam 2025 ting gan 20% so v6i ciing ky nam trude.
biéu nay tao diéu kién thuén loi cho Talentmate m¢é rong thi truong dich vu tuyén dung.
Tuy nhién, trong bdi canh doanh nghiép ngdy cang kiém soat chit ch& chi phi,
Talentmate can chimg minh rd hiéu qua kinh té cia mé hinh ding tin va sang loc CV
nham thuyét phuc khach hang st dung dich vu thay vi tu tuyén dung.

2.2.2.3. Moi trwong chinh tri - phap ludt

Hé thong phap luat lao dong tai Viét Nam ngay cang hoan thién véi cac quy dinh
chat ché vé hop dong lao dong, bao hiém xa hoi va quyén loi ngudi lao dong. Nhiing
quy dinh nay anh hudng truc tiép dén qua trinh tuyén dung cta doanh nghiép khach
hang. Trong bdi canh d6, Talentmate khong chi dong vai trd trung gian cung cap ho so
g vién ma con c6 thé gia ting gia tri dich vu thong qua viéc hd trg doanh nghiép tuyén
dung dung quy dinh phap luat. Tuy nhién, diéu ndy ciing doi hoi Talentmate phai thuong
xuyén cap nhat chinh sich méi va ning cao ning luc chuyén mon ciia doi ngil tuyén
dung dé han ché rui ro phap 1y.

2.2.2.4. Moi truong cong nghé

Sy phat trién ctia cong nghé sé va cac nén tang tuyén dung tryc tuyén da 1am thay
d6i can ban phuong thirc tuyén dung truyén théng. Hién nay, da s6 doanh nghiép va
nguoi lao dong déu uu tién sir dung website tuyén dung dé dang tin, tim kiém va sang
loc hd so tng vién. Trong bdi canh d6, Talentmate di xdy dung va van hanh website
Talentmate.vn v&i mo hinh hoat dong twong tu cac nén tang tuyén dung phd bién nhu
TopCV, cho phép doanh nghiép ding tin tuyén dung, tiép can ngudn Gng vién va hd tro
qua trinh sang loc CV.

Xét trén goc d6 danh gia, viée so hitu website tuyén dung riéng giup Talentmate
chuan héa quy trinh cung cdp dich vu, giam sy phu thudc vao cic nén tang trung gian
va ning cao mirc 46 chuyén nghiép trong mit khach hang. Website dong vai tro 1a kénh

két ndi truc tiép gitra doanh nghiép va g vién, gbp phan rit ngin thoi gian tuyén dung

34



va t6i wu chi phi cho khach hang, pht hop véi mé hinh kinh doanh ma Talentmate dang
theo dudi.

Tuy nhién, so véi cic nén tang tuyén dung 1én nhu TopCV, VietnamWorks,
...Cho thiy, website Talentmate.vn hién c6 quy moé dit liéu tmg vién va muc do ty dong
hoa con han ché, cac tinh ning cong nghé chu yéu tap trung vao ding tin va tiép nhan
hd so, chua tich hop sau cac cong cu phan tich dit liéu hay sang loc CV théng minh. Do
d6, trong dai han, Talentmate can tiép tuc ddu tu nang cip hé thong cong nghé dé gia
tang kha nang canh tranh, déng thoi tan dung loi thé linh hoat va tu vin ca nhan hoa
nham tao su khac biét so véi cac ddi thu 16n trén thi truong.

2.2.2.5. Moi trwong van hoa — xa hgi

Sy thay d6i trong nhan thirc va gia tri ctia nguoi lao dong dang tao ra nhitng bién
chuyén rd rét trén thi truong lao dong. Nguoi lao dong hién nay khong chi quan tim dén
muc luong ma con chu trong dén moi trudng 1am viée, co hoi phat trién ban than, su
linh hoat vé thoi gian va can bang giita cong viéc — cudc song.

Xu huong lam viéc tir xa, lam vi¢c linh hoat va da dang hoa hinh thurc lao dong
(freelance, cong tac vién, part-time) khién nhu cau tuyén dung cua doanh nghiép tré nén
da dang va phirc tap hon. Piéu nay tao co hoi cho Talentmate mé rong danh muc dich
vu, dong thdi dit ra yéu cau phai hiéu rd tdm 1y, hanh vi va mong doi cta ca doanh
nghiép 1an tmg vién.

Néu nam bat tot cac yéu t6 van hoa — xa hoi, Talentmate co thé dong vai tro cau
ndi hiéu qua giira doanh nghiép va nguoi lao ddng, gop phan nang cao chit luong tuyén
dung va muc dd hai long cua cac bén lién quan.

2.3. Nguon lyc ciia Cong ty TNHH Talentmate Group anh hwéng dén hoat dong
CSKH
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2.3.1. Co sé vt chat
Bang 2.2. Co s& vat chét, thiét bj tai Cong ty TNHH Talentmate

STT Tén S6 lwong
1 May tinh H610/15 2
2 Tivi Samsung 4K 50inch 1
3 May chiéu Viewsonic PA 503S — 3 1
4 Béang 2
5 Tu 1
6 Ban l6n 2
7 Ban nho 8
8 Ban hop 2
9 Ghé xoay Union 19 — ME 10
10 Ghé chan quy GQO1 — S 25
11 Piéu hoa Panasonic 2
12 Quat treo tuong 4
13 Quat dung Senko LTS1636 3

thiy doanh nghiép di duoc trang bi hé théng trang thiét bi twong d6i day du, dap tng
nhu ciu 1am viéc va van hanh co ban cia cac bd phan. Cac tai san chu yéu phuc vu cho
hoat dong van phong va dao tao ndi bd nhu may tinh, tivi, may chiéu, ban ghé, diéu hoa
va céc thiét bi hd tro khac déu dam bao phuc vu tt cho qua trinh lam viéc. Trong boi
canh cong ty chu yéu lam viéc va tuong tac v6i khach hang thong qua hinh thuc truc
tuyén, hé théng co s& vat chat hién tai duoc danh gia l1a phu hop v&1 mo hinh hoat dong,
khong doi héi cao vé khong gian va thiét bi phuc vu truc tiép. Diéu nay cho thay doanh

nghiép da c6 sy phan bo ngudn luc hop 1y, tap trung vao cac yéu té thiét yéu phuc vu

van hanh.
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2.3.2. Ngudn nhan lyc
Bang 2.3. Thong ké nhén sy tai Cong ty TNHH Talentmate

2024 2025 2026

Chi tiéu nam - - -
Solwgng | Tylé % |So lwong | Ty 1€ % | So lwgng | Ty 1€ %
Gigi | Nam I 14,29% I 12,5% I 9,09%
tinh | Ny 7 85,71% 8 | 875% | 10 |90,91%
s | Dudi2s 6 71,43% 6 | 625% | 8 |72,73%
woi | 56 39 2 28,57% 30 | 375% | 3 |2727%
i | ai hoc 6 71,43% 7 75% o | 81,82%
9 | cao ding| 2 28,57% 2 25% 2| 18,18%
Téng chng 8 100% o | 100% | 11 | 100%

(Nguén: Phong HCNS)

Nhan xét: Dya vao bang co cdu ngudn nhan lyc giai doan 2024 — 2026, c6 thé

thiy quy mo nhan su ctia Cong ty TNHH Talentmate c¢6 xu huéng ting dan qua cac nam,

tir 8 nhan vién ndm 2024 1én 11 nhan vién nim 2026. Piéu nay cho thdy doanh nghiép

dang timg budc md rong hoat dong va gia ting ngudn luc dé dap Gmg nhu cau phat trién.

Xét vé gidi tinh, luc lugng lao dong chu yéu 13 nit va c6 xu hudng ting qua cac

nam (tir 85,71% nam 2024 1én 90,91% nam 2026), trong khi ty 1& nam chiém ty trong

nho va giam dan. Co cau ndy twong ddi phit hop véi dic thi cong viéc trong moi truong

dich vu va lam viéc truc myén, noi yéu cau sy linh hoat, ti mi va kha nang giao tiép tot.

Vé do tudi, nhan su tap trung chu yéu & nhom dudi 25 tudi, chiém ty 1€ cao (trén

60% qua cac nam), cho thiy doi ngii lao dong tré, niang dong, dé thich nghi véi cong

nghé va moi trudng 1am viée s6. Tuy nhién, ty 16 nhan su tir 26-30 tudi con han ché,

diéu nay c6 thé anh huong dén murc do kinh nghiém va chiéu sau chuyén mén trong qua
trinh van hanh.

Xét vé trinh do, phén 16n nhan sy c6 trinh 6 dai hoc va tang dan qua cac nam

(tir 71,43% 1én 81,82%), cho thay chit lwvong ngudn nhan luc ngay cang dugc nang cao.

Trong khi d6, ty 1& cao dang c6 xu hudéng giam, phan anh dinh huéng tuyén dung chi

trong hon vao trinh d§ chuyén mon.
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Téng thé, ngudn nhén lyc cua cong ty ¢6 quy mod nho nhung dang phat trién theo

huong tich cuc, véi doi ngii tré, co trinh do va phu hop véi mé hinh hoat dong truc

tuyén. Tuy nhién, co cau nhan sy van con mot s6 han ché nhu sy mat can doi1 vé gidi

tinh va thiéu hut nhan sy c6 kinh nghiém, di€u nay can dugc xem xét va s€ dugc phan

tich cu thé hon & phan tiép theo.

2.3.3. Nguon lyc tai chinh

Biang 2.4. Tinh hinh tii sin — ngudn vén ciia cong ty trong giai doan 2023 - 2025

Pon vi tinh: VND

CHI
TIEU

NAM 2023

NAM 2024

NAM 2025

Chénh léch
2024/2023

Chénh léch
2025/2024

+/- % +/- %

TAI SAN

A. TAI SAN NGAN HAN

I. Tién
va
tuwong
duong
tién

265.384.217

298.726.593

332.148.905

33.342.376 | 12,56 | 33.422.312 | 11,19

II. Cac
khoan
phai thu

204.716.825

236.195.472

271.583.904

31.478.647 | 15,38 | 35.388.432 | 14,98

1. Phai
thu
khach
hang

204.716.825

236.195.472

271.583.904

31.478.647 | 15,38 | 35.388.432 | 14,98

II1.
Hang
ton kho

0 0,00 0 0,00

1. Hang
ton kho

0 0,00 0 0,00

IV. Tai
san khac

52.847.193

48.362.715

55.906.284

-4.484.478 | -8,49 | 7.543.569 | 15,59

1. Thué
GTGT
duoc
khéu trir

18.736.284

16.528.391

19.847.562

-2.207.893 | -11,78 | 3.319.171 | 20,08

2. Chi
phi tra
trude

34.110.909

31.834.324

36.058.722

-2.276.585 | -6,67 | 4.224.398 | 13,27
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Téng tai
san
ngin
han

522.948.235

583.284.780

659.639.093

60.336.545

11,54

76.354.313

13,09

B. TAI SAN DAI HAN

Tg‘li san
c0o dinh
(rong)

28.563.472

31.248.915

35.784.907

2.685.443

9,40

4.535.992

14,52

Tong tai
san dai
han

28.563.472

31.248.915

35.784.907

2.685.443

9,40

4.535.992

14,52

TéNG
TAI
SAN

551.511.707

614.533.695

695.424.000

63.021.988

11,43

80.890.305

13,16

NGUON VO

N

A.NQ PHAI TRA

Phai tra
nguoi
lao dong

276.842.519

305.728.416

336.915.284

28.885.897

10,44

31.186.868

10,20

Thué va
cac
khoan
phai ndp

34.195.286

39.847.163

44.936.582

5.651.877

16,53

5.089.419

12,77

Téng ng
phai tra

311.037.805

345.575.579

381.851.866

34.537.774

11,10

36.276.287

10,50

B. VON CHU SO HU'U

Vén gop

250.000.000

250.000.000

250.000.000

0,00

0,00

Loi
nhuan
sau thé
chua

-9.526.098

18.958.116

63.572.134

28.484.214

298,91

44.614.018

235,33

240.473.902

268.958.116

313.572.134

28.484.214

11,85

44.614.018

16,59

551.511.707

614.533.695

695.424.000

63.021.988

11,43

80.890.305

13,16

(Nguon: Bdo cdo tdi chinh cong ty TNHH Talentmate tir 2023 — 2025)
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Nhén xét: Ngudn luc tai chinh 12 mot trong nhimng yéu té then chdt, phan dnh
ning luc dam bao hoat dong thudng xuyén, kha ning dau te mé rong va mic do 6n dinh
tai chinh ctia doanh nghiép. Cin ctr vao bang 2.4 vé tinh hinh tai san — ngudn von cua
Cong ty TNHH Talentmate giai doan 2023-2025, c6 thé danh gia tong quat ngudn luc
tai chinh cta doanh nghi¢p nhu sau:

V& tai san, tong tai san cia cong ty ting lién tuc qua cic nim. Nam 2024, téng
tai san dat 614.533.695 dong, ting 63.021.988 dong twong tmg 11,43% so voi nam 2023.
DPén nam 2025, téng tai san tiép tuc ting 1én 695.424.000 dong, ting 80.890.305 dong
tuong tmg 13,16% so v4i nam 2024. Piéu nay cho thay doanh nghiép dang timg budc
gia ting quy mé ngudn lyc phuc vu hoat dong kinh doanh.

Trong co ciu tai san, tai san ngan han ludn chiém ty trong cha yéu. Tong tai san
ngan han ting tir 522.948.235 dong nam 2023 1én 583.284.780 dong nam 2024 va dat
659.639.093 dong nam 2025. Sy gia ting nay cha yéu dén tir khoan muc tién va tuong
duong tién cing cac khoan phai thu khach hang. Cu thé, tién va tuong duong tién ting
12,56% trong nam 2024 va tiép tuc tang 11,19% trong nim 2025, cho thay kha ning
thanh khoan ciia doanh nghiép dugc duy tri & mitc 6n dinh. Cac khoan phai thu khach
hang ciing ting 1an luot 15,38% va 14,98%, phan anh su gia ting sd luong hop dong va
khach hang sir dung dich vu cua cong ty. Do dic thu hoat dong trong linh vuc tuyén
dung nhan sy, cong ty khong phat sinh hang ton kho trong giai doan nghién ciru.

Doi vai tai san dai han, gi tri tai san c¢d dinh rong ting tir 28.563.472 dong nam
2023 1én 35.784.907 ddng nam 2025. Mrc tang lan luot dat 9,40% va 14,52% qua hai
nam, cho théy cong ty da dau tu thém vao co sd Vat chat, trang thiét bi va cong cu phuc
vu hoat dong kinh doanh, gop phan nang cao hiéu qua lam viéc ctia nhan vién.

V& ngudn von, tong ngudn vén cia cong ty ting twrong Gmg vai tong tai san, tir
551.511.707 dong nam 2023 1én 695.424.000 dong nim 2025. N¢ phai tra ting tir
311.037.805 dong nam 2023 1én 381.851.866 dong nam 2025, chi1 yéu 1a khoan phai tra
nguoi lao dong va cac khoan thué phai ndp Nha nude. Diéu nay phan anh quy mé nhan
su va hoat dong kinh doanh cta cong ty ngdy cang mé rong. Tuy nhién, tbe do ting no
phai tra van dugc kiém soat & mirc hop 1y, 1an luot 1a 11,10% va 10,50% qua cac nam.

Bén canh d6, von chi so hitu cling ¢6 su ting truong tich cyc. Mic du von gop
ctia chu s& hitu dugc gilt nguyén & muac 250.000.000 dong trong sudt giai doan nghién

clru, tong von chu sé hitu van ting tir 240.473.902 dong nam 2023 1én 313.572.134 dong
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nam 2025 nho loi nhudn sau thué chua phan phéi taing manh. Diac biét, cong ty da chuyén
tir mure 16 liy ké 9.526.098 dong nim 2023 sang loi nhuin chua phan phdi 18.958.116
dong nim 2024 va 63.572.134 dong nam 2025. Diéu nay cho thay hiéu qua hoat dong
kinh doanh dugc cai thién dang ké, déng thoi tao nguén luc tai chinh virng chic cho su
phat trién trong tuwong lai.

Nhin chung, trong giai doan 2023 — 2025, ngudn lirc tai chinh cua Cong ty TNHH
Talentmate c6 xu hudng ting truong on dinh. Quy mé tai san dugc mo rong, kha ning
thanh khoan duogc dam béo, von chi so hitu gia ting va két qua kinh doanh ngay cang
kha quan. Pay 14 nén tang quan trong gitip cong ty duy tri hoat dong, nang cao chat
luong dich vu va ting cuong nang luc canh tranh trén thi trudng tuyén dung nhan su.
2.3.4. Phan tich tinh hinh hoat dgng kinh doanh
Bang 2.5 Bing két qua hoat dong kinh doanh ciia Cong ty TNHH Talentmate giai
doan 2023-2025

DPon vi tinh: VND

Chi tiéu Nam 2023 Nam 2024 Nam 2025 Chénh léch Chénh léch
2024/2023 2025/2024

+/- % +/- %

1. Doanh
thu BH va
cung cép
DV

1.426.785.320 | 1.612.948.275 | 1.812.736.594 | 186.162.955 | 13,05 | 199.788.319 | 12,39

2. Cac
khoan
giam trur
doanh thu

0 0 0 0 0,00 0 0,00

3. Doanh
thu thuén
vé BH va | 1.426.785.320 | 1.612.948.275 | 1.812.736.594 | 186.162.955 | 13,05 | 199.788.319 | 12,39
cung cip
DV

4. Gia von

. . 356.248.913 d | 398.572.184 | 445.836.207 | 42.323.271 | 11,88 | 47.264.023 11,86
hang ban

5. Loi
nhuin
gop vé
BH va
cung cip
DV

1.070.536.407 | 1.214.376.091 | 1.366.900.387 | 143.839.684 | 13,44 | 152.524.296 | 12,56

6. Doanh 72.846 91.635 114.208 18.789 25,79 22.573 24,63
thu hoat
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dong tai
chinh

7. Chi phi
hoat dong
tai chinh

21.364.285

23.845.917

26.784.306

2.481.632

11,62

2.938.389

12,32

8. Chi phi
ban hang

355.214.782

382.946.518

405.382.964

27.731.736

7,81

22.436.446

5,86

9. Chi phi
QLDN

425.276.140

534.096.768

654.480.031

108.820.628

25,59

120.383.263

22,54

10. Loi
nhuén
thuin tir
hoat dong
kinh
doanh

268.754.046

273.578.523

280.367.294

4.824.477

1,79

6.788.771

2,48

11. Thu
nhap khac

7.628.415

9.052.847

10.874.362

1.424.432

18,67

1.821.515

20,12

12. Chi
phi khac

48.736.209

45.284.916

41.672.580

-3.451.293

-7,08

-3.612.336

-7,98

13. Loi
nhuén
khac

-41.107.794

-36.232.069

-30.798.218

4.875.725

11,86

5.433.851

-15,00

14. Loi
nhuén
trudce
thué

227.646.252

237.346.454

249.569.076

9.700.202

4,26

12.222.622

5,15

15. Thué
TNDN

45.479.450

47.469.291

49.913.815

1.989.841

4,37

2.444.524

5,15

16. Loi
nhuin
sau thué

182.166.802

189.877.163

199.655.261

7.710.361

4,23

9.778.098

5,15

(Nguéon: Bdo cdo tai chinh Cong ty TNHH Talentmate tir 2023-2025)

Nhén xét: Thong qua Bang 2.5 c6 thé thay tinh hinh hoat dong kinh doanh cua

Cong ty TNHH Talentmate trong giai doan 2023 — 2025 ¢6 xu hudng tang truong tich

cuc. Céc chi tiéu vé doanh thu, lgi nhuan va hi¢u qua kinh doanh déu tang qua cac nam,
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cho thdy doanh nghiép dang duy tri dugc da phat trién 6n dinh va ting budc nang cao
hiéu qua hoat dong.

Vé doanh thu, doanh thu ban hang va cung cap dich vu ciia cong ty ting lién tuc
qua cic nim. Nam 2024, doanh thu dat 1.612.948.275 ddng, ting 186.162.955 dong
tuong tmg 13,05% so v&i nam 2023. Pén nim 2025, doanh thu tiép tuc ting lén
1.812.736.594 ddng, ting 199.788.319 dong twong Gmg 12,39% so véi nam 2024. Trong
giai doan nghién ctru, cong ty khong phat sinh cac khoan giam trir doanh thu nén doanh
thu thuan bang doanh thu ban hang va cung cip dich vu. Két qua nay cho thiy nhu cau
sit dung dich vy tuyén dung cua khach hang ngay cang ting, dong thoi phan anh kha
nang mé rong thi truong va duy tri khach hang ctia doanh nghiép twong dbi tot.

Song song vdi sy gia ting doanh thu, gia von hang ban ciing tang tir 356.248.913
dong nam 2023 1én 398.572.184 dong ndm 2024 va dat 445.836.207 ddng ndm 2025,
tuong mg muc ting 11,88% va 11,86%. Tuy nhién, téc do ting cua doanh thu van cao
hon toc d6 ting cua gia von, gitp loi nhudn gop cia cong ty ting dang ké. Cu thé, loi
nhuan gop nam 2024 dat 1.214.376.091 dong, ting 143.839.684 dong (13,44%) so voi
nim 2023; dén nam 2025 dat 1.366.900.387 dong, ting thém 152.524.296 dong
(12,56%) so voi ndm 2024. Pidu nay cho thiy cong ty da quan 1y tot chi phi truc tiép va
duy tri duoc hiéu qua kinh doanh cét 13i.

Dbi v6i hoat dong tai chinh, doanh thu tai chinh tuy chiém ty trong nhé nhung
van ting trudng déu qua cac nim, tir 72.846 d6ng nam 2023 1én 114.208 déng ndm 2025.
Trong khi d6, chi phi tai chinh ting tir 21.364.285 ddng 1én 26.784.306 dong. Diéu nay
phan anh hoat dong tai chinh ciia cong ty tuong d6i on dinh va khong gay ap luc 16n 1én
két qua kinh doanh chung.

V& chi phi hoat dong, chi phi ban hang ting tir 355.214.782 déng nam 2023 1én
405.382.964 déng nam 2025, tuong ung muc tang 7,81% va 5,86%. Pac biét, chi phi
quan Iy doanh nghiép ting manh tir 425.276.140 dong 1én 654.480.031 dong, véi téc do
tang 1an lugt 25,59% va 22,54%. Piéu ndy cho thiy cong ty dang dau tu nhiéu hon vao
cong tac quan 1y, van hanh va phat trién ngudn nhan luc nham dap img nhu cdu mé rong
hoat dong kinh doanh. Tuy nhién, muc ting chi phi quan 1y kha cao, doanh nghiép can
tiép tuc kiém soat hiéu qua cac khoan chi dé dam bao kha ning sinh 10i trong tuong lai.

Loi nhu4n thuan tir hoat dong kinh doanh ting tir 268.754.046 dong nam 2023
1én 280.367.294 ddng nim 2025. Mic du muc ting chua 16n, chi dat 1,79% trong nim
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2024 va 2,48% trong nam 2025, nhung diéu ndy vin cho thay hoat dong kinh doanh
chinh cua cong ty duy tri dugc hi¢u qua va tao ra lgi nhuan on dinh.

Déi voi hoat dong khéc, thu nhap khac ting tir 7.628.415 dong 1én 10.874.362
ddng trong giai doan nghién ctru, trong khi chi phi khac giam tir 48.736.209 dong xudng
con 41.672.580 déng. Nho d6, khoan 16 tir hoat dong khac dugc thu hep tor am
41.107.794 déng nam 2023 xudng 4m 30.798.218 dong nam 2025. Diéu nay cho thiy
cong ty da kiém soét tot hon cac khoan chi phi phat sinh ngoai hoat dong kinh doanh
chinh.

Két qua cudi cung cho thay lgi nhuan trude thué tiang tir 227.646.252 d6ng nam
2023 1én 249.569.076 dong nam 2025. Sau khi thyc hién nghia vu thué, lgi nhuan sau
thué ctia cong ty dat 182.166.802 dong nam 2023, tang 1én 189.877.163 dong nam 2024
va dat 199.655.261 dong nam 2025. Muc ting lan luot 13 4,23% va 5,15%, phan anh
kha nang sinh 161 cua doanh nghiép ngay cang dugc cai thién.

Nhin chung, trong giai doan 2023 — 2025, Cong ty TNHH Talentmate duy tri
dugc téc do tang truong doanh thu va loi nhuan on dinh. Doanh nghiép khong nging
mo rong quy mo hoat dong, gia taing doanh thu tir dich vu tuyén dung va kiém soat twong
d6i t6t cac khoan chi phi phat sinh. Pay 13 co s& quan trong dé cong ty tiép tuc dau tu
nang cao chat lugng dich vy, md rong thi phan va nang cao nang lyc canh tranh trong
nhing ndm tiép theo.

2.4. Thuc trang hoat dong cham soc khach hang tai Cong ty TNHH Talentmate
2.4.1 Cac yéu t6 anh huwéng dén hoat dong CSKH tai Cong ty TNHH Talentmate

Hoat dong cham soc khach hang tai Cong ty TNHH Talentmate chiu anh huong
tir nhidu yéu t6 khac nhau, trong d6 ba yéu td ¢6 tac dong rd rét nhat 13 yéu to con ngudi,
yéu td san phém/dich vu va yéu td sy thuén tién. Céc yéu td nay co mdi quan h¢ chat
ché, tadc dong qua lai va anh hudng truc tiép dén chat lugng trai nghiém cling nhu muc
do hai long cua khach hang.

2.4.1.1. Yéu to con ngwoi

Yéu té con nguoi duoc xem 14 yéu t quan trong nhat anh huéng dén chit luong
cham so6c khach hang cua Talentmate. D3i ngti nhan sy tham gia vao hoat dong CSKH
bao gdm nhan vién phong Sale & CSKH, chuyén vién tuyén dung (team Hunt), Quan ly

va bd phan tai chinh hd tro.
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Vé ky nang va kién thirc chuyén mén: Nhan vién Sale & CSKH can nim viing
cAu trac bang gia, hiéu & quyén loi va quy trinh 1am viéc cia timg g6i dich vu (Dang
tin, Cung Gmg CV, Headhunt). Png thdi cin nghién ctru va nim rd ngudn Gng vién ciing
nhu nganh/linh vyc ma team Hunt co thé nhan chay truéce khi tu vén, tranh cam két sai
v6i khach hang. Tuy nhién, do d6i ngii con tré (chii yéu dudi 25 tudi) va ty 1& nhan su
c¢6 kinh nghiém tir 26-30 tudi con han ché, kha ning xir 1y cac tinh hudng phtc tap doi
khi chua dap ung duoc ky vong. Bén canh do, doanh nghiép chua xay dung bg tiéu
chuén dich vu va quy trinh dao tao bai ban cho nhan vién cham soc khach hang, khién
chét luong dich vu phu thudc nhiéu vao nang luc ca nhan.

Vé thdi dé va tinh than phuc vu: Gia tri cot 18i “Chuyén nghi¢p — Déng hanh”
duoc dé cao trong van hoéa doi nhom, thé hién qua tu duy dich vu, sy hudng dén khach
hang va tinh than trach nhiém cao. Céc chién lugc nhu “binh luan c4 nhan hoa va cam
xuc” cho théy nhén vién duoc ddo tao dé thé hién sy déng cam, thau hiéu va tao thién
cam vé6i khach hang ngay tir nhitng twrong tic dau tién. Tuy nhién, viéc phu thudc nhiéu
vao nang luc va kinh nghiém cua ting c4 nhan din dén su khong dong déu trong chat
luong cham séc gitra cac nhan vién.

Vé kj nang giao tiép va xir Iy tinh huéng: Quy trinh tu van yéu cau nhan vién dat
cac cau hoi khai thac nhu cau mot cach logic va chuyén nghiép. Cac miu kich ban binh
luan va nhin tin dugc x4y dung sin cho ting tinh hudng cu thé (khach than phién tuyén
mii khong ra nguoi, khach dang tuyén gap, khach bi nhan su nghi dot ngot...), gitp
nhan vién c6 thé ung pho linh hoat. Bén canh do, viéc phéi hop gitra Sale & CSKH véi
team Hunt trong cac nhém lam viéc chung doi hoi k§ nang lam viéc nhom va truyén dat
thong tin chinh xéc.

Vé nguon nhan lyc: Hoat dong chim soc khach hang tai Talentmate chiu anh
hudng rd tlr co cdu nhan sy giai doan 2024-2026. Quy mé nhan sy ting tir 8 1én 11
ngudi, tuy nhién ty 18 nit chiém uu thé tuyét ddi chiém (85,71% nam 2024 va dat 90,91%
nam 2026), trong khi lyc lugng lao dong chu yéu dudi 25 tudi chiém (71,43% nam 2024
va 72,73% nam 2026), cho théy do1 ngli con kha tré. Du trinh d6 dai hoc chiém ty trong
cao va ting dan, viéc tap trung tuyén dung nhan sy méi ra trudng khién doi ngii con han
ché vé kinh nghiém thyc tién. Bén canh dé, su bién dong nhan sy twong ddi cao khi
nhiéu nhan vién 1am viéc trong thot gian ng.’fm, din dén thiéu 6n dinh, gian doan qua

trinh cham soc khach hang va kho khan trong ban giao thong tin. Nhin chung, dic diém
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nay anh huong dén kha nang xir Iy tinh huéng, tinh nhat quan trong dich vu va hiéu qua
cham soc khach hang trong dai han.

2.4.1.2. Yéu t6 san pham/dich vu

Chat luong san phém va dich vu 13 nén tang cho moi hoat dong cham soc khach
hang. Talentmate cung cip ba nhém dich vu chinh, mdi nhém hudng dén cac phan khuc
khach hang va nhu cau khac nhau.

Vé chat lwong dich vu cot 16i: Goi Pang tin tuyén dung pht hop véi khach hang
can tuyén nhanh, s luong nhiéu, chi phi thap, chi can sd luong CV dau vao va ty xir 1y
phong van. Goi Cung ting CV pht hop v6i khach hang can CV chét luong, di qua sang
loc, tiét kiém thoi gian loc hd so. Géi Headhunt phu hop véi khach hang cin nhan sy
chu chdt, ¢6 bao hanh va mudn han ché rui ro chi phi. Sy da dang nay gitp Talentmate
dap tmg duoc nhiéu nhu cau khac nhau ctia nhom khach hang SMEs.

Vé chinh sach bdao hanh va hdu mai: Chinh sach bao hanh cua géi Headhunt vai
thoi gian bao hanh 30 ngay, bao hanh mién phi tdi da 3 1an néu tng vién khong lam viéc
da 30 ngay. P6i voi khach hang da st dung dich vy tuyén dung nhung hét thoi han hodc
chua tuyén dugc nguoi phit hop, nén tiép tuc gia han dich vu thém mot khoang thoi gian
nhit dinh s& ap dung chinh sach chiét khau tir 5% dén 10% hodc ting thém thoi gian
dang tin, CV tng vién, 1an bao hanh ciing 13 yéu t6 gia ting gia tri dich vu. Tuy nhién,
g6i dang tin ¢ han ché 1a hiéu qua phu thudc vao JD va thi truong tmg vién tai ting
thoi diém, thoi han 30 ngay khong du dé tuyén vi tri kinh nghiém cao hodc sd luong
nhiéu. G6i Cung tmg CV c¢6 han ché 1a chi phi cao néu khach can tuyén tir 3 vi tri va
trén 20 nhan su, dong thoi ¢ rii ro néu phong van 5-10 Gmg vién van khong c6 ai dén
phong van hodc nhan viéc.

Vé thwong hiéu va uy tin: Talentmate méi thanh 1ap ndm 2023, sau hon 3 nim
hoat dong da ghi nhan hon 100 doanh nghiép sur dung dich vu va ty 1¢ hai long dat 95%.
Tuy nhién, so v&1 cac ddi thu 16n nhu TopCV, VietnamWorks, thuong hi¢u cua
Talentmate con non tré, do nhan dién chua cao, anh hudng dén niém tin ban dau cua
khach hang moi.

2.4.1.3. Yéu t6 sw thudn tién

Su thuan tién trong qua trinh twong tac va sir dung dich vy 1a yéu t6 ngay cang
duogc khach hang coi trong, déac bi¢t trong bdi canh 1am viée truc myén va khach hang

phan bd xa.
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Vé dia diém va thoi gian: Khach hang cua Talentmate chii yéu & Ha Noi (60%)
va TP. Hd Chi Minh (30%), trong khi vin phong cong ty dat tai Pa Nang. Do d6, hoat
dong chiam soc khach hang duoc thuc hién chu yéu qua cac kénh truc tuyén (Zalo,
Facebook, email, dién thoai) 24/7, giup khach hang & xa van c6 thé duoc hd tro kip thoi
ma khong can gap truc tiép. Viéc tao cic nhoém lam viée chung trén Zalo/Facebook gitip
khach hang d& dang theo dai tién d6 va lién hé truc tiép véi ca Sale va chuyén vién tuyén
dung.

Vé quy trinh va thii tuc: Quy trinh tu van, chét goi va ban giao tai Talentmate
dugc xay dung tuong dbi 1d rang va chi tiét. Khach hang c6 thé linh hoat lya chon ky
hop ddng online (chir ky dién tir) hodc offline, dong thoi thuc hién thanh toan qua tai
khoan ¢4 nhan hoic tai khoan doanh nghiép. Tuy nhién, quy trinh van ton tai mot s6 han
ché nhat dinh. Cuy thé, viéc theo ddi va quan 1y khach hang cha yéu thong qua bang tinh
Google Sheets mang tinh thii cong, tiém an rui ro sai sot hodc bé sot thong tin. Bén canh
d6, doanh nghiép chua tich hop cong thanh toan truc tuyén tu dong va website ciing
chua c6 cac cong cu hd tro twong tac tirc thoi nhu live chat hodic chatbot. Ngoai ra, hoat
dong cham soc khach hang cha yéu dugc thuc hién thong qua tai khoan ca nhéan cia
nhan vién, ddn dén kho khin trong viéc kiém soat, luu trit va dam bao tinh nhat quan
trong chét luong dich vu.

Vé tiép cn thong tin va hé tro: Khach hang c6 thé tim hiéu thong tin vé cac goi
dich vu qua website, qua cac bai ding trén fanpage va brand c4 nhan, hoic qua tu van
tryc tiép tir nhan vién. Tuy nhién, hé thdng cau hoi thuong gip (FAQ) chua dugc xay
dung bai ban, khach hang d6i khi phai chd nhan vién phan hoi méi ¢6 dugc thong tin
can thiét.

Vé phirong thirc thanh todn: Talentmate cung cAp hai hinh thirc thanh toan chinh:
chuyén khoan qua tai khoan c4 nhan ctua Founder (MB Bank) hoic tai khoan doanh
nghiép (Techcombank). Ddi véi goi Headhunt, khach hang duoc thanh toan 1am 2 dot
(50% sau khi rng vién nhéan offer, 50% sau 14 ngay lam vi¢c), tao su linh hoat va giam
ap luc tai chinh. Tuy nhién, cong ty chua tich hop cac cong thanh toan truc tuyén nhu vi
dién tu, thé tin dung, gay bat tién cho mot s6 khach hang.

Tom lai, ba yéu t6 con nguoi, san phém/dich vu va su thuan tién c6 moi quan hé
chat ché va tac dong qua lai 1an nhau trong hoat dong cham soc khach hang tai

Talentmate. Yéu t6 con nguoi la trung tam, quyét dinh cach thuc trién khai dich vu va
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tao ra trai nghiém truc tiép cho khach hang. Yéu té san pham/dich vy 13 nén tang, quyét
dinh gia tri ¢t 131 ma khach hang nhan duoc. Yéu tb sy thuan tién 1a chat xtc tac, giap
khach hang dé dang tiép can va st dung dich vu. Viéc nhan dién rd cac yéu td nay la co
s& dé phan tich diém manh, diém yéu va dé xuat giai phap cai thién trong thoi gian toi.
2.4.2 Noi dung hoat dong cham séc khach hang cia Cong ty TNHH Talentmate
2.4.2.1 Muc tiéu chiam soc khach hang

Trén co s& dinh hudéng chién luoc kinh doanh, s ménh va gia tri ¢t 16i cua
doanh nghiép, dong thoi xét dén dic diém hanh vi va nhu ciu cia nhom khach hang muc
tiéu 1a cac doanh nghiép vira va nho (SMEs), hoat dong cham séc khach hang ciia Cong
ty TNHH Talentmate dugc xac dinh theo hudng tiép can gia tri, tap trung vao vi¢c nang
cao chat luong dich vu va duy tri quan hé khach hang bén viing. Trén co s¢ d6, hoat
dong cham séc khach hang cta doanh nghiép duoc dinh hudng théng qua bén muc tiéu
chu yéu sau:

Tht nhét, ndng cao mitc do hai long ciia khdch hang doanh nghiép. Trong linh
vuc dich vu tuyén dung, su hai long cua khach hang khong chi phu thude vao két qua
tuyén dung ma con chiu anh hudng boi toan bd qua trinh cung cip dich vu. Péi véi
nhém khach hang SMEs — vén han ché vé ngudn lyc va kinh nghiém tuyén dung — yéu
cau d6i voi don vi cung cap dich vu khong chi dimg lai & viéc cung (g tng vién phu
hop ma con bao gém kha ning tu van, hd trg va dong hanh trong sudt qua trinh trién
khai. Do d6, muc tiéu nang cao su hai long dugc dat ra nhu mot tiéu chi ¢t 161 nham
dam bao chét lugng dich vu va tao nén tang cho cac muc tiéu tiép theo.

Th hai, xdy dung va duy tri méi quan hé hop tac lau dai véi khach hang. Dudi
gbdc do quan tri quan hé khach hang, viéc duy tri khach hang hién tai thuong mang lai
hiéu qua kinh té cao hon so véi viéc tim kiém khach hang méi. Nhan thic dugc didu
nay, Talentmate dinh vi minh 13 ddi tdc dong hanh cung doanh nghiép trong phat trién
ngudn nhan lyc, tir 46 hudng dén viée thiét 14p mbi quan hé hop tac 6n dinh va lau dai.
Muc tiéu ndy dugc thé hién thong qua viéc gia ting muc do gan két, thiic day hanh vi
st dung dich vu Idp lai va hinh thanh long trung thanh ctia khach hang ddi véi doanh
nghiép.

Tht ba, xdy dung va phat trién thwong hiéu théng qua chat lwong cham séc khdch
hang. Pay 1a muc tiéu mang tinh chién luoc va dai han. Trong bdi canh thi truong tuyén

dung ¢6 su canh tranh gay gét tlr cic nén tang 16n nhu TopCV, VietnamWorks, viéc tao
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ra su khac biét vé san pham la rat khé. Do d6, Talentmate dat muc tiéu sir dung chat
lrong chim soc khach hang nhu mot cong cu dé xay dung va cing cb hinh anh thuong
hiéu trong tam tri khach hang SMEs. Mot khach hang dugc cham soc tot s& tré thanh
“dai str thwong hiéu” — ngudi truyén thong tich cuc vé Talentmate dén cic doanh nghiép
khac thong qua hinh thirc truyén miéng va mang xi hoi. Uy tin va danh tiéng vé mot
dich vu “dong hanh — chuyén nghiép” chinh 1a lgi thé canh tranh bén viing, gitp cong
ty khang dinh vi thé dan dau trong phan khuc SMEs ma khong chi phu thudc vao canh
tranh vé gia.

Tha tw, gép phan thic day ting truong doanh thu va mé réng thi phan. Pay 1a
muc tiéu mang tinh chién luwoc va dai han, gan lién véi hiéu qua kinh doanh tong thé cua
doanh nghiép. Mot hé théng cham soc khach hang hiéu qua s& gop phan truc tiép vao
viéc gia ting ty 1é gia han hop dong tir nhitng khach hang hai long, tao ra ngudn khach
hang tiém ning mai thong qua hinh thirc truyén miéng va gidi thiéu tir khach hang cil,
d6ng thoi nang cao uy tin thuong hiéu cia Talentmate trong phan khiic SMEs. Danh
tiéng vé chat luong dich vu va cham soc khach hang chinh 1a mot loi thé canh tranh bén
virng, gitp cong ty thu hut khach hang mai, tir d6 ting budce gia taing doanh thu va mé
rong thi phén trén thi truong dich vu tuyén dung.

Tom lai, cac muc tiéu cham s6c¢ khach hang tai Cong ty TNHH Talentmate duoc
xdy dung theo hudng tiép can hé thong, trong d6 su hai long cua khach hang déng vai
tro nén tang, moéi quan hé 1au dai 1a két qua, trai nghiém khach hang 1a phuong tién va
tang truong doanh thu 13 muc tiéu cudi cung. Su gin két giira cac muyc tiéu nay tao thanh
mot chinh thé théng nhét, 13 co s¢ dé doanh nghiép dinh hudng va hoan thién hoat dong
cham soc khach hang trong bbi canh canh tranh ngay cang gay git.
2.4.2.2 Péi twong chim séc khach hang ciia cong ty

Khach hang ciia Cong ty TNHH Talentmate tap trung cha yéu tai hai trung tim
kinh té 16n 12 Ha N6i (chiém 60%) va Thanh phd H6 Chi Minh (chiém 30%), phan con
lai phan b tai cac tinh, thanh phd khéc trén ca nudc (chiém 10%). DPdi tugng chim soc
chu yéu 1a cac doanh nghiép vira va nhé (SMEs) voi quy mé nhén su tir 10 dén 50 nguoi.
Trong qua trinh cung cap dich vu, cong ty tap trung chim séc cac nhém khach hang 1a
cht doanh nghiép, cip quan 1y, giam ddc, bd phan nhan sy (HR) va chuyén vién tuyén
dung — nhitng ngudi truc tiép tham gia vao hoat dong tuyén dung va dua ra quyét dinh

st dung dich vu. Khach hang ctia cong ty tap trung chil yéu vao bon nhom nganh chinh,
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bao gém thuong mai dién tir (dac biét 1a cdc mo6 hinh nhu Print on Demand — POD,
Dropshipping, TikTok Shop), Marketing Agency, F&B va Thoi trang — Spa — Beauty.
Khach hang kinh doanh céc san phém, dich vu da dang nhu ban hang trén cac san thuong
mai dién tir Au— M¥ véi cac san phdm mi, ly, cbc, 40 thun va cac san pham in theo yéu
cau POD; cac g61 dich vu quang cao, chay ads, social, branding; déng thot1 phan phéi
cac san pham tiéu dung, thoi trang trén san Ecommerce.

2.4.2.3 Cac phuong thirc cham séc khach hang dang ap dung

a. Phwong thivc chdm séc true tip

Phuong thitc cham séc truc tiép dugce Talentmate thuc hién cha yéu thong qua
gip mit truc tiép gitra nhan vién Sale & CSKH voi khach hang doanh nghiép. Hinh thtc
nay thuong dugc &p dung trong céc truong hop sau:

Tiép nhdn va tw van ban dau cho khéch hang tiém néing: Doi v6i cac khach hang
16n hodc ¢6 nhu cau tuyén dung phtc tap, nhan vién tu van truc tiép dén gip dé trao doi
chi tiét vé& nhu ciu, phan tich diém manh — yéu cua doanh nghiép va dé xuat giai phap
tuyén dung phu hop.

Ky két hop dong va ban giao dich vu: Sau khi thong nhét cac diéu khoan, nhan
vién Sale & CSKH tryc tiép gip khach hang dé ky két hop ddng va ban giao cac goi
dich vu, dam bao su 1 rang va minh bach ngay tir ddu. Theo quy trinh, hop dong co thé
duoc ky dudi hinh thirc offline (in 2 ban cing, ky va dong dau) hoic online (ky chit ky
dién tir).

Xir Iy khiéu nai phirc tap: Trong trudng hop phét sinh mau thuin hodc van dé
nghiém trong lién quan dén chat lwong Gng vién hoic tién do tuyén dung, Talentmate c6
thé cir nhan vién tryc tiép dén gip khach hang dé lang nghe, trao d6i va tim hudng giai
quyét. Hinh thtrc nay gitip thé hién sy nghiém tc va thién chi hop tic cua cong ty.

Tuy nhién, do nguon lyc c6 han va khach hang chi yéu phan b tai Ha Noi (60%)
va TP. HO Chi Minh (30%) — cach xa vin phong cong ty tai Pa Ning, phuong thirc chim
soc truc tiép chi dugc ap dung cho mdt s6 it khach hang 16n, than thiét hodc khi thuc su
can thiét. Phan 16n cac twong tac hang ngay déu duoc thuc hién thong qua phuong thirc

gian tiép.
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b. Phwong thivc chim séc gidn tiép

Do dic thu khach hang phan bd rai rac trén toan qudc va hoat dong chu yéu trong
moi trudng truc tuyén, phuong thirc chim soc gian tiép dong vai tro chil dao trong hoat
dong CSKH cua Talentmate. Cac hinh thtrc cham soc gian tiép duoc ap dung bao gdm:

Cham soc qua dién thogi:

Nhén vién Sale & CSKH st dung dién thoai dé tu van, giai dap thic méc, cip
nhat tién do tuyén dung va xir Iy cac van dé phat sinh. Py 1a kénh duoc vu tién khi can
phan hdi nhanh hodc giai quyét vin dé gap. Tuy nhién, do cong ty chua trang bi tong dai
chuyén nghiép, cac cude goi chu yéu duogc thuc hién qua sb dién thoai c4 nhan cua nhan
vién, doi khi anh hudng dén tinh chuyén nghiép.

Cham soc qua email:

Talentmate sir dung email (tuyendungtalentmate@gmail.com) dé gtri béo gia,
xéac nhan hop dong, giri bao cao tién do tuyén dung va cac tai liéu lién quan. Email ciing
1a kénh lwu trir chinh céac thong tin trao d6i quan trong véi khach hang, giup dé dang tra
ctru khi can. Theo quy trinh, sau khi soan hop dong, nhan sy s& giri email kém hop dong
dich vu va bang gia cho khach hang kiém tra.

Cham séc qua cdc nén tang mang xa héi (Zalo, Facebook Messenger):

Pay 1a kénh cham soc khach hang pho bién va hiéu qua nhat ctia Talentmate hién
nay. Nhan vién CSKH thuong xuyén tuong tac voi khach hang qua Zalo va Facebook
Messenger dé trao d6i nhanh vé nhu cau tuyén dung, gui CV ng vién, cap nhat tién d6
va giai dap cac thic méc phat sinh. Pic biét, cong ty con tao cac nhém 1am viée chung
(Zalo/Facebook) gitta khach hang, nhan vién Sale va chuyén vién tuyén dung dé theo
ddi sat sao tién do timg g6i dich vu. Cac kénh nay c6 uu diém 1 tién loi, chi phi thap,
phan hdi nhanh va gan giii voi khach hang. Bén canh d6, Talentmate ciing tham gia va
quan 1y cac nhom cong dong doanh nghiép trén Facebook (nhu Tiktok Shop US — For
Seller VN v&i hon 190.000 thanh vién) dé tiép can va cham soc khach hang tiém ning.

Cham soc qua ngi dung trén mang xa hoi (Brand Facebook cda nhdn va
Fanpage): Talentmate xay dung chién luoc chim séc khach hang thong qua viéc ding
tai noi dung thudng xuyén trén cac kénh truyén thong. Cong ty ap dung khung ndi dung
voi ty 1€ 3 bai “gieo tréng” (xay dung nhan thuc, tao niém tin, chia sé kién thtrc, van hoa
d6i nhom, feedback khach hang) va 3 bai “san ban” (PR san pham, cau chuyén thanh

cong, bai dang tuyén dung, tu van khach hang, qua ting) mdi tuan. Céc brand Facebook
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c4 nhan nhu “M§y Hanh Talentmate” va “Thanh Tam Talentmate” cling dugc st dung dé
ding bai PR san pham, feedback va ca ndi dung doi sbng c4 nhan nham ting do két ndi
va tin cay vo1 khach hang.

Cham soc chu dong thong qua twong tac va binh lugn: Nhan vién Talentmate chu
dong tim kiém khach hang tiém ning qua cac group cong dong Facebook, bai ding cta
dbi thu hodc bai dang cua chinh khach hang. Chién luge “binh luan c4 nhan hoa va cam
xuc” dugce ap dung dé tao su déng cam, thé hién sy am hiéu va tir 46 dan dat khach hang
véo kénh brand c4 nhan dé tu van sdu hon. Cac mau binh luan dugce thiét ké theo tung
tinh hudng cu thé nhu: khi khach than phién tuyén mai khong ra ngudi, khi khach dang
tuyén gép mot vi tri, khi khach bi nhan sy nghi dot ngot, hodc khi khach chia sé kién
thire. Hinh thtrc cham soc ndy vira mang tinh tiép can khach hang méi, vira thé hién su
quan tam va chuyén nghiép tur phia cong ty.

Cham soc dinh ky sau khi hoan thanh goi dich vu: Theo quy trinh CSKH cua
Talentmate, sau khi két thac g61 dich vy, nhan vién s€ chu dong nhén tin hoi thim tinh
hinh tuyén dung cta khach hang, ghi nhan feedback. Néu khach hang c6 nhu cau tuyén
tiép, nhan vién s& tu van gia han goi voi cac chinh sach vu dai nhu ting thém thoi gian
ding tin, ting thém CV ung vién, ting thém 1an bao hanh hodc chiét khau tir 5% dén
10% phi goi gia han. Pdi v6i goi Headhunt, nhan vién theo ddi mbc thoi gian tng vién
1am viéc du 14 ngdy va 30 ngay dé thyc hién cac dot thanh todn va bao hanh theo dung
thda thuan.

Tém lai, Cong ty TNHH Talentmate dang ap dung két hop ca phuong thitrc cham
soc tryc tiép va gian tiép, trong d6 phuong thirc gian tiép qua mang xa hoi (Zalo,
Facebook) va céac chién lugc twong tac truc tuyén dong vai trd chu dao, phu hop véi dic
thu khach hang phan bd xa, thoi quen lam viée tryc tuyén va ngudn luc hién c6 ctia cong
ty. Phuong thire tryc tiép chi duoc sir dung han ché cho cac khach hang 16n hodc khi
phat sinh van dé phurc tap.
2.4.2.4 Cac phuong tién cham soc khach hang

Hién nay, Cong ty TNHH Talentmate dang sir dung da dang cac phuong tién dé
thuc hién hoat dong cham s6c¢ khach hang, bao gém dién thoai, email, cac nén tang mang
xa hdi (Zalo, Facebook Messenger), nhom lam viéc truc tuyén, brand Facebook ca nhan,
fanpage va cac group cong dong. Mdi phuong tién c6 vai trd va mirc do sir dung khac

nhau trong tung giai doan cia quy trinh cham soc khach hang.
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a. Dién thoai

Dién thoai duoc sir dung chu yéu dé tu van nhanh, giai dap thic méc va xir 1y cac
van d¢ phét sinh can phan hoi tirc thoi. Di v6i nhitng khach hang tiém nang hodc khach
hang dang c6 nhu cau tuyén dung gap, nhan vién Sale & CSKH thuong goi dién truc
tiép dé trao doi chi tiét vé nhu cau, bao gia va hudng dan cac budce tiép theo. Ngoai ra,
dién thoai ciing duoc dung dé xac nhan thong tin hop doéng, nhic nhé thanh toan va hoi
tham tinh hinh tuyén dung sau khi két thic goi dich vu.

Tuy nhién, hién tai Talentmate chua trang bi tong dai chuyén nghiép hay hé théng
dién thoai ban tap trung. Cac cudc goi chu yéu dugc thuc hién qua s6 dién thoai c4 nhan
ctia nhan vién, didu nay c6 thé anh huong dén tinh chuyén nghiép va kho khan trong
viéc kiém soat chat luong cudc goi cling nhu luu trir lich sur trao doi.

b. Email

Email dugc Talentmate st dung nhu mdt phuong tién chinh thic va chuyén
nghiép trong giao tiép véi khach hang.

bac bi¢t ¢ cac giai doan can luu trit thong tin va xac nhan bﬁng van ban cu thé,
cong ty sir dung dia chi Email tuyendungtalentmate@gmail.com dé giri béo gia, gtri hop
déng dich vy, x4c nhan céc thoa thuin va guri céc tai liéu lién quan dén qua trinh tuyén
dung.

Theo quy trinh, sau khi théng nhat g6i dich vu, nhan vién sé& soan hop dong giri
email cho khach hang. Péi véi khach hang yéu cau xuat hoa don VAT, email ciing 1a
kénh dé giri héa don nhéap cho khach kiém tra trude khi xuat hoa don chinh thirc. Email
¢6 wu diém 13 luu trit duge day du lich sir trao doi, tao thanh cin ct phap 1y 16 rang,
nhung toc d6 phan hoi thudng cham hon so v&i cac phuong tién khac nhu dién thoai hay
chat.

c. Mang xd hoi (Zalo, Facebook Messenger)

bay 1a nhom phuong ti¢én dugc Talentmate sir dung phé bién va hiéu qua nhét
trong hoat dong cham soc khach hang hién nay. Zalo va Facebook Messenger 1a hai kénh
chinh dé nhén vién trao d6i hang ngay voi khach hang vé nhu cau tuyén dung, giri CV
g vién, cap nhat tién do va giai dap cac thic mac phat sinh. Cac phuong tién niy c6
vu diém 1a tién loi, chi phi thap, phan hoi nhanh, gan giii va pht hop véi thoi quen sir

dung cua nhém khach hang SMEs.
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Dic biét, Talentmate tan dung tinh ning tao nhom chat trén Zalo va Facebook dé
14p cac nhom lam viéc chung. Thanh vién nhém bao gém khach hang, nhan vién Sale
phu trach va chuyén vién tuyén dung (Hunt). Pay 1a phuong tién quan trong dé theo ddi
st sao tién do ting g6i dich vy, xtr 1y phat sinh kip thoi va dam bao sy phdi hop chit
ché gifra cac bén.

d. Brand Facebook ca nhan

Talentmate str dung cac brand Facebook ca nhan nhu “M§ Hanh Talentmate” va
“Thanh Tam Talentmate” nhu mot phuong tién chim séc khach hang gian tiép thong
qua viéc xay dung hinh anh chuyén nghiép va tao dung niém tin. Cac brand c4 nhan nay
thudng xuyén dang tai ndi dung vé PR san pham, feedback tir khach hang, bill thanh
toan, va ca ndi dung vé cudc sdng ca nhan dé ting sy két ndi va gan giii.

Ngoai ra, t61 wu ho so (bio) trén cac brand ca nhan v6i ndi dung nhu “Dich vy
tuyén dung chuyén nghiép — hiéu qua - tn tim” giup khach hang d& dang nhan dién linh
vuc hoat dong va tao an tuong chuyén nghiép. Py ciing 1a kénh dé khach hang tiém
nang chu dong lién hé khi c6 nhu cau.

e. Fanpage va group céng dong Facebook

Talentmate van hanh fanpage chinh thirc va tham gia tich cuc vao cac group cong
d6ng doanh nghiép trén Facebook, dic biét 1a cac group trong linh vuc thuong mai dién
tir nhu “Tiktok Shop US — For Seller VN v61 hon 190.000 thanh vién. Pay la phuong
tién quan trong dé tiép can khach hang tiém ning, dang tai noi dung gidi thiéu dich vu,
chia sé kién thtc tuyén dung va tuong tac voi cong dong.

Thong qua céc group nay, nhan vién Talentmate c6 thé tim kiém bai ding tuyén
dung cua khach hang, binh luan theo chién lugc “ca nhan héa va cam xac” dé thu hat su
chu ¥, tir d6 dan dit khach hang vao kénh brand c4 nhan dé tu van siu hon. Pay vira la
kénh marketing, vira 1a kénh cham soc khach hang tiém nang mot cach ty nhién va hiéu
qua.

f- Website

Talentmate s hiru website https://www.talentmate.vn nhu mot kénh gidi thiéu

dich vy chinh thtrc. Tuy nhién, hién tai website chti yéu dong vai trd cung cap thong tin
vé cac goi dich vy (ding tin tuyén dung, cung Gmg CV, headhunt) va hd tro khach hang
ding tin tuyén dung. Hé théng chua dugc tich hop céc tinh ning chim soc khach hang
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tryc tiép nhu live chat hay chatbot, do d6 kha nang tuong tac va hd tro khach hang tirc
thoi trén nén tang nay con han ché.

2. Bdng tinh (Google Sheets) ni b

Mic du khong phai 1a phuong tién giao tiép truc tiép voi khach hang, bang tinh
ndi bo (Google Sheets) dong vai trd quan trong trong viéc hd trg hoat dong chim soc
khach hang. Talentmate str dung cac bang theo doi khach hang (sheet “02. Khach hang”)
dé ghi nhan day du thong tin nhu tén khach hang, dia chi, nganh nghé, vi tri tuyén dung,
trang thai tu van, va cac ghi chil quan trong. Bang doanh thu (sheet “01. Doanh thu”)
dugc dung dé luu trit thong tin cac hop dong da thanh toan. Hé thong luu trit nay giup
nhan vién CSKH tra ctru nhanh lich str tuong tac, tranh bo sot khach hang va ddm bao
su lién tuc trong qué trinh cham séc, dac biét khi c6 sy luan chuyén nhan su.

Tém lai, Cong ty TNHH Talentmate dang sir dung mét hé thdng cac phuwong tién
cham soc khach hang kha da dang, trong d6 cac nén tang mang xa hoi (Zalo, Facebook
Messenger, group cong dong, brand c4 nhan) dong vai trd chu dao, phu hop véi dic thu
khach hang SMEs va mo hinh hoat dong truc tuyén. Email va dién thoai dugc st dung
cho céc giao dich chinh thirc va xtr Iy nhanh. Website tuy da c6 nhung chua khai thac
hét tiém nang trong hoat dong CSKH. Viéc sir dung bang tinh ndi bo dé quéan 1y thong
tin khach hang 1a mot diém tich cyc, tuy nhién chua dugc hé thong hoa bang phan mém
CRM chuyén nghiép. Viéc xac dinh r& cac phuong tién nay 1a co s& dé danh gia hiéu
qua va dé xuat giai phap hoan thién trong thoi gian t4i.

h. H¢ théng group Facebook do Talentmate sé hivu va qudn Iy

Bén canh viéc tham gia cac group cong dong vai tu cach thanh vién, Talentmate
con chi dong tao 1ap, s hitu va truc tiép quan 1y (v6i vai tro admin) mot hé théng gom
14 group Facebook. Cac group nay tap trung vao céac linh vuc POD, Dropshipping,
Ecommerce va Marketing, bao gém ca group cong dong va group viéc lam. Viéc 1a
admin cua cac group ndy mang lai nhiéu loi ich chién lugc cho hoat dong CSKH: thir
nhat, cong ty c6 thé tiép can truc tiép va nhanh chéng cac doanh nghiép cé nhu cau tuyén
dung ngay khi ho dang bai; thir hai, vi thé admin giup ting do tin cdy va uy tin thuong
hiéu trong mét cong dong; thir ba, day 1a kénh marketing mién phi nhung hiéu qua cao;
th tu, cong ty c6 thé quan sat va két ndi v6i nguodn tng vién dbi dao; thir ndm, nhan
vién CSKH c6 thé tuong tac va tu van v6i tu cach admin, tao loi thé canh tranh so véi

céc d6i thi khong sé hitu group cong dong.
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GROUP DANG THUGC QUYEN SG HO'U CUA TALENTMATE

STT

Link

Tén Group mdi

Trang thai

Phuy trach

Dinh hudng xdy dung

1

https://www.faceb

Hoi designer POD

Pang hoat dong ~

2

https://www.faceb

@ day la viéc lam designer POD

Pang hoat dong v

https://www.faceb

Designer POD Viét Nam

Pang hoat dong v

https://www.faceb

CONG DONG DESIGNER POD VIET NAM

Pang hoat dong v

https://www.faceb

Viéc lam nganh POD DROPSHIP

Pang hoat dong +

https://www.faceb

Viéc lam nganh Ecommerce toan quéc (Seller, Designer, Marketing, Idea.

Pang hoat dong v

https://www.faceb

Hoi Design POD - Print On Demand Viét Nam

Pang hoat dong ~

https://www.faceb

Cong dong designer POD Viét Nam

Pang hoat dong v

https://www.faceb

VIEC LAM POD, DROPSHIP

Pang hoat dong v

https://www.faceb

Marketing Jobs

Pang hoat dong ~

https://www.faceb

Job Opportunities in Da Nang - Hoi An - Quang Nam

Pang hoat dong ~

https://www.faceb

Viéc 1am POD Da Nng (Full-time, Part-time, Remote, Freelancer)

Pang hoat dong ~

https://www.faceb

Viéc lam Tiéng Anh Da Nang - Gido vién, Trg gidng Online, Offline

Pang hoat dong v

https://www.facebo

0BOX ACADEMY - Cong Dong Chia Sé Kién Thirc POD Viét Nam

Pang hoat dong v

2.4.2.5 Quy trinh chiam soc khach hang tai Cong ty TNHH Talentmate

Hién nay, Cong ty TNHH Talentmate da xay duyng va dang van hanh quy trinh
chdm soc khach hang theo ba giai doan chinh: giai doan trudc ban, giai doan trong ban
va giai doan sau ban. Quy trinh nay dugc thiét ké nham dam bao su théng nhét trong
hoat dong tur van, trién khai va duy tri méi quan hé v6i khach hang doanh nghiép.

a. Giai doan trudc ban

Giai doan trudc ban tap trung vao hoat dong tim kiém, tiép can va tu van khach
hang tiém nang, tr d6 xay dung niém tin va thic déy quyét dinh st dung dich vu. Quy
trinh dugc thuc hién qua cac budc cu thé sau:

Budéc 1 — Tim kiém khdch hang tiém nang: Nhan vién Sale & CSKH chii dong
tim kiém khach hang tir nhiéu ngudn khac nhau. Cu thé, bao gdm qua bai ding cua
khach, cac group cong dong Facebook trong linh vuc thuong mai dién tir (nhu Tiktok
Shop US — For Seller VN, viéc lam POD — Dropship Da Nang), Facebook ctia ddi tha
canh tranh (nhu TopCV, Happywork, Ecombuilder), database c6 san cua cong ty, va tir
d6i tac cung khach hang cii gi6i thiéu. Nhan vién s& ludt cac bai dang tuyén dung, xac
dinh vi tri phu hop voi linh vuc va chinh sach vi tri cong ty co thé nhan chay, sau do
nhén tin chao g61 hodc binh luan theo chién luoc “ca nhan héa va cam xtc” dé thu hut

su chuy.
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Tén group Luu trir Linh vyc Déi twong

Tuyén Dyng va Ung Tuyén Designer (POD, Brand) va Seller POD

Tuyén Dyng Vigc Lam Nginh POD, DROPSHIP, MMO

Vigc lam seller, digital marketing POD, Dropshiping

VIEC LAM SELLER, DIGITAL MARKETING POD, DROPSHIPING
- WNG ........ SELLER_RAD e el — Berrevennopyssetesevsempmmmres i
POD, DROPSHIP

CONG DONG POD SELLER (Etsy, Ebay, Shopify,

Vigc 1am nganh POD POD
.................................................................................................... Dropshiping
Vige Lam POD Dropship Vigt Nam

Tuyén Dyng Vic Lam Nganh POD E-Commerce i

Vigc lam Idea, RAD, Customer Support ngdnh POD, Dropshipping i

Vigc Lam Nganh POD (Print On Demand) Link

o TikTokShop US

TikTok
Shop

D N
- = »

Nhom clu Kho App Bin Quyén Dighal

Sellers Vietnam

TIKTOK SHOP US

For Seller VN

TikTokShop US | Sellers Vietnam S e
° X thhah i Tiktok Shop US - For Seller VN - Chia Sé Kinh Nghiém

. K thinh vi

# Tuyén_dung | Ung Tuyén
# Internship | Fresher
# Junior | Senior

#POD

Q|
DN

QPR S L]

VIEC LAM POD PA NANG

& déy c6 viéc lam POD!
viéc 1am POD, DROPSHIP D4 Néing ' -

57



. Linkgolnc Q @
£3 Khéng cé nhém chung

& Ban da gui yéu ciu két ban va dang ch& ngusi nay déng y

Em chao anh a

Em I3 Hanh chuyén vién tu van dich vu tuyén dung nhan su bén Talentmate. B&n em chuyén ho trg
doanh nghiép tuyén nhanh va dang &ng vién cho tung vi tri chuyén nghanh Marketing, TMDT, POD,
Dropship

Em thay minh dang tuyén nhéan su vi tri Designer POD/Designer théu . Nén em nhan hoi xem anh da
cd ing vién phu hgp chua, néu chua thi em rat mong dugc hé trg minh thém a
09:09

. minh gid tuyén seller AMZ » »
&
cho t héi cac géi dich vu bén minh nhu nao?
16:41

«

v @
B 6B @ EE G- A B 8
Nhép @, tin nhan tdi Linkgolnc © ¢

Buéc 2 — Lam ré nhu cau tuyén dung cia khach hang: Khi khach hang c6 phan
hoi, nhan vién tién hanh dat cac cau hoi dé khai thac nhu cdu mét cach chi tiét. Cac cau
ho6i chinh bao gém: vi tri can tuyén 1a gi, can tuyén bao nhiéu ngudi, khu vuc lam viée
¢ dau, muc do kinh nghiém yéu cAu ra sao, va khach hang da c6 ban mo ta cong viée

(JD) chua. Muc dich ctia budc nay la xac dinh dung nhu cau dé lya chon g61 dich vu

phu hop.

Da chi cho e xin JD dé em tu van cu thé hon cho minh a, néu co link file JD cang tét a
16:42

. & JD - SELLER AMAZON - LINKGO INC - 2026.pdf
186.02 KB () D3 co trén may O L

yéu cau téi thiéu 1 nam kinh nghiém, tudi tir 97-2k3
L AP 4

va uu tién & gan khu vuc Cau Giay, My Dinh

16:44 ”» »

v v

Da e nhan théng tin a
s

Buéc 3 — Kiém tra tinh kha thi véi team Hunt: Nhan vién s& gti JD cho team

Hunt dé danh gia mirc d6 kho, ngudn g vién va kha nang co thé nhan chay hay khong.
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Diéu nay giup dam bao khong tu van voi vang khi JD chua rd rang hodc qua kho, tranh

rui ro cam két sai voi khach hang.

8 Q TALENTMATE - SALES...

(¥ Zalo TLM: 0377443902

»

JD Dot Dot Gem_Ké toan
trudng.docx

docs.google.com

Da e cé jd nay a . Khach can gap vi
trinay a

Da chi kiém tra gilp e a

Da khach déng y véi murc phi 1
thang ludng gross a

<4 Thanh da tra I6i ban

https://l.facebook.com/l.php?
u=https%3A%2F docs.good|
e.com%2Fdocument%2Fd%2...

Khach nay tiing chay web ding
khong nhi
<4 Thanh da tra I8i ban

Da e c6 jd nay a . Khach can gap
vitrinay a

Gig mudn gap ciina khé 13m nha,
ké toan gig dac  rang

FYY

Bude 4 — Tw van g0i dich vu phu hop: Sau khi xac dinh rd nhu cu va dam béo
tinh kha thi, nhan vién s& tu van cho khach hang cac goi dich vu phu hop. Talentmate
cung cap ba nhom goi chinh: goi Pang tin tuyén dung (danh cho khach can s6 lugng CV
nhiéu, chi phi thip), gbi Cung tng CV (danh cho khach can CV chat lugng, d3 qua sang
loc), va goi Headhunt (danh cho khach can nhan sy chi chét, ¢ bao hanh). Nhan vién
c6 thé giri file bang gia ddy di hodc cit phan bang gia theo mirc kinh nghiém cta vi tri

dé khach dé dang lua chon.

Dua trén thong tin JD bén chi phtu hgp véi goi cung ing va headhunt a
16:48

- cho t xin thdng tin goi cung Ung nh
16:49
L92. @
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‘ Linkgolnc Q
{3Khéng cé nhém chung

&L Bandi gufi yéu cdu két ban va dang ch& ngudi nay déng y

#ihéng =12 héng
i nghidm

cun 142 nd ok nghiben aseoma 3so0004

cwma 1+2 ntm ink nghifen sx0000a amanona

i T2 ndim b g 5000009 500000

O i e o 1 3 e i
“aee ot o, e it £

—
‘

T thém 1-3 CV s chto by e
s it g1

THONG TIN LIEN HE |

Da e gUi bang gia va cam két gdi cung (ing bén e cho chi tham khao a
16:50
wi-H

' oki nha, dé t trinh ké toan xem nha 7

Buée 5 — Dién thong tin khach hang vao hé thong: Sau khi tu van, nhan vién s&
cap nhat day du thong tin khach hang d3 khai thic dugc vao bang theo ddi (sheet “01.
Theo do1 KHTN”) bao gém: tén khach hang, dia chi, nganh/linh vyc, vi tri tuyén dung,
trang thai tu van va cac ghi chu quan trong. Diéu nay gitip quan 1y tip trung va theo di
tién do xir 1y tirng khach hang. Néu khach chot géi s& cap nhat thong tin khach vao (sheet
“02. Khach hang”).

E [TALENTMATE - 2026] THEO DOITINHTRANG KHACHHANG & + & & O § - ® Chiasé ~ e
Tép Chinhsia Xem Chén Pinhdang Dilidu Congcu Tiénich Trggiup

QA 6 c BT 100%~ d %O 913 Aid ~ -[10]+ B I S A & Ert-hbrA-| ~
Al v K

A c D E F G H
1674 Hujoh Thr _~ Chio khich ¥ - Céng ty OHLA F&B Cao Tén Dat Zalo TLM -
1675 Héng Nhung ¥ i Aqua Home Phung Hodng Vi Zalo HongNhung ~ ~
1877 Héng Nhung ¥ chura can ZTECH MEDIA Quynh Phan Zalo HongNhung ~ ~
1678 Héng Nhung ¥ NOLIMIT AGENCY Mai Hin Nolimit Zalo TLM i
1679 Héng Nhung ¥ Yup Media Thuy Dwong Zalo HongNhung ~ ~
1680 Héng Nhung ¥ Team Raisedy Ngd Thuy Dung Zalo HongNhung ~ ~
1681 Hong Nhung ~ CTY THE KREATI Thanh ZaloHéngNhung  ~
1682 Héng Nhung ¥ chwa cin INTP Hoing Quyén Zalo HongNhung ~ ~
1683 Hong Nhung ~ CONG TY TNHH THIET KE THUGNG MAI THG GROUP Nguyén Thj Lich ZaloHongNhung  ~
1684 | 15/04| ' Hoéng Nhung ~ CONG TY CO PHAN AN PHAT TLH Huy Phiing ZaloHongNhung  ~
1685 Hong Nhung ~ GSGROUP Tra Giang Ly ZaloHongNhung  ~
1686 Héng Nhung ¥ Céng ty TNHH Avada Group Ly Huong Pham ZaloHongNhung  ~
1687 Hong Nhung ~ CONG TY CO PHAN WICOM Tam Tit ZaloHongNbung v |
1688 Héng Nhung ~ TU UNIFORM - DONG PHUC TU HAQ MIEN TRUNG Tuomg Vi |
+ = udy -~ 00.Sanphdm - 01.Theoddi KHTN ~ 02.Khachhang ~ 03.Doanhthu ~ 04.Taichinh ~ 05.CSKHci ~ i > <
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[TALENTMATE - 2026] THEO DOI TINH TRANG KHACHHANG & + & & N B (k- © chiase - o
Tép Chinhslra Xem Chén Dinhdang DIliéu Céngcu Tiénich Trogiup

QA 6 S F 100% | d % 8 00 123 Times.. ~ —(10|+ B I & A 2 M@ EvtvblvAv i ~
Bl - Ngay
»B c D E F G l i K M N
1 Ngay Days Start Finish Tén Cong ty Tén khéch hing Logi géi Trang thai Tinh hinh géi DT dy Kién Thanh tedn
2 |29/12 90 29/12/2025 29/03/2026  THG ¥ TrinQuéc Thinh - Headhunt ~ | Chaygéi Doing ¥ 8.000.000 & Hong Nh
3 |os01 31 07/01/2026 07/02/2026 | Hulo Ecom ¥  LécPham - ~  Chaygsi Doing ¥ 2.000.000 4 Héng Nb
4 | 1301 90 13/01/2026 13/04/2026 = HV Group v L& ThuHwong - Headhunt ~  Chaygéi Tamd... Héng Nb
5 |1601 90 17/01/2026 17/04/2026 . VIEXGO ~  Nguyén Binh Khéi - Headhunt - chaygéi Doing ~ 10.000.000 4 Héng Nb
5 |1601 37 17/01/2026 | 23/02/2026 | Sora Media ~ | Vuong Auh Quyén - ~ | Chaygéi Doing  ~ 2.700.000 4 Héng Nb
7| 2301 90 23/01/2026 23/04/2026  ONUS - Private ... ¥ Tran Minh Loc - Headhunt ~  Chaygoi Tomd... ¥ 5.000.000 d Héng Nb
8 3001 39 01/02/2026 12/03/2026 =~ Bromazing v  NguyénHéng Xuyén v ~  Chaygéi Doing ~ 4.000.000 4 Héng Nb
9 0202 89 02/02/2026 02052026 CONGTYTNH.. ¥ = BichNgoc - Headhunt v chaygéi Doing ¥ 10.000.000 & Hong Nb
10 |07/02 59 09/02/2026 09/04/2026 | CONGTYTNH... ¥ My Ngin - +  chaygéi hd Hong Nh
+ = udy -~ 00.Sadnphdm ~ 01.Theoddi KHTN ~ 02.Khachhang ~ 03.Doanhthu ~ 04.Taichinh ~ 05.CSKHci ~ < & <

b. Giai doan trong bdan

Giai doan trong ban bat dau tir khi khach hang dong y str dung dich vu cho dén
khi hop dong duoc ky két, thanh toan hoan tat va ban giao cho team Hunt trién khai.
Quy trinh duoc thuc hién qua cac budce sau:

Buéc 1 — Xdc nhdn goéi dich vu véi khdch hang: Sau khi khach hang dong ¥ chdt
g6i, nhan vién s& nhan tin x4c nhan lai bang vin ban qua Zalo hoic Messenger. Noi dung
x4c nhan bao gém: tén gobi dich vu, mutrc phi ap dung, hinh thirc thanh toan (chuyén
khoan, chia dot néu la g61 Headhunt). Viéc xac nhan nay tao can ¢ ro rang dé soan hop
dong.

Buéc 2 — Xin théng tin dé soan hop dong: Nhan vién yéu cau khach hang cung
cap cac thong tin can thiét dé soan hop dong. P6i vdi khach hang 14 doanh nghiép da
ding ky kinh doanh, thong tin bao gdm: ma s6 thué, dia chi tru s chinh, tén ngudi dai
dién, chuc danh, sb dién thoai va email. D6i véi khach hang 1a ca nhan hodc hoat dong
theo nhém chua dang ky kinh doanh, thong tin bao gém: dia chi tru so chinh, ho tén,
chttc danh, s6 dién thoai va email.

Buéc 3 — Soan va giri hop dong dich vu: Nhan vién soan hop dong theo mau co
san, sau d6 giri email kém tép dinh kém 14 hop ddng dich vu dén dia chi email ciia khach
hang. Néu khach hang yéu cau xuat hoa don VAT, nhan vién sé lién hé bo phan tai chinh
xuat hoa don nhap, giri khach kiém tra trude khi xuat hoa don chinh thirc.

Buée 4 — Ky két hop dong: Hop ddng duge ky dudi hinh thirc offline (in 2 ban
ctmg, ky va dong dau) hoic online (ky chit ky dién tir). Nhan vién s& hd tro khach hang

hoan tat thu tuc ky két va luu trit hop dong vao hé thong vdi ct phap dit tén file rd rang.
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Buée 5 — Tién hanh thanh todn: Tuy theo ting loai goi, hinh thirc thanh toan
dugc quy dinh khac nhau. D4i voi goi Pang tin va goi Cung tng CV, yéu cu thanh toan
100% trudc khi trién khai. Di v6i goi Headhunt, chi phi 1a 1 thang lwong gross sau thir
viéc, chia [am 2 dot: 50% sau khi irng vién nhan offer va 50% sau khi irng vién lam viéc
da 14 ngay. Nhan vién giri thong tin tai khoan thanh toan (tai khoan ca nhan ctia Founder
hodc tai khoan doanh nghiép) cho khach, sau d6 xac nhan bill thanh toan véi bd phan
tai chinh.

Buéc 6 — Ban giao géi cho team Hunt: Sau khi thanh toan hoan tat, nhan vién tao
nhom lam viéc chung trén Zalo hodc Facebook voi tén “[Tén cong ty khach] x
Talentmate”. Thanh vién nhém bao gdm khach hang, nhan vién Sale va chuyén vién
tuyén dung phu trach. Nhan vién cap nhat ddy du thong tin goi (vi tri, muc kinh nghiém,
khu vuc, thoi han, sd lugng CV cam két, ghi chu dic bi¢t) cho team Hunt dé trién khai.

Vi du: Em chao anh/chi, day 1a [Tén] chuyén vién tuyén dung phu trach tryc tiép
g6i tuyén ctia bén minh. Bat dau tir hom nay, ban [Tén] s& hd tro anh/chi trong sudt qua
trinh tuyén dung."

- Binh kém lai JD (file/PDF/link Google Doc)

- T4t ¢4 céc thong tin cap nhat vé vi tri, van dé phat sinh, tinh hinh tuyén dung s¢€

giai quyét va cap nhat trong nhom nay.

% Global 24 x Tuyén dung Talentmate > » O )
& Q
Tie evhién
= = 2
Hi anh @Pho, em xin phép 130 nhom tuyén dung vai 2 ban phu trach géi tuyén dung bén minh nhé. Coé bit ky thing tin v goi can trao d&i anh
cu nhin v30 nhom 36 duoc hd tra nhanh chong nha
em Gidi thidu bar ' va R 13 chuyén vién phy trach goi tuyén dung bén minh »

h wwc: POD TIKTOK SHOP

'd trén thi trudng US
W theo sy phin cdng cUa cp trén

u cBu kinh Nghiém 38 duoc training ki cang khi lam
i quen doc bao hosc tim kiém research. co kinh nghiém trong vi tri nay 1 Ioi thé

u tiéng anh co ban

sang o, inh hoat Biét su dung cac phin mém chinh sua anh (Canvas,
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c. Giai doan sau bdan

Giai doan sau ban tip trung vao viéc theo di tién do, hd trg xtr 1y phat sinh, téng
két hop dong va duy tri méi quan hé voi khach hang dé khuyén khich sir dung lai dich
vu. Quy trinh dugc thuc hién qua cac budce sau:

Buéc 1 — Theo doi tién dé trong sudt qud trinh chay géi: Nhan vién Sale & CSKH
thudng xuyén ndm bt tinh hinh thong qua bao c4o hang tuan tir team Hunt. Khi c6 vén
dé phat sinh lién quan dén chinh sach géi hodc tién d6 tuyén dung, nhan vién s& hop véi
team Hunt dé tim hudng giai quyét, sau d6 giai thich rd rang véi khach hang, giit thai
d6 ho tro va hop tac.

Buéc 2 — Théng bdo két thiic géi: Tuy theo ting loai goi, thoi diém thong bao
khac nhau. Bdi voi goi Pang tin, thong bao trude 3 ngay khi goi két thic. Poi véi goi
Cung tmg CV, thong bao khi con 1 CV trong goi hodc thdi han 90 ngay sap két thic (bdo
trudc 3 ngay). Poi voi goi Headhunt, thong bao khi Gmg vién di qua 14 ngay lam viéc.
Sau d6, chuyén vién tuyén dung giri tong két két qua cho khach hang va thong bao hoan

thanh hop dong.

) Broamazing x Talentmate - Dich vy tuyén dung
s A 5 thanh vién

& 00 Q0

Tin nhin
Tra: https.//docs.google.com/spreadsheets/d/Tu¥3qCnG4Wqn3U1_pDTvbesToUNYEnSiyp9el83ESOH4 /edit?usp=sharing

3 :;"5

Da anh @Hong Xuyén, vay la bén em da hoan thanh géi ding tin vi tri Seller (nam, khong yéu cau kinh nghiém) tu ngay 21/1 - 1/3 vdi 18 CV

Cam on em rat nhiéu |!!

Sau nay c6 nhu cau thém anh sé lién hé vdi bén em

L XA J

Da vang cam an anh da sir dyng dich vy bén em. C6 nhu cau anh cif lién hé a. Chic anh cudi tuan vui vé

v

Buéc 3 — Hoi tham tinh hinh tuyén dung sau khi hoan thanh géi: Sau khi goi két
thiic, nhan vién cht dong nhan tin hoi tham khach hang vé tinh hinh @ng vién, ghi nhan
feedback. Néu khach hang c6 phan héi tich cuc, nhan vién s& luu lai anh feedback dé sir

dung cho ndi dung marketing (bai ding “Review/Feedback” trén cac kénh truyén thong).
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Bén em sé dimg tuyéin gdi ddng tin clia minh tif ngdy mai ludn chi nha Da chi tuydn duge ban ndo ung § chua 3

v
Goi cia minh t ngdy 4/3/2025 - 4/4/2025. Bén em <6 fill qua tinh din hidn 19i 13 111 CV nhé 3 ,}

team Lim dich vy rt I t5t, chj cling di cé nhing dng vién it tiém ning

w2

Néu CV viin vié bén em sé fill rdi bio chi sau a

chi chic team lam dn phat trién, s& ludn ddng hinh cing ben chi nhé
v

Oke ban

dugc 3.4 nguoi rdi nhung dang thi viéc. Trinh 3 thi non qua em a, nhung thai cling phii dao tack

Da bén minh 43 tuyéin o ding vién cho céc vi tri chua ch

0 A Da team em cam on chi tin tudng s dung dich vy bén em
t

!

2

néu cé cic CV mai dén 1 cic bai ding em di ding rdi, thi vin gil cho chi dc ko em

Buéc 4 — T van gia han hodc diang ky g6i méi: Nhan vién hoi thim nhu ciu gia
han hoac dang ky goi mai cia khach hang. Tuy theo ting loai goi, chinh sach uvu dai
duogc ap dung khac nhau: d6i v6i gbi Pang tin, ting thém 1 tuan dang tin hodc chiét khau
5% phi goi gia han; d6i voi goi Cung tmg CV, ting thém 1 CV tng vién dén tham gia
phong van hodc chiét khau 5%; ddi véi g61 Headhunt, tang thém 1 1an bao hanh hoac
chiét khau 10%. Néu khach hang dong ¥ gia han, nhan vién s& xac nhan lai thong tin vi

tri va JD, sau d6 thyc hi¢n lai quy trinh ttir budc x4c nhan goi tré di.

em chao anh, hién tal anh con nhu clu tuyén dung cic vi tri khdng a? Bén em cé chinh sich uu dai khi gia han goi ¢l 3. Anh cin tuyén tiép nhin
team em hd trg nha

@ Ua bén anh hign dang dao tao va cho cac ban mai tuyén lam 6n dinh d3
v v

loc ndo c6 ké hoach tuyén thém a bao nhé

v v

Buéc 5 — Cdp nhdt théng tin vao hé thong: Nhan vién dién ddy du thong tin khach
hang da thanh toan vao bang doanh thu (sheet “01. Doanh thu”) dé ghi nhan doanh thu

va phuc vu cong tac bao cao.
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Tom lai, quy trinh chdm séc khach hang tai Cong ty TNHH Talentmate dugc xay
dung tuong d6i bai ban va phan chia rd rang theo ba giai doan. Giai doan trudc ban tap
trung vao tim kiém, khai thac nhu cu va tu van. Giai doan trong ban tap trung vao xéac
nhan, ky két, thanh toan va ban giao. Giai doan sau ban tap trung vao theo doi, ho tro,
tong két va duy tri quan hé. Tuy nhién, quy trinh van con phu thudc nhiéu vao cac cong
cu thu cong nhu bang tinh Google Sheets va tin nhén trén mang xa hoi, chua dugc sb
hoa va ty dong héa bang phan mém chuyén nghiép.

2.4.3. Panh gia hiéu qua cua hoat dong cham séc khach hang tai cong ty

Dé danh gia hiéu qua cua hoat dong cham séc khach hang tai Cong ty TNHH
Talentmate, can xem xét trén nhiéu khia canh khac nhau, bao gém muc do hai long cua
khach hang, ty 1 giit chan khach hang, két qua ting truong doanh thu, hiéu qua st dung
chi phi va thoi gian xu 1y dich vu.

Thir nhdt, vé mirc do hai long ciia khdch hang: Theo bao cao téng két cua
Talentmate, ty 1¢ hai long cua khach hang dat 95% sau hon 3 ndm hoat dong, v41i hon
100 doanh nghiép tin tudng str dung dich vu va hon 10.000 tng vién dugc két ndi thanh
cong. Pay 1a con s6 4n tuong dbi voi mot doanh nghiép khai nghiép trong linh vuc dich
vu tuyén dung. Bén canh do, vi¢c cong ty str dung cac feedback tich cuc tir khach hang
lam ndi dung cho cac bai dang “Review/Feedback” trén fanpage va brand ca nhan cho
thiy khach hang sin sang chia sé trai nghiém t6t, gop phan xay dung uy tin va thu hat
khach hang méi. Tuy nhién, viéc do luong mirc d hai long hién tai chu yéu dua trén
cam nhan chii quan va cac phan hoi khong chinh thirc, chua c6 cac khao sat dinh ky bai
ban dé luong hoa chinh xé4c chi s6 nay.

Thit hai, vé ty 1é gitk chan khdch hang va khd nang gia han hop dong: Talentmate
d xay dung duoc quy trinh chim séc sau ban voi cac chinh sach vu dai cu thé cho khach

hang gia han gbi, bao gdm ting thém thoi gian ding tin, ting thém CV tng vién, ting
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thém 1an bao hanh hoic chiét khiu tir 5% dén 10% phi goi. Bang doanh thu (sheet “01.
Doanh thu”) cho thdy c6 nhiéu khach hang sir dung dich vu nhiéu 1n, vi du nhu cac
khach hang c6 nhiéu dong doanh thu trong céc thang khac nhau. Diéu nay phan anh ty
1¢ giit chan khach hang ¢ mirc kha tot, khach hang sau khi trai nghiém dich vu ¢ xu
huéng quay lai khi ¢6 nhu cau tuyén dung tiép theo. Tuy nhién, cong ty chua c6 sb liéu
thong ké chinh thic vé ty 1¢ giit chan khach hang hang nim, ciing nhu chwa phan tich
duoc vong doi khach hang va gia tri trung binh trén moi khach hang.

Thir ba, vé hiéu qud tang trieong doanh thu va loi nhudn: Két qua phan tich bang
2.5 cho thay doanh thu thuan tir ban hang va cung cap dich vu ctia Talentmate tang lién
tuc qua 3 nam, tir 1.426.785.320 ddng nam 2023 1én 1.612.948.275 d6ng nam 2024 (ting
13,05%) va dat 1.812.736.594 dong nam 2025 (tang 12,39%). Loi nhuan sau thué ciing
ting truong déu dan tir 182.166.802 dong nam 2023 1én 199.655.261 déng nim 2025.
Sy tang truong ndy co6 sy dong gdp dang ké tir hoat dong cham soc khach hang hiéu qua,
khi khach hang hai long c¢6 xu hudng str dung dich vu nhiéu hon va gid1 thiéu cho cac
doanh nghiép khac. Tuy nhién, can luu ¥ rang chi phi quan 1y doanh nghiép ciing ting
manh tir 425.276.140 dong nam 2023 1én 654.480.031 dong nam 2025, phan anh viéc
mo rong quy mo va dau tu vao nhan su, nhung ciing dit ra yéu cau kiém soét chi phi
CSKH hiéu qua hon.

Thir t, vé hiéu qua sir dung chi phi cho hoat dong CSKH: Talentmate chua c6 s6
liéu cu thé vé chi phi danh riéng cho hoat dong cham séc¢ khach hang. Tuy nhién, c6 thé
thiy cong ty dang tin dung tdi da cac kénh mién phi hodc chi phi thdp nhu Zalo,
Facebook Messenger, group cong déng, brand c4 nhan dé thuc hién CSKH, thay vi dau
tu vao cac hé thong tong dai hay CRM dit tién. Piéu nay phu hop véi giai doan khoi
nghiép va ngudn lyc tai chinh con han ché. Viéc sir dung bang tinh Google Sheets thay
vi phan mém CRM chuyén nghiép ciing gitip tiét kiém chi phi, nhung vé 1au dai c6 thé
lam giam hi¢u qué quan ly khi quy md khach hang gia tang. Nhin chung, hi¢u qua st
dung chi phi CSKH & mirc chap nhan dugc, nhung can ¢ sy dau tu hop 1y trong twong
lai dé nang cao chat lugng.

Thit ndm, vé thoi gian xir Iy va cung cdp dich vu: Talentmate cam két thoi gian
chay g6i Pang tin tir 2 tudn dén 1 thang dé c6 CV, tiiy theo d6 kho cua vi tri. Pbi voi goi
Cung tmg CV, thoi han goi 1a khong gi6i han (90 ngay) dé dam bao cung Gng du sb

lugng CV cam két. Boi voi g6i Headhunt, thoi han tdi dala 120 ngay. Viéc tao cac nhém
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lam viéc chung gitra khach hang, Sale va team Hunt giip rat ngan thoi gian phan hoi va
xir 1y cic vAn d& phat sinh. Tuy nhién, do chua c6 hé thdng live chat hay chatbot trén
website, khach hang khong thé nhan duogc hd tro tirc thoi ngoai gio lam viéc hodc khi
nhan vién ban. Thoi gian phan hdi trung binh qua email cling chdm hon so véi qua Zalo
hay Messenger, d6i khi anh huong dén trai nghiém cta khach hang.

Thir sdu, vé chdt lrong dich vu sau bdn va gidi quyét khiéu nai: Talentmate da
xdy dung dugc quy trinh hoi tham tinh hinh tuyén dung sau khi két thuc géi va tu van
gia han. Dbi voi cac van dé phat sinh, nhan vién s& hop v6i team Hunt dé tim hudng giai
quyét, sau do giai thich rd rang véi khach hang. Pic biét, d6i v4i goi Headhunt, chinh
sach bao hanh mién phi t6i da 3 1an 12 mot loi thé canh tranh 16n, gitp khach hang yén
tam hon khi sir dung dich vu. Tuy nhién, cong ty chua c6 quy trinh xtr Iy khiéu nai dugc
chuan héa va chua c6 bo phan chuyén trach dé giai quyét cac tranh chap phuc tap, dan
dén viéc xir Iy d6i khi phu thudc vao k¥ ning va kinh nghiém cia tirg nhan vién.

Trong qua trinh cung cép dich vu tuyén dung, viéc phat sinh phan nan va khiéu
nai tir khach hang 1a diéu kho tranh khoi. Cong ty TNHH Talentmate di xdy dung mot
s6 co ché va quy trinh nhét dinh dé tiép nhéan, xt 1y va giai quyét cac van dé phat sinh,
nham duy tri sy hai long va niém tin cta khach hang.

Cic logi phan nan, khiéu nai thwong gap:

Dua trén dac thu hoat dong va cac han ché d3 duoc phan tich tai cdc muc trudc,
c6 thé x4c dinh cac loai phan nan, khiéu nai ma Talentmate thuong gip bao gom:

- Phan nan vé chat lwong ing vién: Khach hang khong hai 10ng voi k¥ nang, kinh
nghiém hodc su phu hop cua ung vién do Talentmate cung cip, mac du da dugc sang
loc theo yéu cau.

- Phan nan vé so lwong CV cam két: Poi voi goi Cung tng CV, ¢b truong hop
sau khi phong van 5-10 (mg vién van khong c6 ai phi hgp hodc nhan viée, gay ling phi
thoi gian va ngudn luc cho khach hang.

- Phan nan vé tién d¢ trién khai g6i: Khach hang cho rang thoi gian tim kiém va
cung ung ung vién kéo dai hon so vo1 cam két, dic biét ddi véi cac vi tri yéu cau kinh
nghiém cao.

- Khiéu nai vé chinh sach bdo hanh: Khi tmg vién nghi viéc trong thoi gian bao
hanh, c6 thé phat sinh tranh chap vé diéu kién duoc bao hanh hodc thii tuc yéu cau bao

hanh.
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- Phan nan vé thdi dé phuc vu hodac sw cham tré trong phan hoi: Poi khi khach
hang khong hai 1ong véi tbe d6 phan hoi hodc cach thire giao tiép ctia nhan vién CSKH.

Quy trinh tiép nhin va xir Iy phan nan, khiéu nai:

Mic du Talentmate chua c6 mot quy trinh riéng biét va chi tiét vé xir Iy phan nan,
khiéu nai, nhung dwa vio quy trinh 1am viéc chung va cac huéng dan hién cé, co thé
thiy cong ty dang van hanh theo cac budc sau:

Buéc 1 — Tiép nhdn phan nan: Khi khach hang c6 phan nan hodc khiéu nai, nhan
vién Sale & CSKH s& tiép nhan qua cac kénh twong tic chinh nhu Zalo, Facebook
Messenger, dién thoai hodc email. Cdc nhoém lam viéc chung (nhoém Zalo/Facebook gitra
khach hang, Sale va team Hunt) 13 noi thuong xuyén phat sinh va tiép nhan cac phan
hoi tir khach hang vé tién do va chat luong dich vu.

Buéc 2 — Xdc minh va phan tich vdan dé: Nhan vién CSKH sé& trao d6i voi team
Hunt dé xac minh thong tin, ddnh gia mtc d6 nghiém trong ciia van dé va xac dinh
nguyén nhan. Khi ¢6 van dé phat sinh lién quan dén goi dich vu, nhan vién s& “hop véi
chuyén vién tuyén dung phu trach khi ¢ van dé phat sinh lién quan dén géi dé c6 hudng
giai quyét phu hop”.

Buéc 3 — Pé xudt va thong nhdt gidi phdp: Sau khi x4c dinh nguyén nhan, nhan
vién CSKH sé& dé xuat giai phap v6i khach hang. Poi vai cac van dé thude pham vi chinh
sach goi (nhu bao hanh, cam két s6 lugng CV), giai phap s& dwa trén cac diéu khoan da
thoa thuan trong hop dong. Theo hudng dan tai goi Cung tmg CV, “dé xuat chinh sach
hd tro khach hang néu ty 16 chuyén doi thap dudi 30%”. Ddi voi goéi Headhunt, chinh
sach bao hanh mién phi t6i da 3 1an 1a giai phap cho trudng hop Gng vién nghi viéc sém.

Buéc 4 — Gidi thich va giit thai do hé tro: Yéu cau nhan vién “giai thich rd rang,
giit thai d6 hd trg va hop tac” khi lam viéc voi khach hang vé cac van dé phat sinh. Diéu
nay thé hién sy thau hiéu va ton trong khach hang, phu hop v6i nguyén tic cham soc
khach hang dd dugc dé cap trong co s& 1y ludn.

Buoc 5 — Theo doi sau xur ly: Sau khi giai phap dugc thuc hién, nhan vién CSKH
s& tiép tuc theo ddi tinh hinh dé dam bao van dé di duogc giai quyét triét dé. Ddi voi cac
truong hop bao hanh, team Hunt s& tiép tuc tim kiém tng vién thay thé theo ding chinh

sach.
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Thur bay, vé thdi dé va nang lyc cua nhan vién CSKH: D01 ngii nhan sy tré, cod
trinh d6 dai hoc cao (trén 80%) va dugc thim nhuan gid tri c¢6t 16i “Chuyén nghiép —
D@)ng hanh”. Céc chién lugc “binh luan ca nhan héa va cam xtc” va cidc mau kich ban
dugc xay dung sin cho thiy nhan vién duoc trang bi kién thic co ban dé twong tac véi
khach hang. Tuy nhién, sy thiéu hut nhan su ¢6 kinh nghiém (nhém tudi 26-30 chi chiém
khoang 27%) va sy mat can ddi gidi tinh (nit chiém trén 90%) c6 thé anh huong dén kha
nang xtr Iy da dang céc tinh hudng phat sinh. Chat lwong CSKH giita cac nhan vién chua
thuc su dé)ng déu, phu thudc nhiéu vao nang luc va kinh nghiém cua tirng ca nhan.

Thit tdm, vé viéc thu thdp va sir dung phan héi tir khdach hang: Talentmate c6 ghi
nhan feedback tir khach hang sau khi két thiic géi va sir dung cac phan héi tich cuc lam
ndi dung marketing. Tuy nhién, viéc thu thap phan hoi chua dugc hé thong hoa, chua co
céc khao sat dinh ky vé mirc d6 hai 1ong, va chua co quy trinh phén tich phan hoi dé cai
tién dich vu. Nhitng phan hoi tiéu cuc hodc gop y tir khach hang chua dugc ghi nhan va
xtr Iy mot cach bai ban, din dén bo 1& co héi cai thién chét lugng dich vu.

Tom lai, hoat dong cham soc khach hang tai Cong ty TNHH Talentmate da dat
dugc nhitng hi€u qua nhét dinh, thé hién qua su tang truong doanh thu va loi nhuan, ty
1¢ hai 1ong cua khach hang cao, kha ning giit chan khach hang kh4 tét va viée tan dung
hiéu qua cac kénh CSKH chi phi thip. Tuy nhién, vin con nhiéu diém can cai thién nhu:
thiéu hé théng do luong dinh lugng chinh xac, chua co sb liéu théng ké vé ty 1€ gitr chan
khach hang va vong doi khach hang, thoi gian xt 1y qua mot s6 kénh con cham, chat
luong CSKH chua dong déu giira cac nhéan vién, va viéc thu thap phan hoi khach hang
chura dugc hé thong hoéa.

2.5. Panh gia hoat dong cham so6c khach hang doanh nghiép tai Cong ty TNHH
Talentmate

Trén co s& phan tich thyc trang hoat dong cham séc khach hang tai Cong ty
TNHH Talentmate, ¢ thé théy hoat dong nay da dat dugc mat sb két qua tich cuc, tuy
nhién van ton tai nhitng han ché nhat dinh. Viéc nhan dién rd vu diém, han ché va nguyén
nhan cta cac han ché 1a co s quan trong dé dé xuat cac giai phap hoan thién trong thoi
gian téi.

2.5.1. Uu diém
Thir nhat, quy trinh cham séc khdch hang dwoc xdy dung tiong doi bai ban va

phan chia ré rang theo timg giai doan: Talentmate da thiét 1ap quy trinh cu thé cho timg
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bude tir tim kiém khach hang, tu van, 1am rd nhu cau, kiém tra tinh kha thi v6i team
Hunt, tu van goéi phit hop, xac nhan thong tin, soan hop dong, ky két, thanh toan, ban
giao cho team Hunt, theo di tién do, thong bao két thuc géi, hoi tham feedback va tu
van gia han. Sy phan chia rd rang nay gitp nhan vién d& dang tuan thi va dam bao tinh
thdng nhét trong qué trinh phyc vy khach hang.

Thir hai, phwong thirc chdm séc gidn tiép qua mang xd héi dwoc khai théc hiéu
qua: Véi dic thu khach hang phan bd chu yéu tai Ha Noi va TP. H6 Chi Minh, xa vin
phong cong ty tai Pa Ning, Talentmate di tan dung tot cac nén tang Zalo, Facebook
Messenger, group cong dong va brand ca nhan dé twong tac, tu van va hd tro khach
hang. Viéc tao cac nhom lam viéc chung gitta khach hang, Sale va team Hunt gitip theo
ddi sat sao tién do va xir 1y phat sinh kip thoi.

Thir ba, ddi ngii nhan sw tré, ndng déng, cé tinh than hoc héi va thich img
nhanh: Theo bang thong ké nhan su, do tudi dudi 25 chiém ty 1é cao (trén 60%) va trinh
d6 dai hoc chiém phan 16n (trén 80%). Poi ngil tré nay dé dang tiép can va sir dung
thanh thao cac cong cu truc tuyén, dong thoi co kha ning thich Gmg voi sy thay doi cia
thi truong lao dong va nhu cau khach hang. Gia tri cot 16i “Chuyén nghiép — Pong hanh”
duoc thAm nhudn, thé hién qua tu duy dich vu va sy huéng dén khach hang.

Thie tw, chinh sach cham soc sau ban va gia han dwoc quan tam dung
mike: Talentmate c6 cac chinh sach uu dai cu thé cho khach hang gia han goi, bao gom
tang thém thoi gian dang tin, ting thém CV tng vién, ting thém lan bao hanh hoic chiét
khau tir 5% dén 10% phi goi. Pdi véi gbi Headhunt, chinh sach bao hanh mién phi tdi
da 3 1an va thanh toan 1am 2 dot tao su an tdm va linh hoat cho khach hang.

Thir nam, cong ty da cé sw dau tw vao céng tic dao tao va xdy dung kich ban
cham séc khach hang: Talentmate da xay dung cac mau kich ban binh luan, mau tin
nhan xac nhan géi, mau email giri hop dong, va cac chién lugc “binh luan ca nhan hoa
va cam xuc” dé nhan vién ap dung. Diéu ndy gitip ning cao tinh chuyén nghiép va nhat
quan trong giao tiép v&i khach hang.

2.5.2. Han ché

Thi nhat, han ché vé hé théng va cong nghé hé tro cham séc khdch hang: Hoat
dong chim soc khach hang hién van phu thudc vao cac cong cu thu cong nhu Google
Sheets thay vi hé thdng CRM chuyén nghiép, gay khé khin trong quan 1y dit liéu va tra

ctru lich str twong tac. Viéc st dung so dién thoai va tai khoan ca nhéan cua nhan vién
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thay vi hé thong tong dai gitup ting toc d6 phan hoi, ké ca ngoai gio 1am viéc, nhung lai
1am giam tinh chuyén nghiép, khé kiém soat chat luong dich vu va giy tré ngai trong
viéc luu trit, ban giao thong tin khi c6 su thay ddi nhan su. Bén canh d6, website
Talentmate.vn chua tich hop cac cong cu hd tro twong tac tirc thoi nhu live chat hodc
chatbot, cung v6i1 viéc thanh toan con thuc hién thu cong, lam gidm trai nghiém va tinh
tién loi cho khach hang.

Tha hai, han ché vé quy trinh va chat lwong chdm séc khdach hang: Quy trinh xir
1y théng tin con chua t6i wu, dién hinh 13 viéc mdi khi khach hang giri yéu cau tuyén
dung (JD), nhan vién phai chuyén qua bd phan tuyén dung kiém tra trudc khi phan hoi,
dan dén kéo dai thoi gian xir Iy va giam tinh chi dong. Ddng thoi, chat lvgng chim soc
khach hang chua c6 su nhat quan giita cic nhan vién do phu thudc nhiéu vao k¥ ning,
kinh nghiém va thai do ca nhan; mdt sb6 nhan vién chua duoc dao tao bai ban trong xur
1y tinh hudng phuc tap, anh huéng dén mirc do hai long ctia khach hang. Ngoai ra, hoat
dong thu thap va phan tich phan hdi khach hang chua dugc hé thong hoa, chwa c6 khao
sat dinh ky, khién doanh nghiép kho phét hién va cai thién kip thoi cac van dé phat sinh.

Th ba, han ché vé nguon nhdn lec: Hoat dong chiam soc khach hang tai
Talentmate chiu anh huong tur su bién dong nhan sy tuong ddi cao, khi nhiéu nhan vién
chi 1am viéc trong thoi gian ngan, ddn dén thiéu tinh 6n dinh trong doi ngil. Pong thoi,
cong ty chu yéu tuyén dung nhan s tré, méi ra truong va it yéu cau kinh nghiém, giup
linh hoat vé chi phi va m& rong ngudn nhan lyc. Tuy nhién, dic diém nay ciing khién
doi ngili con han ché vé kinh nghi¢m thyc tién, dac biét trong vi¢c xu ly céac tinh huéng
phtic tap va cham soc khach hang chuyén sdu. Sy thiéu 6n dinh vé nhan su khong chi
lam gidn doan qua trinh cham s6c khach hang ma con gay kho khan trong viéc ban giao
thong tin, duy tri mdi quan h¢ va dam bao tinh nhét quan trong chit luong dich vu. Vé
dai han, diéu nay c6 thé anh huong dén mirc do hai 1ong cta khach hang va hiéu qua
hoat dong cua doanh nghiép.

2.5.3. Nguyén nhén ciia han ché

Thir nhdt, nguyén nhén ciia han ché vé hé thong va cong nghé hé tro' cham séc
khdch hang: Nguyén nhan chu yéu xuét phat tir viéc doanh nghiép chua dau tu day du
vao ha tang cong nghé phuc vu chim séc khach hang. Vi quy mé con nho va dang
trong giai doan phat trién, Talentmate c6 xu huéng wu tién tdi wu chi phi hon 1a dau tu

vao cac hé théng CRM, téng dai hay cong cu tu dong héa. Bén canh do, nhan thirc vé
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vai tro cua chuyén ddi s trong cham s6c khach hang chua thyc su déy du, dan dén viéc
van duy tri cac cong cu thii cong nhu Google Sheets va sir dung tai khoan ca nhan. Ngoai
ra, doanh nghiép chua xay dung chién lugc phat trién hé thong chim soc khach hang
mot cich bai ban va dai han, khién cac cong cu hd tro nhu chatbot, live chat hay thanh
toan truc tuyén chua duoc trién khai déng bd.

Thir hai, nguyén nhan cia han ché vé quy trinh va chat lwong hoat déng cham
séc khdach hang: Nguyén nhan chii yéu dén tir viée quy trinh van hanh chua duoc chuan
hoa va toi wu hoa giita cac bd phan. Su phdi hop giita bd phan chim séc khach hang va
bd phan tuyén dung con phy thudc vao trao d6i tha cong, chua c6 co ché phan quyén va
xtr 1y nhanh, dan dén tinh trang cham phan hoi. Pong thoi, doanh nghiép chua xay dung
b tiéu chuan dich vu va chuong trinh dao tao bai ban cho nhan vién, khién chat luong
cham soc khach hang phu thudc nhiéu vao niang luc ca nhan va thiéu tinh nhit quan. Bén
canh do, hoat dong thu thap va phan tich phan hoi khach hang chua dugc hé théng hoa,
chua c6 khao sat dinh ky, lam han ché kha nang phat hién va cai thién kip thoi céac van
dé phat sinh.

Thit ba, nguyén nhan ciia han ché vé nguén nhdn lwc: Nguyén nhan chi yéu xuat
phat tir chinh sach tuyén dung va quan tri nhan su ctia doanh nghiép. Viéc uu tién tuyén
dung nhén su tré, mdi ra truong va it yéu cau kinh nghiém gitp linh hoat vé chi phi va
mo rong quy md, nhung dong thoi 1am han ché kinh nghiém thyc tién ciia doi ngii. Bén
canh do, cong tac dao tao ndi bd va chuyén giao kinh nghi¢ém chua duoc td chuc bai
ban, khién nhan sy méi khoé thich nghi nhanh vé1 cong viéc. Pac biét, chinh sach dai
ngd va murc lvong chua thyc su thu hut va canh tranh ciing véi tinh chat cong viéc mang
tinh 13p lai, c6 thé lam giam dong luc lam viéc va mic d6 gan bo cua nhan vién gay
thiéu 6n dinh trong d6i ngil, lam gian doan qua trinh cham séc khach hang va anh hudng

dén tinh nhat quan trong chat luong dich vu.
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CHUONG 3: GIAI PHAP HOAN THIEN HOAT PONG CHAM SOC KHACH
HANG TAI CONG TY TNHH TALENTMATE

3.1. Co s& dé xuat giai phap

3.1.1 Dinh hwéng dich vu cham séc khach hang tai cong ty TNHH Talentmate
(2026 — 2031)

Trong bdi canh thi trudng dich vu tuyén dung ngay cang canh tranh va nhom
khach hang doanh nghiép (SMEs) c6 xu hudng ning cao yéu cau vé chit luong dich vu,
Cong ty TNHH Talentmate dinh huéng phat trién hoat dong chiam séc khach hang theo
huéng chuyén nghiép va dai han nham nang cao ning lyc canh tranh.

Xuat phat tir st ménh “Tuyén ding — Tuyén nhanh — Tuyén tiét kiém” cung gia
tri c6t 16i “Chuyén nghiép — Pong hanh”, Talentmate chuyén dich tir vai trd cung cap
dich vu tuyén dung sang tro thanh d6i tac ddng hanh trong phat trién ngudn nhan luc
cho khach hang.

Trong giai doan 2026 — 2031, hoat dong cham séc khach hang dugc trién khai
theo dinh hudng “chuyén nghiép hoa — hé théng hoa — 1ay khach hang 1am trung tim”.
Theo d6, toan bd cac diém cham véi khach hang, tur tu van ban dau, trién khai dich vu,
theo ddi tién d6 dén hd tro sau tuyén dung va bdo hanh ung vién, can duoc chuan hoa
nham dam bao tinh nhat quan va tbi uu trai nghiém khach hang.

DPong thoi, doanh nghiép ddy manh tmg dung cong nghé trong quan 1y va twong
tac khach hang thong qua viéc trién khai hé théng CRM, tich hop céc cong cu hd tro
tryc tuyén nhu live chat, chatbot va xay dung kénh chim séc chinh thirc trén Zalo
Official Account. Viéc sb hoa nay khong chi gitp nang cao hiéu qua van hanh ma con
tang kha nang phan hoi nhanh chong va ca nhan héa dich vu.

Véi dinh hudng trén, hoat dong cham soc khach hang s& trd thanh nén tang hd
trg Talentmate nang cao chét lugng dich vu, gia tang su hai long va duy tri mbi quan hé
hop tac bén viing voi khach hang trong dai han.

3.1.2. Muc tiéu phat trién vé hoat dong chiim s6c khach hang trong céc giai doan
téoi
3.1.2.1. Giai doan ngin han (1 — 2 nim téi)

Trong giai doan ngan han, muyc tiéu trong tim cua Cong ty TNHH Talentmate 1a

khac phuc céc han ché mang tinh van hanh, dac biét la nhirng van dé lién quan dén cong

nghé va quy trinh chim séc khach hang. Trudc hét, doanh nghiép timg budc trién khai

73



hé théng CRM nham thay thé phuong thirc quan 1y dir liéu thu cong bang Google Sheets,
qua do6 nang cao kha nang luu trit, tra ctru va quan ly thong tin khach hang theo hudng
tap trung, dong bo va chuyén nghiép hon. Pong thoi, cong ty can chudn hoa cac kénh
giao tiép voi khach hang, han ché viéc str dung tai khoan c4 nhan cia nhin vién va
huéng dén ap dung hé thdng lién lac tip trung nhu tong dai hodc Zalo OA nham dam
bao tinh chuyén nghiép, thuan tién trong quan 1y va d& dang kiém soat thong tin trao
doi.

Bén canh d6, doanh nghiép can ra soat va diéu chinh quy trinh xir 1y yéu cau
khach hang theo hudng rat ngan thoi gian phan hoi va tang tinh chu dong cho nhan vién
chiam soc khach hang. Viéc xay dung cac quy trinh, huéng dan xtr Iy tinh hudng co ban
(SOP) s& gop phan giam sy phu thudc vao cac bo phan lién quan, tir d6 cai thién dang
ké trai nghi¢m khach hang — yéu t6 hién van dang bi anh hudéng bdi su cham tré trong
qué trinh phédi hop ndi bo.

Ngoai ra, trong giai doan nay, Talentmate ciing can chu trong dao tao va nang cao
k¥ nang cham séc khach hang cho ddi ngii nhan su, dic biét 1a cac k¥ ning giao tiép, xir
1y tinh hudng va tu van dich vu. Piéu nay khong chi gop phan nang cao chét luong phuc
vu ma con gitp giam sy khong dong déu vé nang luc giita cac nhan vién trong qué trinh
hd trg khach hang.

Muc tiéu cu thé ma doanh nghiép hudng dén trong giai doan nay 1a dat mic do
hai 1ong cua khach hang trung binh tir 90% trd 1én; giam thoi gian phan hoi xudng dudi
15 phut ddi véi cac kénh chat; dam bao 100% khach hang duoc quan 1y trén hé théng
CRM; déng thoi hoan thanh viéc xay dung va dua vao van hanh kénh Zalo OA chinh
thirc cua cong ty.
3.1.2.2. Pinh hudéng trung han (3 — 5 nam téi)

Trong giai doan trung han, muyc tiéu cua Cong ty TNHH Talentmate 1a nang cao
chét lwong dich vu theo hudng chuyén sau va bén virng dua trén nén tang di duoc cai
thién & giai doan trudc, dong thoi gidi quyét triét dé cac han ché lién quan dén co céu
nhan su va chat lugng chim soc khach hang chua dong déu.

Cu thé, doanh nghiép can tiép tuc hoan thién hé théng cong nghé cham soc khach
hang theo hudng tich hop, cho phép lién két dit liéu gitta cac bo phan nhu Sale & CSKH,
team Hunt va tai chinh, ddng thoi hd trg phan tich hanh vi khach hang nham nang cao

hi€u qua quan ly. Viéc ing dung cac cong cu tu dong hoa nhu chatbot, email marketing

74



tu dong hoic hé théng phén tich dit liéu s& giup doanh nghiép ca nhan héa dich vu, gia
tang trai nghiém khach hang va nang cao hiéu qua hoat dong cham soc khach hang.

Bén canh d6, Talentmate can xay dung hé théng danh gia chét luong dich vy dya
trén cac chi s6 cu thé nhu murc d6 hai 1ong cua khach hang (CSAT), thoi gian phan hoi
trung binh, ty 18 giit chan khach hang va ty 1¢ gia han hop dong. Py sé& 1a co s& quan
trong giup doanh nghiép theo ddi, kiém soat va cai tién hoat dong cham soc khach hang
mot cach lién tuc va hiéu qua hon.

V& ngudn nhén lyc, doanh nghiép can huéng dén xay dung doi ngii chim séc
khach hang c6 chuyén mén cao, két hop giita nhan su tré ¢ kha nang thich ing cong
nghé tét va nhan su ¢6 kinh nghiém trong do tudi tir 26-30 dé xtr 1y cac tinh hudng phirc
tap cling nhu tu van chién lugc cho khach hang. Pong thoi, cong ty can hoan thién chinh
sach dii ngd nham nang cao kha ning giit chan nhan su, ddng thoi diéu chinh co cu
tuyén dung theo hudng da dang hoa gidi tinh dé tao sy can bang trong mdi truong lam
viéc.

Trong giai doan 2029 — 2031, Talentmate dat muyc tiéu tang ty 1¢ khach hang gan
b6 lau dai (str dung dich vy tir 2 nam tro 18n) 1én 70%, dong thoi mo rong thi phan va
xdy dung doi ngii cham séc khach hang chuyén nghiép véi quy trinh xir 1y yéu cu,
khiéu nai dugc chuan héa hoan toan. Bén canh d6, doanh nghiép hudng dén dam bao
thoi gian xir Iy khiéu nai trung binh khong qua 24 gio ké tir khi tiép nhan, dat ty 18 phan
héi tin nhan trén Zalo OA trong vong 10 phit trén 95%, dong thoi can bang co ciu gidi
tinh theo ty 1€ 70% nit — 30% nam va gia tang ty 1€ nhan su c¢6 kinh nghiém trong do
tudi 26-30 1én 40%.

3.2. Mt s6 giai phap hoan thién hoat dong CSKH tai cong ty TNHH Talentmate

DPé nang cao chét luong cong tac chiam soc khach hang, Cong ty TNHH
Talentmate can trién khai dong bo cac giai phap sau nham d4p @ng tot hon nhu cau cta
khach hang doanh nghiép nhim gép phan gia ting mac d6 hai long va xay dung moi
quan hé bén viing.

3.2.1. Giai phap hoan thién hé théng va cong nghé chim séc khach hang

Thit nhat, doanh nghiép can trién khai hé thong CRM (Customer Relationship
Management) nham thay thé hoan toan phuong thirc quan 1y dir liéu tha cong bang
Google Sheets dang duoc st dung hién nay. Véi quy mo va ngudn luc hién tai,

Talentmate chua can dau tu ngay cac hé thong c6 chi phi 16n ma cé the uu tién cac nén
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tang phi hop véi doanh nghiép nho nhu HubSpot CRM hoic Zoho CRM. Viéc trién
khai CRM can duoc thuc hién theo ting giai doan cu thé. Trong giai doan dau, cong ty
can tién hanh chuin héa va nhap toan by dir liéu khach hang hién c6 Ién hé théng, bao
g(‘A)m thong tin lién hé¢, lich str giao dich, lich su trao ddi, phan hdi va céc ghi chu lién
quan dén nhu cau ciia khach hang. Sau khi hoan tat, hé théng s& dugc phan quyén theo
tung bo phan nhiam dam bao viée cap nhat va tra ctru thong tin dugc thyuc hién tap trung,

han ché tinh trang that lac dit liéu khi c6 bién dong nhan su.

v Marketing
Funnel Funnel

Bén canh chtrc nang luu trir, CRM can duoc tan dung dé hd tro cong tac cham
soc khach hang thong qua céac tinh nang ty dong nhu nhéc lich goi dién cham soc sau
khi khach hang str dung géi dich vy, nhic guri khao sat mire do hai long hodc canh bao
khi khéach hang sép hét thoi han st dung dich vu. Déng thoi, hé théng cling can duoc st
dung dé tong hop céc bao céo dinh ky nhu doanh thu theo thang, ty 1é gia han hop dong
va muirc d6 hai 1ong cua khach hang, giup ban quan ly dé dang theo ddi hiéu qua hoat
dong cham soc khach hang va dwa ra diéu chinh phu hop.

Thit hai, Talentmate can chudn héa todn bé kénh giao tiép véi khdch hang bang
vtng dung Zalo OA: nham thay thé viéc s dung tai khoan ca nhan cta nhan vién nhu
hién nay. Truéc mat, doanh nghiép can ding ky va dua vao van hanh Zalo Official
Account (Zalo OA) chinh thirc v6i tén thuong hiéu Talentmate dé 1am kénh trao doi tap
trung v6i khach hang. Toan bd nhan vién chiam soc khach hang s& dugc phan quyén quan
1y trén cung mot hé thong nham dam bao viéc tiép nhan va phan hdi tin nhin khong bi
gian doan khi c6 su thay d6i nhan sy. Pong thoi, cong ty can quy dinh rd thoi gian phan
hdi t6i da d6i v6i cac tin nhin tir khach hang, chang han khong qua 15 phut trong gid

lam viéc.
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G thic mac cia ban dén b phén chim
s6c khich hang Zalo Ads

@ £AQ - Nhing cdu héi nha quing céo
thutng gap

¢ “Hotrg  aThdngké = “‘g’cd&

Ngoai Zalo OA, doanh nghiép ciing can trién khai hé thong tong dai ao thay cho
viée str dung s6 dién thoai ca nhan. Hé thong nay khong chi gitp tang tinh chuyén nghiép
ma con hd trg ghi am cudc goi dé phuc vu kiém tra chét lugng, dao tao nhan vién va xu
1y khiéu nai khi can thiét. Song song d6, Talentmate can duy tri email doanh nghiép nhur
kénh giao dich chinh thirc dbi voi cac hoat dong giri béo gia, hop dong va xac nhan
thanh toan, dong thoi quy dinh rd thoi gian phan hoi email trong vong 4 gid lam viée dé
dam bao tinh chuyén nghiép trong giao tiép v4i khach hang.

Thir ba, cong ty can ndng cdp website talentmate.vn theo hwdng ting khd ning
hé tro khdach hang triee tuyén. Cu thé, doanh nghiép c6 thé tich hop cong cu live chat
mién phi nhu OnCustomer, Olark, JivoChat,.. .dé khach hang c6 thé trao doi truc tiép
v6i nhan vién chiam soc khach hang ngay trén website thay vi phai chuyén sang cac nén
tang khac. Trudng hop nhin vién chua thé phan hdi ngay, hé théng van c6 thé luu lai

thong tin dé xir Iy sau, qua d6 giam tinh trang bo so6t khach hang tiém ning.

ONCUSTOMER

by NOVAON
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Cubi cung, doanh nghiép can xay dung chuyén muc cau hoi thuong gip (FAQ)
trén website nham giai dap cac ndi dung khach hang thudng quan tim nhu quyén loi
clia ting gbi dich vu, chinh sach bao hanh, thoi gian trién khai hodc quy trinh thanh
toan. Diéu nay sé& gitp khach hang chi dong tra ctru thong tin, ddng thoi giam ap luc xir
1y cac cau hoi lap lai cho doi ngili cham soc khach hang. Ngoai ra, cong ty cling nén tich
hop céac hinh thirc thanh toéan truc tuyén nhu VietQR, Momo hodc ZaloPay nham tao su
thudn tién cho khach hang khi thanh toan cac goi dich vu gia tri nho, thay cho quy trinh
chuyén khoan va xac nhan thi cong nhu hién nay.

3.2.2. Giai phap nang cao chat lwong va quy trinh chim séc khach hang

Thit nhat, xdy dung hé thong quy trinh chudn héa (SOP), phdn quyén trdach nhiém
(RACI Matrix) va thiét ldp théa thudn mirc d6 dich vu (SLA): Cong ty TNHH Talentmate
can xay dung hé théng quan Iy chim soc khach hang theo huéng chuin hoa, bao gém:
xay dung quy trinh van hanh chuan (SOP), quy dinh phan quyén trach nhiém giira céc
bd phan va thiét 1ap thoa thudn mic do dich vu (SLA). Giai phap nay nham khic phuc
tinh trang chong chéo trach nhiém va cham tré trong qua trinh phdi hop xur Iy yéu cau
khach hang, dac biét dam bao moi hoat dong cham s6c khach hang dugc thyc hién théng
nhat, minh bach va c6 thé kiém soat duoc chit luong dich vu.
3.2.2.1 Bang phan quyén trach nhiém (RACI Matrix)

Bang phan quyén RACI dugc xay dung nham xéac dinh rd trach nhiém, quyén
han va co ché phéi hop giira b phan Sale & chim soc khach hang, bo phan Tuyén dung
va Quan ly. Viéc ap dung ma tran RACI giup han ché tinh trang chong chéo trach nhiém,
rt ngan thoi gian xir Iy yéu cau khach hang, déng thoi nang cao tinh minh bach trong
hoat dong cung irng dich vu tuyén dung cua Talentmate.

Béang nay quy dinh rd vai tro cua tung bd phan/nhan sy ddi véi ting nhiém vy
chinh trong quy trinh CSKH. Ky hi¢u: R (Responsible - Thuc hién), A (Accountable -
Chju trach nhiém cubi ciing/ Phé duyét), C (Consulted - Tham van), I (Informed - Puoc

thong bdo).
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Bang 3.1 Bang phin quyén trach nhi¢m (RACI Matrix)

Team
~ Nhi¢m vu/Yéu ciu Sale & Hunt R R
Masd | ia khich hang CSKH | (Tuyén | Quanly Ghi chi
dung)
T CSKH duoc quyén béo
cs.o1 | Bdo gid goidich vy R/A I I gif theo bang gia ban
tiéu chuan \
hanh
CSKH tiép nhén yéu céu,
Team Hunt danh gia kha
Xét duyét uu nang cung Ung va tac
CS.02 | dai/giam gia ngoai R C A dong dén hiéu qua dy an,
chinh sach Quan 1y xem xét va phé
duyét phuong an cudi
cung.
Giai thich chinh sach , , o
CS.03 | bao hanh, gia han R/A I I Theo chinh sdch hién
oA 2 hanh
tiéu chuan
Xac nhan gia han £ A
CS.04 | dichvyvoivudiico | R/A C 1 | Tham van Team Hunt ve
< nguon ing vién
san
Be}r}h ga do khf) va Team Hunt chiu trach
CS.05 | thoi gian cung rng C R/A I . SR
, A nhiém chuyén mon
ung vién
Tiép nhan JD méi, Team Hunt x4c nhan kha
CS.06 | ngoai linh vuc tuyén R A I N .2 .
A nang trién khai
dung quen thudc
CS.07 Dle’:u ?hlnh J]? trong C R/A I T?am Hunt danh gia tac
qua trinh tuyén dung dong
CS.08 X1£ ly khleu' nai ve R C A Quan ly Phe ﬂduyrlct
chat lugng tng vién phuong an xt ly
CS.09 YAeu cau tuyén Fh.mg C R A Quan 1y phé duyét nguon
gap (urgent hiring) luc
Khéach hang yéu cau A A LA Toa
CS.10 | thay thé émg vién R C A | Xemxétdieukien bao
T hanh
bao hanh
cS.11 Yeu‘ cau ]oao l}anh C C R/A Chi kQuanAly coAtharn
ngoai chinh sach quyén phé duyét
Khéach hang dé nghi A
CS.12 | giam gid vugt khung C I R/A Kiém sodt lgi nhugn dich

quy dinh

vu
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Khach hang yéu cau Quyét dinh cubi cung
CS13 1 hoan phi dich vu C C RIA ) fhude Quan Iy
Khach hang tam . A o
CS.14 | ding dy an tuyén R C A X’ac nl}an phuong dn xur
Iy dy an
dung
CS.15 I’(hach;hang hay du C C R/A Ap dng theo di€u khoan
an tuyén dung hop dong
Tré 16i cau hoi vé
CS.16 | quy trinh, hop dong, R/A I I CSKH toan quyén xu ly
thanh toan
Cap nhat tién do Team Hunt cung cép dir
CS.17 | tuyén dung dinh ky A R I li¢u, CSKH gtri khach
cho khach hang hang
Tiép nhan phan hdi e Ay Az
CS.18 | dénh gia chit luong R/A I I Ghi nhan vao h¢ thong
. CSKH
dich vu
Xitr Iy khach hang N £ .
CS.19 | dénh gi4 khong hai R C A | Quanlytrue tiep tham gia
\ A 1A Xu ly
long nhiéu lan
DS xuil cii tién dich Quan ly xem xét trién
CS.20 | vu tir phan hdi khach R R A ey
N khai
hang
Téng hop va bao céo , i \
Cs.21 | KPI CSKH hang R C A | Phucvudinh gid hicu qua
, dich vu
thang

Nguén: Tong hop cia tdc gid

3.2.2.2 Théa thuan mirc do dich vu ngi by (Service Level Agreement - SLLA)

SLA nay quy dinh thoi gian xtr 1y tdi da cho ting loai yéu cdu, nham dam bao

tinh nhat quan va kip thoi. Thoi gian duoc tinh trong gio 1am viéc hanh chinh (8h00 -

17h30, Tha 2 - Thu 6), trir khi c6 thda thuan khac.
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Bang 3.2 Théa thuidn mirc d§ dich vu ngi bo

B0 phin thue

Thoi gian xir ly

Hau qua vi

Ma so Hoat dong / Yéu cau hi¢n thi da (SLA) pham Stham
khao)
‘ o G,hi nhan sai sot;
Phan hoi tin nhan dau néu tai pham
tién cua khach hang , nhiéu lan trong
SLA-01 trén Zalo/Facebook Sale & CSKH 15 phat thang s€ anh
(trong gid lam viéc) huong danh gia
KPIL
Phan hoi email yéu cau
SLA-02 | bdo gia/thong tinhop | Sale & CSKH 4 gid jone wSLAL
dong '
Xdc nhan gia han goi 2 giér (ké tir khi é;ihnhlg?glri iigch
SLA-03 | dich vu hodc chét goi | Sale & CSKH | % 810 (K&Kl tral nghie
.. khach dong y) | hang va doanh
mai
thu.
o Lém cham tién df)
Phan hoi ket qua danh Team Hunt tu van, c6 thé mat
SLA-04 | Eldsobotinhkhathi - g, o 4 giy khach hang. Bat
va thoi gian c6 CV cho CSKH) budc phai cap
JD moi nhat trén hé thong
CRM.
’ Vi Pham cam két
Cung cap CV tng chat luong dich
SLA-05 | vién dau tién cho khach | Team Hunt 5 ngay lam viéc | vu voi khach
hang sau khi nhéan JD hang. Can bao
cao giai trinh.
Gtri bao céo tér}g két Team Hunt Truge3 Anh huong dén
SLA-06 | va thong bao két thuc (phoi hop ngay khi goi két | co hoi gia han
g61 dich vy CSKH) thic hop dong.
Xac nhén phuong an i kKl?srfg }lllsirl% ng
SLA-07 | ¥ ly kl.lleu; nat (tr?ng Sale & CSKH 24 810 (k.e; w k.hl tang nguy co mat
pham vi tham quyén nhan khiéu nai) b N
\ khéch va anh
cua CSKH) \ ,
hudng uy tin.
Phé duyét phuong an i Lam vén dé kéo
xtr 1y khiéu nai ngoai I 48 gi0 (ke tur khi | dai, gia tang su
SLA-08 | him quyén (can Quéan Quan Iy CSKH dé xuat) | tht vong cua

1y)

khéch hang.

81




Nguon: Téng hop cia tac gia
3.2.2.3 Quy trinh van hanh chuin (SOP) cho hoat dong CSKH

SOP nay duogc xdy dung dé giai quyét cac diém con han ché, dic biét 1a khau
phdi hop gitta CSKH va team Hunt.

SOP - 01: TIEP NHAN VA XU LY YEU CAU TUYEN DUNG MOI (JD
MOI)

- Muc tiéu: Rt ngan thoi gian phan hoi cho khach hang, tranh tinh trang "cho
team Hunt". Dam bao moi yéu cau tuyén dung duoc tiép nhan va phan hdi ding thoi
gian cam két.

- Phgm vi dap dung: Toan by khach hang st dung dich vu tuyén dung tai
Talentmate.

- Pau vao: ID tuyén dung, thong tin doanh nghiép, thong tin lién hé.

- Pdu ra: Xac nhan tiép nhén JD, dé xuét g61 dich vy, ké hoach trién khai.

- Trdch nhiém: Sale — Tiép nhan JD; Team Hunt — Panh gia kha ning tuyén; Quan
1y — Phé duyét truong hop déc biét.

- H6 so luu trit: CRM, Email, Zalo OA.

- Quy trinh thuc hién:

Bang 3.3 Tiép nhin va xir Iy yéu ciu tuyén dung méi

. Nguwoi thuce . . oK A Thoi gian
Buoc hi¢n Thao tac chi tiét Cong cu ti da (SLA)
Nhan JD tir khach
hang qua Zalo/Email.
) Kiém tra tinh day du: Zalo OA Trong vong 2
1. Tiép nhan JD | Sale & CSKH vi tri, muc luong, khu 0o gio ke tur khi
. oA « | Email CRM A
vuc, kinh nghlem. Néu nhan.
thiéu, yéu cau khach
bo sung ngay.
Chuyén JD d3 1am 15
vao nhom lam viéc
2. Chuyén va chung (Sales + Hunt) , .
tham vén team | Sale & CSKH hoac trén CRM. Dit Nhém chat Ngﬂay sau khi
A1 2 m chung, CRM | nhéan JD.
Hunt cau hoi cu thé: "Team
ude lugng thoi gian va
do kho cho JD nay?"
o Phan tich JD. Phan hdi | Téi da 4
3.’ Phari hoi va Team Hunt chinh thl’Ig cho CSKH: | Nhom chat g6y (SLA-
xac nhan (1) C6 thé nhér{ chay, chung, CRM 04).
thoi gian du kién co
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CV; (2) Khong thé
nhan chay, néu ro 1y
do; (3) Can thém
thong tin.

Duya trén phan hoi tir
team Hunt, tu van lai

, £ Trong vong 2
cho khach hang. Néu Fong vong
I S P Zalo OA, gio sau khi
4. Tu van lai duoc, tién hanh chot o R \
, . Sale & CSKH r e ik R N Email, Pi¢n | nhén phan

khach hang g061. Néu khong, dé . Xe oo

R , thoai hoi tir team
xuat phuong an thay Hunt

thé hodc tir chdi lich
Su.

Nguén: Tong hop cia tdc gid

SOP - 02: XU LY KHIEU NAI VE CHAT LUQNG UNG VIEN

- Muc tiéu: Pam bao moi khiéu nai ciia khach hang lién quan dén chat luong Gmg
vién dugc tiép nhan xu 1y va phan hoi kip thoi, thong nhat; giam thiéu nguy co mat
khach hang va nang cao muc do hai 1ong dbi voi dich vu tuyén dung cua cong ty TNHH
Talentmate.

- Pham vi dp dung: Ap dung d6i véi tat ca khach hang sir dung dich vu khi phat
sinh khiéu nai lién quan dén chat lugng tng vién.

- Pau vdo: Khiéu nai cua khach hang qua Zalo OA, Email hodc dién thoai, thong
tin ing vién lién quan, hop dong dich vu, chinh sach bao hanh hién hanh.

- Pau ra: Phuong 4n xtr Iy dugc khach hang chip thuan, bién ban xtr 1y khiéu
nai, h so luu trit trén CRM.

- Trach nhiém: Sale & CSKH — Tiép nhan, xac minh, phan hdi khach hang; Team
Hunt — Kiém tra hd so tuyén dung, danh gia nguyén nhan; Quén ly— Phé duyét truong
hop ngoai thim quyén hoic bao hanh dic biét.

- Ho so lweu triv: Phiéu tiép nhan khiéu nai, hd so Gng vién, ndi dung trao d6i voi
khach hang, quyét dinh xtr 1y, két qua khao sat hai long sau xir 1y.

- Quy trinh thyc hién:
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Bang 3.4 Xir ly khiéu nai vé chit hrong vng vién

Buéc Ngwoi thue Thao tac chi tiét Cong cu Thoi gian
hién t6i da
1. Lang nghe Sale & CSKH | Tiép nhan khiéu nai qua Zalo OA, Ngay khi
va ghi nhan kénh uu tién (Zalo/dién CRM, nhan duoc
thoai). Thé hién su thau kich ban khiéu nai.
cam (theo kich ban mau). mau
Ghi nhan day du thong tin
vao CRM: khach hang, vi
tri, img vién, Iy do khiéu
nai.
2. Xac minh va | Sale & CSKH | CSKH gui thong tin cho CRM, Téi da 24
phéan tich + Team Hunt team Hunt dé xac minh qua | nhom gio (SLA-
©) trinh tuyén dung cua tng chat 07).
vién d6. Cung danh gia: chung
Khiéu nai c6 dung khong?
C6 nam trong chinh sach
bao hanh khong?
3. Dé xut Sale & CSKH | Trong thdm quyén (CS.02,
phuong an CS.03): Ap dung chinh Trong
. A I CRM, \
sach bao hanh (thay thé ung | ~x "’ vong 12
n . . mau dé o\ .
vién) hoac uvu dai. % 210 sau khi
Ngoai thdm quyén (CS.07): | XUat xéc minh.
Lap d& xuat giri Quan Iy
4. Phe duyet | oy a1y Xem xét d¢ xuat, phé duyét | oy ;Ool (ds’cff-
(néu can) hodc yéu cau diéu chinh. 08)
Thong bdo phuong 4n da
duoc phé duyét cho khach N Khi
5. Thong bao hang. BPam bdo khach hang | Zalo OA, £ay sat ki
\ A Sale & CSKH X ks c6 phé
va thuc hién dong y. Phoi hop team CRM Juvat
Hunt thyc hién (tim Gng yet
vién thay thé).
Sau khi thuc l}ién, hoi lai Sau 7 i
6. Theo doi va khach hang vé muc dd hai | CRM, ngay ké tur
xac nhan Sale & CSKH long. Bong khiéu nai trén Zalo OA | khi thyc hién
CRM. giai phap.

Nguon: Tong hop cia tac gia
3.2.2.4. Co ché giam sat, bao ddng va cai tién
Dé dam bao SOP va SLA di vao thuc tién, can c6 co ché di kém:
Tich hop cong nghé: Toan bo cac mdc thoi gian trong SLA phai dugc cai dit canh

bao trén hé théng CRM. Khi mot yéu cau dén 85% thoi gian xir Iy cho phép, hé thong
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tu dong nhic nhd nguoi phu trach. Khi qua han (100%), hé thong tu dong giri canh bao
1én quan 1y truc tiép.

Bdo cdo dinh ky: Hang thang, Quan 1y s& trich xudt bao cdo tir CRM vé:

- Ty 1€ hoan thanh SLA theo tirng b phan va ting ca nhan.

- Cac trudong hop vi pham SLA phd bién nhit.

- Phan tich nguyén nhan gbc r& (vi du: JD phtc tap qua mirc, nhan sy team Hunt
thiéu, CSKH chua nam rd thim quyén...).

Hanh déng cdi tién: Dua trén bao céo, hop lién phong dé diéu chinh:

- Phén b6 lai ngudn luc (vi du: ting cuong team Hunt cho cac linh vuc ¢ nhu
cau cao).

- Piéu chinh SLA néu thay khong thuc té (vi dy: ting thoi gian xur 1y cho JD qua
kho, nhung phai dugc phé duyét).

- Pio tao bo sung cho nhan vién CSKH hoic team Hunt vé cac diém con yéu.

Gan véi KPI: Két qua thuc hién SLA va tuan tha RACI s& 1a mot phan quan trong
trong KPI va danh gia muic thudng cua nhan su, nhu di dé cap trong giai phap vé chinh
sach dai ngo

Thit hai, Talentmate can xdy dung hé thong thu thip va phan tich phan hoi khdch
hang mét cdch thuwong xuyén va cé hé thong. Sau mdi goi dich vy hoan thanh, doanh
nghiép nén giri khao sat mirc d6 hai 10ng thong qua Zalo OA hoic email véi thang diém
danh gia cu thé. Két qua khao sat can dugc tong hop dinh ky vai thang dé xac dinh céc
van dé con ton tai nhu thoi gian phan hoi cham, chét lugng hd trg chua déng déu hoidc
ty 1& hai long thdp & mot sb giai doan dich vu. D6i v6i cac phan hdi tidu cuc, doanh
nghiép can ¢ quy trinh xr 1y riéng, bao gém ghi nhan trén CRM, phan céng nhan su
phu trach lién hé lai khach hang va bao cdo két qua xir 1y cho cip quan 1y. Sau déy 1a
bang khao sat mau cong ty s& giri cho khach hang nham danh gia murc do hai long khach

hang:
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PHIEU KHAO SAT MUC PQ HAI LONG CUA KHACH HANG POI VOI
DICH VU TAI CONG TY TNHH TALENTMATE

Kinh chao Quy khach hang,

Cong ty TNHH Talentmate dang thuc hién khao sat nhim danh gia mic d6 hai
10ng cuia khach hang d6i voi chit lugng dich vu. Nhitng théng tin Quy khach cung cip
s€ dugc st dung cho muyc dich nghién ctru va hoan toan dugc bao mat.

Rét mong nhan dugc sy hgp tac ciia Quy khach. Xin chan thanh cdm on!

PHAN I. THONG TIN CHUNG

4. Quy khach da str dung hoic trai nghiém dich vu nao cia Cong ty TNHH

Talentmate? (C6 thé chon nhiéu ddp dn)

[0 Chi nhan tu vén, chua st dung dich vu
[1 Goi dang tin

L1 Goi cung ing

[J Géi Headhunt

L DECH VU KRAC: ettt
5. Quy khach biét dén Talentmate thong qua kénh nio?

L] Website

L] Facebook

L1 Zalo

L1 Google

[ Déi tac/ngudi quen gidi thidu
[J Nhan vién Talentmate 1ién hé
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] Khac: ...

PHAN II. PANH GIA MUC PQ HAI LONG

Vui long danh dau (V') vao mirc d6 dong ¥ phu hop nhét véi nhan dinh cta Quy

khach theo thang do sau:
Béng 3.5 Panh gia mirc d§ hai long

Mire do Y nghia
1 Hoan toan khong dong ¥
2 Khong dong ¥
3 Binh thuong
4 Pong y
5 Hoan toan dong y

Nguon: Téng hop cua tdc gid
Bang 3.6 Thang do Likert 5 mirc 9 danh gia chat hrong dich vu chim séc khach
hang
STT NoOi dung danh gia 1 2 3 4 5

1 | Nhén vién Talentmate tu van rd rang, dy

du va dé hiéu.

2 | Nhan vién Talentmate c6 thai do nhiét

tinh, lich sy va chuyén nghiép.

3 | Talentmate phan hoi nhanh chong cac yéu

cau va thac mac cua khéach hang.

4 | Talentmate ludn sin sang hd tro khi khach

hang can.

5 | Talentmate thyc hién dung cac cam két da

thoa thudn véi khach hang.

Talentmate giai quyét hiéu qua cac phan

ho1, khiéu nai cia khach hang (n€u c9).

7 | Quy khach hai long voi chit luong dich

vu cham séc khach hang cua Talentmate.

Nguon: Tong hop cia tac gia
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PHAN III. Y KIEN DPONG GOP

Quy khach c6 dé xuit gi dé Talentmate ning cao chét luong dich vu?

Xin chan thanh cam on Quy khach da danh thoi gian tham gia khao sat.

Sau khi thu thap khao sat, cong ty can téng hop va phan loai cac y kién phan hoi
theo timg nhom ndi dung dé danh gia mirc do hai long cua khach hang. Nhirng phan hoi
tich cuc co thé duoc sir dung 1am co so quang ba uy tin doanh nghiép, trong khi cac
phan hdi chua hai 10ng can duoc phan tich nguyén nhan cu thé dé dua ra giai phap cai
thién.

Thit ba, xdy dwng chinh sach chim séc ddc biét cho nhém khdch hang thén thiét:
Dua trén dit 1iéu tr CRM, phéan loai khach hang theo tan suit st dung dich vu va gia tri
hop ddng. Dbi v6i khach hang VIP (str dung nhiéu lan, gia tri cao), can c6 chinh sach
riéng: chiét khau cao hon khi gia han (c6 thé 1én dén 15-20% thay vi 5-10% nhu hién
nay), uu tién phan hoi va xir Iy yéu cau, ting qua tri 4n vao cac dip dic biét (sinh nhat
cong ty, 16, Tét). Viéc nay vura gitr chan khach hang hién tai, vira tao dong luc cho cac
khach hang khac mudn dat dugc dic quyén tuong tu.

3.2.3. Giai phap phat trién ngudn nhan lwc chim séc khach hang

Thir nhat, diéu chinh chién lwoc tuyén dung theo huwéng cin bang giita nhdn su
tré va nhdn sy co kinh nghiém. Thay vi chi tap trung vao nhan sy mdi ra truong, cong
ty can chu dong tuyén dung thém nhén su c6 tir 2-3 nam kinh nghiém (nhom tudi 26-
30) dé bo sung cho ddi ngil, dic biét 13 & vi tri can xir 1y tinh hudng phire tap va tu van
chién luge. Nhirng nhan su ndy khong chi tryc tiép nang cao chit lwong CSKH ma con
dong vai trd huéng dan, kém cip cho nhan vién tré. Pong thoi, can diéu chinh co cau
gidi tinh, chii dong tuyén dung thém nhan sy nam dé da dang héa phong cach tu van va
xtr 1y tinh hudng, huéng dén ty 18 khoang 70% nit — 30% nam.

Thir hai, xdy ding chwong trinh dao tao bai ban, ¢6 hé thong dé chuyén giao kinh
nghiém va ndng cao nang e doi ngii: Can thiét ké 19 trinh dao tao theo ba cp do:

- DPao tao co ban: danh cho nhan vién mdi, tap trung vao san phém (cac goi dich

vu, bang gia, quyén loi), quy trinh lam viéc, va k¥ ning giao tiép co ban. Thoi
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gian dao tao ti thiéu 1 tuan trudc khi nhan vién chinh thirc tiép xtic v6i khach

hang.

- Dao tao ning cao: danh cho nhan vién tu 6 thang trd 1én, tap trung vao ky nang
xtr 1y tinh hudng phtrc tap (khiéu nai, yéu cAu bao hanh), k¥ ning tu van chién
lugc, va ky ning phdi hop ndi bd.

- Dao tao dinh ky: cap nhat kién thirc vé san pham méi, xu hudng thi truong tuyén
dung, va cac k¥ ning mém bd trg, to chirc it nhat mdi quy maot 1an.

Thir ba, doanh nghiép can dp dung co ché kém cdp (mentoring) dé hd tro qua
trinh chuyén giao kinh nghiém thuc té giita cdc nhan sy. Theo d6, mdi nhan vién ¢6 kinh
nghiém tir hai nam trd 1én s& duoc phan cong hd tro tir mot dén hai nhan vién méi trong
giai doan dau 1am viéc. Nguoi hudng dan sé truc tiép theo doi, chia sé cach xir 1y céac
tinh hudng thuc té, dong thoi phdi hop giai quyét cac truong hop kho phat sinh véi khach
hang. Co ché nay sé& giup nhan vién mai nhanh chong thich nghi véi cong viée, giam sai
sot trong qua trinh xir 1y yéu cau khach hang va nang cao tinh théng nhat trong chat
lugng phuc vu. Pé khuyén khich nhan sy tham gia hudng dan, cong ty can xay dung
chinh sach hd trg hodc thudng riéng cho cac ca nhan hoan thanh tét vai trd kém cap.

Thir twe, Talentmate can cdi thién chinh sach dai ngo va moi truong lam viéc nham
nang cao dong lyc 1am viéc va giam ty 18 nghi viéc ctia nhan vién. Trude hét, doanh
nghiép can khao sat murc lvong thi truong dbi voi vi tri cham soc khach hang thong qua
cac bao cao tuyén dung hodc nén tang viéc 1am nhu TopCV va VietnamWorks dé c6 co
so diéu chinh mirc lwong phu hop vé6i ning luc va mit bang chung cua thi truong lao

dong.
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Bang 3.7 Quy trinh khio sat lwong thi trueong

Buéc Noi dung Ngwoi thue hién Thoi gian Piu ra
Thu thap bao cao luong tur Ba’ng tong hop
. L mirc lwong CSKH
TopCV,VietnamWorks, . A Quy 1 hang . .

1 . Phong nhan su < theo kinh nghiém
Ecombuilder, nam N
Haphyvwork (0-1 nam, 1-2

PPy > nam, 2-3 nam)
Khio i i lvng 05 g | D i

2 L sty ‘uyen | Phong nhén sy o £ 15 cong ty tham
dung cung quy mo (dudi nam chiéu
20 nhan sy) tai Da Nang

’ ’ Truone phon Béng so sanh
Déi chiéu véi muc luong uong PAONE |y, 1 hang | "Hién tai - Thi
3 o~ Nhan su + Giam - \ A
hién tai cua Talentmate £ nam truong - Chénh
doc An "
léch
‘ e s Quyét dinh diéu

4 | lrinh phuong an diéu Giam déc Quy I'hang | &0 h lwong (néu

chinh luong nam c0)

Nguén: Tong hop cia tdc gid

Song song d6, cong ty can xay dung co ché thudng gan véi hiéu qua chim soc
khach hang nhu murc d6 hai long (CSAT) nham tao dong luc nang cao chat lugng phuc
vu. Vi du, ngoai lwong cimg va hoa hong tir hop dong thanh coéng, nhan vién dat mirc
d6 hai long khach hang & ty 18 nhat dinh nao d6 c6 thé dugc thuong thém theo tirng mirc
thong qua khao sat khach hang. Cu thé:

Cong thurc tinh:

CSAT (%) = (S6 phiéu danh gia “Pdng ¥ hodc “Hoan toan déng y””) / (Tong sb
phiéu khao sat hop 18) x 100%

90



Bing 3.8 Tinh thwéng chi s6 do lwong mirc d9 hai long ciia khach hang ddi véi dich
vu (CSAT) chi tiét

i Mike . .
Mirce do Piém CSAT Diéu kién bat bugc
thwong (VND/Quy)
L, S phiéu khao sat
Xuat sac CSAT > 95% 2.000.000
hop 1€ > 10
. S6 phiéu khao sat
Tot 90% < CSAT < 95% 1.500.000
hop 1€ > 8
Sb phiéu khao sat
Kha 85% < CSAT <90% 1.000.000
hop 1€ >5
S6 phiéu khao sat
Dat 80% < CSAT <85% 500.000
hopl1é >3
. Céanh bao, yéu cau
Can cai thién CSAT < 80% 0 o
cai thién

Nguén: Tong hop ciia tdc gid

Luu y quan trong:

- Phiéu khao sat hop 18 1a phiéu danh gia day du 7 cau hoi.

- Khong tinh phiéu khao sat cua khach hang do chinh nhan vién tu tao hodc nho
khach danh gia khong trung thuc (s& kiém tra chéo).

- Néu phat hién gian 1an, nhan vién sé& bi trudt quyén nhan thuéng CSAT trong
quy do.

Ngoai cac chinh sach tai chinh, doanh nghiép ciing can xdy dung 16 trinh thing
tién rd rang cho vi tri chim séc khach hang nham giup nhan vién thay duoc co hoi phat
trién 1au dai trong cong ty. Trong bdi canh ngan sach con han ché, Talentmate c6 thé bd
sung cac phuc loi phi tai chinh nhu hd trg com trua, xing xe, linh hoat thdi gian 1am
viéc hodc to chuc cac hoat dong gén két nodi bd nhu team building, da ngoai, cac budi

ti€c,... dé cai thién moi truong lam viée va tang mirc do gan bo cua nhan vién.
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Bang 3.9 Lo trinh thing tién cho vi tri CSKH

P Thoi gian A A A Mikc lwong A oot o o
Cap bac t6i thidu Yeéu cau dau ra tham khio Quyén lgi mai
Thuc tap . Hodn thanh khéa dao o Huéng dan kém

. R 2 thang tao ndi b, hiéu quy 3,5-4triéu N
sinh/Thitr viéc : cap
trinh
Nhan vién
s 6-12 Ky dugc > 10 hop n A X 1
CSKH’ chinh théng ddng, CSAT > 85% 5 -7 trigu Hoa hong day du
thire
Duy tri KPI trong 3 Dugc tham gia
Chuyén vién 12-24 thang lién ti€p, CSAT > 7_9 tricu dao tao nang cao,
CSKH cao cap thang 90%, c6 thé huéng dan i uu tién xét
nhan vién mai thudng
Truong nhém | 24-36 | Quanlyduoc3-5 nhan | Phucap quanly,
. vién, chiu trach nhi€ém | 10 - 13 tri€u | quyén phé duyét
CSKH thang . ;
KPI nhém trong han mirc

Nguén: Tong hop ciia tdc gid

Thit nim, céng ty can xdy dung quy trinh heu trit va ban giao kién thirc ntham han

ché tac dong tiéu cuc khi ¢ bién dong nhan su. Toan b lich st trao d6i véi khach hang,
ghi chii vé& nhu cau, tinh trang xir 1y cong viéc va cac van dé con ton dong can duoc cap
nhat day du trén hé thong CRM thay vi luu trit roi rac trén tai khoan cé nhan cia nhan
vién. Khi ¢6 nhan su nghi viéc hoac chuyén vi tri, doanh nghi¢p can thuc hién quy trinh
ban giao bt budc, bao gdm chuyén giao toan bo dir liéu khach hang, cac cong viée dang
xtr 1y va hudng dan cho nguoi tiép nhan. Giai phap nay s& gitp giam thiéu tinh trang
gian doan trong qua trinh cham soc khach hang, ddng thoi dam bao tinh lién tuc va 6n

dinh trong chét luong dich vu ctia doanh nghiép.
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KET LUAN

Hoat dong cham soc khach hang dong vai tro then chot trong viéc tao dung loi
thé canh tranh va duy tri mbi quan hé bén virng véi khach hang, dic biét trong bdi canh
thi trudng dich vu tuyén dung ngdy cang canh tranh gay git. Nhan thirc duoc tim quan
trong do, dé tai khoa luan “Giai phap hoan thién hoat dong cham s6c khach hang tai
Cong ty TNHH Talentmate” d3 dugc thuc hién nhim phan tich, danh gia thyc trang va
dé xuat cac giai phap phu hop, gop phan nang cao chit lwong dich vu, cai thién mutc d6
hai long cua khach hang va tang cuong nang luc canh tranh ctia doanh nghiép.

Qua qua trinh thyc tap va thu thap thong tin tir cac tai liéu ndi bo cling nhu quan
sat thuc té, em nhan thiy rang Talentmate di xdy dung dugc mét quy trinh chim séc
khach hang tuong d6i bai ban, trai dai tir khau tim kiém khach hang, tu van, 1am r6 nhu
cau, chdt gdb1 dich vy, ky két hop d@)ng, thanh toan, ban giao cho team Hunt, theo doi
tién do, dén hd tro sau tuyén dung va tu van gia han. Doanh nghiép ciing da tan dung
kha tot cac kénh mang xa hoi nhu Zalo, Facebook Messenger, cung hé thong 14 group
Facebook dé tuwong tac va chim soc khach hang. Bén canh dé, ty 1& hai long ctia khach
hang dat 95% véi hon 100 doanh nghiép str dung dich vu va hon 10.000 trng vién dugc
két n6i thanh cong 1a nhitng két qua dang ghi nhan.

Tuy nhién, qua trinh trién khai van con mét so ton tai nhu: viéc quan 1y thong tin
khach hang con phu thudc vao bang tinh Google Sheets thu cong, chua c6 hé thong
CRM chuyén nghiép; nhan vién van str dung sb dién thoai va tai khoan ca nhan dé lam
viéc voi khach hang thay vi tong dai hodc Zalo Official Account chinh thiic; website
chua c6 live chat, chatbot, thanh toan truc tuyén va trang cau hoi thudng gip; k¥ ning
clia nhan vién chua dong déu, chat lugng chim soc khach hang phu thudc nhidu vao
nang lyc timg ca nhan; co ciu nhan sy mat can ddi vé gidi tinh (nit chiém trén 90%) va
thiéu hut lao dong co6 kinh nghiém (nhém tudi 26-30 chi chiém 27%); chinh sach dai
ngd va muc luong chua thyc su canh tranh va thu hut [am giam muc do gén bo lau dai
cua nhan vién voi cong ty; bén canh do, hoat dong thu thap va phan tich phan hoi khach
hang chua dugc hé théng hoa, chua c6 khao sat dinh ky.

Tur thuc té d6, khoa luan da dé xuit mot sb giai phap nham nang cao chét lugong
cham séc khach hang, bao gém: trién khai hé théng CRM dé quén 1y dir liéu khach hang
mot cach tap trung va chuyén nghiép; chuan hoa cac kénh giao tiép v6i khach hang

thong qua Zalo Official Account, tong dai 4o va email doanh nghiép; tich hop cong cu
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tro chuyén truc tuyén (live chat, chatbot) va cong thanh toan truc tuyén trén website;
xay dung vin ban phan quyén xu 1y chi tiét va thiét 1ap vin ban cam két thoi gian xir 1y
ndi bo (SLA) giita bo phan chim séc khach hang va bo phan tuyén dung; xay dung bd
quy trinh chuan (SOP) va chuong trinh ddo tao bai ban cho nhan vién; diéu chinh chién
lugc tuyén dung theo huéng can bang giira nhan su tré va nhan su c6 kinh nghiém, cai
thién chinh sach lwong, di ngd va phic loi; va thiét 1ap hé théng khao sat danh gia murc
do hai long cua khéach hang dinh ky.

Nhitng két qua dat dugc trong khoa luan khong chi c6 gia tri d6i véi Cong ty
TNHH Talentmate trong viéc hoan thi¢n hoat dong cham sdéc khach hang, ma con gitp
ban than em hiéu rd hon vé quy trinh dich vy va tim quan trong ctia cong tac chim soc
khach hang trong méi trudng doanh nghiép thyc té, tir d6 tich Iily thém kién thirc va
kinh nghiém phuc vu cho cong viéc sau nay.

Tuy nhién, do thoi gian thyc tap c¢6 han va ngudn dit liéu con han ché (cha yéu
tir tai liéu ndi bd va quan sat thuc té), khoa luan van chwa thé phan anh toan dién moi
khia canh cta hoat dong cham so6c khach hang tai cong ty, dac bi¢t 1a chua c6 khao sat
dinh luong quy mé 16n dé do luong chinh xac mirc d6 hai long cta khach hang. Trong
tuong lai, néu c6 co hoi tiép tuc nghién ciru vé dé tai ndy, em mong mudn dugc mé rong
pham vi khao sat dén nhiéu nhom khach hang hon, két hop ca phuong phéap dinh tinh va
dinh luong, dé co cai nhin khach quan va toan di¢n hon vé cong tdc cham séc khach
hang tai Céng ty TNHH Talentmate noi riéng va cac cong ty dich vu tuyén dung néi
chung.

Hy vong rang nhitng két qua nghién ciru va dé xuat ciia khoa ludn sé& 1a tai lidu
tham khao hitu ich cho Ban lanh dao Cong ty TNHH Talentmate trong qué trinh hoan
thién hoat ddng cham soc khach hang, qua d6 nang cao ning lyc canh tranh va phat trién
bén viing trong thoi gian t6i. Dong thoi, khoa luan ciing c6 thé 1a ngudn tai liéu tham
khao cho cac nghién ctru tiép theo vé chiam soc khach hang trong linh vuc dich vy tuyén

dung danh cho phéan khic doanh nghiép vira va nhd.
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TRUONG DAI HOC KIEN TRUC DA NANG  CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
KHOA KINH TE

5 MO A Déc 1ap - Tw do - Hanh phu
BO MON QUAN TRI KINH DOANH oc 1ap - 1w do - Hlanh phuc

Pa Nang, ngay..... thang..... ndm 2026

MAU PON KHAI BAO SU DUNG Al
Khai béo ciia Sinh vién vé viéc St dung Tri tué Nhin tao Tao sinh ¢é Trach nhiém
T61, Phan Thi My Hanh, cam doan ré’mg to1 da sir dung c6 trach nhiém cac cong cu Tri

tué¢ Nhan tao Tao sinh (GenAl) trong qua trinh chuan bi Khoa luan nay.
Bang viéc ky vao don nay, toi xac nhan cic ndi dung sau:
1. Khai bao sir dung Al

Vui 1ong cho biét ban co sir dung bat ky cong cu Al tao sinh nao (vi du: ChatGPT,

Gemini, v.v.) trong vi¢c tao ra bai lam nay hay khong:

e [1 Co, tdi co sur dung cac cong cu Al trong bai danh gia nay.

e [ Khong, t6i khong sir dung bat ky cong cu Al nao.
2. Chi tiét vé viéc sir dung AI (Néu ban chon "C6" ¢ trén)

e Cac cong cu Al da sir dung: Chat GPT, Gemini

e Muc dich sir dung AI (vi dy: tim ¥ tudng, soan thao, tom tat, chinh sira): Ho
trg tim kiém thong tin, tai liéu lién quan dén d¢é tai, hd tro dién giai 1oi, tom tat
mot s6 ndi dung trong qua trinh lam bai.

e Cac phan cu thé c6 sy hd tro ciia Al: HO tro nhan xét cac yéu to méi truong
anh huong, cac ngudn luc tai chinh, va goi y xay dung ¥ tudng 1am bai, chinh
sira cAu tir chuan van phong khoa luan.

e Téi xac nhan ring tdi da xem xét ki lwdng va xac thuce tit ca ndi dung do
Al tao ra vé tinh chinh xac, tinh nguyén ban va su phu hop.

o UCo

1. Liém chinh, Trach nhiém Hoc thuét va Tuan tha Dao dirc va Phap luat
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T6i chiu trach nhiém hoan toan vé ndi dung ctia bai ndp nay va xac nhan rang Al
chi duoc st dung nhu mot cong cu hd trg, khong phai 1a tac gia chinh cho bai
lam cua to1.

T6i x4c nhan rang Al khéng duoc st dung dé nguy tao, lam gia hodc thao ting
dir ligu.

To61 da dam bao réng khong c6 dir liéu bi mat hodc riéng tu nao dugc chia sé voi
cac cong cu Al ma khong co6 sy cho phép thich hop.

T6i di tudn thu tit ca cac yéu cau phap 1y lién quan dén bao vé dir liéu va sé hiru
tri tué, dong thoi di trich dan ngudn mot cach thich hop.

Bai danh gia nay phan anh nd luc tri tué c4 nhan cua t6i, va trach nhiém d6i voi
bai 1am nay hoan toan thudc vé c4 nhan toi.

Cam két

Tbi hiéu rfmg bat ky su thiéu tuan thu nao dbi véi viée st dung Al c6 trach nhiém,
bao gdm viéc khong khai bao sir dung Al hodc trinh bay sai su that, c6 thé din
dén viéc Khoa luan tot nghiép cua toi bi tir chdi ma khong can xem xét thém.
Bang viéc ky vao don nay, toi khang dinh rang bai ndp nay phan anh trung thuc

bai lam cua t61 va to1 da tuan thu cac nguyén tac st dung Al c6 trach nhi¢m.

Chir ky: Ngay:
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