MO PAU

1. Béi canhva ly do chon deé tai:

Nganh bén 1¢ tai Viét Nam dang ching kién su phéat trién nhanh chéng va
canh tranh gay gat v6i su tham gia cua nhiéu thuong hiéu trong va ngoai nudc. Su
gia tang ctia ting 1p trung luu, cung Vi nhu cau mua sam VA tiéu ding ngay cang
cao (Tu Thuan, 2023), di tao ra nhiéu co hoi 16n cho cac doanh nghiép ban I¢. Tuy
nhién, su canh tranh nay ciing dat ra nhitng thach thac 16n vé viéc quan ly chat
lwong dich vu va duy tri sy hai 1ong ciia khach hang. Dé tdn tai va phéat trién trong
mdi trudong ndy, cac doanh nghiép khdng chi can c6 chién lugc kinh doanh hiéu
qua ma con phai chl trong dén viéc tuyén dung Va gitr chan nhan vién - yéu té cét

18i trong viéc dam bao chat lugng dich vu va xay dung thuong hiéu.

Trong bdi canh canh tranh khdc 1iét cua nganh ban 1¢, AEON Viét Nam,
thuoc tap doan AEON, dang dbi mit voi nhiéu thach thic 16n, dac biét 1a trong
viéc quan 1y ngudn nhan lyc. Mot trong nhitng van dé dang chii y nhat 1a ty 1& nghi
vi¢c cao, dac bi¢t 1a & cac vi tri nhan vién Dich vu khach hang & Thu ngan. Nhitng
nhan vién nay dong vai tro quan trong trong viéc duy tri sy hai long cuia khach
hang va xay dung hinh anh thuong hi¢u cho doanh nghi€p. Tuy nhién, ap luc cong
viéc, mirc lwong chua du hap dan, cing v6i thiéu co hdi thing tién rd rang, da
khién ty 1¢ nghi viéc tai day ludn & mirc cao. Piéu ndy khong chi giy ton that vé
mat chi phi dao tao va tuyén dung m61 ma con anh hudng ti€u cuc dén hiéu suét

kinh doanh va trai nghiém khach hang.

Truéc nhitng théach thiic ma AEON Viét Nam dang phai d¢6i mit, viéc nghién
ciru VA tim hiéu V& quy trinh tuyén dung va céc chién lugc giit chan nhan vién 1a
can thiét va cap bach. Ly do chon dé tai nay xuat phat tir nhu cau thyc tién cua
doanh nghiép trong viéc cai thién hiéu qua quan ly nhan su. AEON Viét Nam can

danh gia lai VA cai tién quy trinh tuyén dung, tir viéc xac dinh rd cac tiéu chi tuyén
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chon cho dén thiét ké cac chuong trinh dao tao VA I trinh thang tién hap dan dé
gitt chan nhan vién. Nghién ciu dé tai “Thuc trang va giai phap tuyén dung va
giir chan nhan vién tai AEON Viét Nam” khong chi gilp cai thién ning suat lao
dong ma con dong gop tich cuc vao viéc xdy dung mot moi truong lam viéc lanh
manh V& gan két, ddng thoi mang lai nhiing giai phéap thiét thuc nham giam ty 1é
nghi viéc va dam bao sy phét trién bén viing ctia doanh nghiép trong béi canh canh

tranh ngay cang gay git.
2. Muc tiéu nghién cwu:

Muc tiéu cta nghién ctru nay 1a danh gia quy trinh tuyén dung va giir chan
nhan vién tai AEON Viét Nam, nhdm xac dinh cac diém manh, diém yéu trong
quy trinh hién tai va dé xuit cac giai phap cai thién. Nghién ctru s& tap trung vao

A

viéc:

— Phan tich thuc trang quy trinh tuyén dung hién tai tai AEON Viét Nam nham
xac dinh hiéu qua va nhitg han ché can khic phuc.

— Panh gia thuc trang giit chan nhan vién qua viéc phan tich sé lidu vé& ty 16
nghi viéc, sy hai long cta nhan vién, va cac yéu té anh huong nhu ap luc cong
viéc, moi truong lam viéc va ché do dai ngo.

— Xac dinh cac nguyén nhan chinh dan dén kho khan trong viéc giit chan nhan
vién, tir d6 dé xuit cac giai phap cai thién nham gidam ty 1& nghi viéc va nang
cao mirc d6 gin két ctia nhan vién voi doanh nghiép.

— Pé xuit cac giai phap t6i uu hda quy trinh tuyén dung va gitr chan nhan vién
dua trén cac phan tich va danh gia tur thuc trang, nham dam bao AEON Viét
Nam c6 thé duy tri doi ngii nhan sy 6n dinh, gop phan vao sy phét trién bén
virng cua doanh nghiép

3. Cau héi nghién ciu.

— Quy trinh tuyén dung nhan vién dich vu khach hang & thu ngan hién tai tai
AEON Viét Nam bao gém nhitng budc nio, va hiéu qua ciia timg budc ra sao?
— Nhitng diém manh va diém yéu trong quy trinh tuyén dung nhéan vién dich

vu khach hang & thu ngén hién tai cia AEON Viét Nam la gi?



— Ty 1€ nghi vi¢c cta nhan vién dich vu khach hang & thu ngan tai AEON Viét
Nam nhu thé nao, va mic d6 hai 10ng ctia nhan vién v6i cac yéu té nhu lwong
thuong, moi truong lam viéc, co hdi thang tién ra sao?

— Nhitng nguyén nhan chinh dan dén khé khan trong viéc giit chan nhan vién
dich vu khach hang & thu ngan tai AEON Viét Nam la gi?

4. Pdi twong va pham vi nghién ciu:

Péi twong nghién cizu: “Thyc trang VA giai phap tuyén dung va gitr chan nhan
vién tai AEON Viét Nam”

Pham vi nghién cuu:

— Nhéan vién Dich wu Khéach hang & Thu ngén.

— Vé thoi gian: Giai doan 2021-2023.

— Vé khéng gian: AEON Viét Nam (Khu vuc Mién Nam: Thanh Phé H6 Chi
Minh 3 chi nhanh, Binh Duong 1 chi nhanh).

5. Phwong phap nghién ciru:

Trong nghién ctru nay, phuong phap dinh tinh sé¢ dugc ap dung thong qua
phong van sau véi cac quan ly nhan su va lanh dao AEON Viét Nam dé thu thap
thdng tin vé quy trinh tuyén dung hién tai, nhitng kho khin va ky vong V& ung
vién. B&n canh d6, tai liéu noi bd nhu bao cdo tuyén dung, hd so tmg vién va danh
gia hiéu suat 1am viéc ciing s& duoc phan tich dé hiéu ré hon vé nhitng yéu té anh
huong dén hiéu qua tuyén dung. Phuong phap nay gitip nam bit dugc cac khia
canh dinh tinh quan trong ma sé liéu théng ké khong thé hién ré.

6. Bo cuc caa khoa luan:
Khoa luan tét nghiép duoc ciu tric véi cac noi dung chinh nhu sau:
— Phan m¢ dau
— Chuong 1: Co sé 1y thuyét.
— Chuong 2: Thyc trang va giai phap tuyén dung va gilt chan nhan vién dich
wvu khach hang va thu ngan tai AEON Vi¢t Nam.

— Chuong 3: Giai phap hoan thién quy trinh tuyén dung va gitr chan nhan vién
tai AEON Viét Nam.



— Két luan

Xi



CHUONG 1: CO SO LY THUYET

1.1. Mt s6 khai niém co ban:
1.1.1. Céc khai niém trong tuyén dung.

Theo Tran Kim Dung (2019): “Tuyén dung la qua trinh sang loc trong nhiing
sb nhitng g ctr vién va lua chon trong s6 ho nhitng tng cir vién tét nhit theo dat

duoc y8u cau dé ra. Co thé dong thoi ca tuyén dung va tuyén chon”.

Theo Tran Kim Dung (2019): “Tuyén mo 1a cach ma mot to chic ¢d gang
tim kiém hozc thu hat nhitng Gng vién cho céc vi tri cong viéc cua to chuc. Cac
chién lugc tuyén mé bao gdm nd lyc tiép can nhitng nhém wng vién cé chat luong

Va quang bé to chirc nhu 12 mot nha tuyén dung duoc lya chon hang dau”.

Khai niém tuyén chon bang viéc lua chon gitra cac ¢ng vién cho mot vi tri
cdng viéc, lién quan dén cach danh gia cong bang va chinh xac cac diém manh va
diém yéu cua cic tng vién, va cach dé xac dinh tng vién c6 kha ning thuc hién
cdng viéc tot nhat.

1.1.2. TAm quan trong ciia tuyén dung trong quan tri nhan luec.

Theo Nguyén Thanh Hdi (2007): “Tuyén dung tot gitp cho hoat dong quan
Iy nhan sy tro 18n d& dang hon, hiéu qua hon, it tén kém hon, tiét kiém thoi gian,
chi phi cho t6 chic. Khi tuyén dung duoc nhitng ngudi c6 nang luc va c6 kha ning
dap tng yéu cau cdng viéc 8 ma to chirc doi hoi thi to chic s& khdng mat thai gian
va chi phi dé dao tao lai nhan vién hay tuyén nhan vién khac”.

Con theo Vii Thu Thuy (2017): “Tuyén dung dong vai tro quan trong trong
viéc dam bao t6 chic c6 du nhan lyuc, ca vé sé luong Va chat luong, dé thuc hién
ké hoach hoat dong. Quéa trinh tuyén dung c6 thé tao nén mot doi ngil nhan luc chat

luong, tir 46 gia ting kha nang canh tranh cua to chirc trong cing linh vuc”.



Tuyén dung dung nguoi ciing giup giam thiéu rai ro trong hoat doéng kinh
doanh. Nhan lyc chat luong cao déng gop vao hiéu qua cua to chic va giup to chic
hoat dong san xuat hiéu qua hon, tir d6 dat duoc su phat trién. Bac biét, trong thoi
dai hién nay, tai ning luon 1a nguoén nguyén liéu quy bau, do d6 viéc tuyén dung
phai duoc thuc hién mot céch chuyén nghiép dé thu hit va gitr chan nhén tai cho

t6 chuc.
1.2. Ngudn tuyén dung:

Theo Tran Kim Dung (2019), Nguon tuyén dung ngoai bd duoc dinh nghia
13 qua trinh tim kiém va thu hat cac tng vién tir bén ngoai t6 chirc nhdm dap tmg
nhu cau nhan sy cho céc vi tri con trong. Cac ngudn tuyén dung bén ngoai phod
bién bao g@)m quang céo tuyén dung, website tuyén dung, hoi cho viéc lam, va cac
doanh nghiép dich wu tuyén dung. Muc ti€u chinh cua viéc st dung nguén tuyén
dung bén ngoai 1a dé tim kiém tng vién c6 ning luc va k§ ning méi mé ma td chic
chua c6 hodc can bd sung dé dap tmg nhu cdu phat trién va thay ddi trong moi

truong kinh doanh.

Tuy nhién, ngudn tuyén dung nay ciing c6 nhitng han ché nhat dinh, chang
han nhu chi phi cao, thoi gian tuyén dung kéo dai, va ung vién c6 thé chua quen
thudc v6i vin hoa to chirc, dan dén can thoi gian thich nghi dai hon. Du vay, viéc
tan dung ngudn tuyén dung bén ngoai van 1a mot yéu td quan trong trong chién
lugce quan tri nhan sy, gitp to chic duy tri sy canh tranh va phat trién bén vimg.
1.3. Phwong phap tuyén chon:

1.3.1. Panh giaho so.

Theo Tran Kim Dung (2019): “Qué trinh danh gia ho so 1a budc khoi dau
quan trong trong tuyén dung, gitp nha tuyén dung loc ra nhitng (ng vién tiém ning
c6 kha ning dap tng céc tiéu chi cong viéc Va tién dén cac giai doan tuyén chon
tiép theo.”

Tran Kim Dung nhan manh rang, viéc danh gia hd so can dugc thuc hién mot
cach can than va hé théng dé dam bao rang chi nhitng tng vién dap ung cac tiéu

chi co ban nhét cua vi tri tuyén dung méi dugc lua chon. Qua trinh nay khdng chi



gilp tiét kiém thoi gian va chi phi cho doanh nghiép ma con gitip ting kha ning
tim kiém tng vién pht hop véi yéu cau cdng viéc.
Mot sb tiéu chi danh gia hd so phd bién bao gom:

— Trinh dé hoc vin: Muc d6 tuong thich ctia bang cap, chuyén nganh hoc véi

yéu cau ctia cong viéc.

— Kinh nghié¢m lam viéc: S6 nam kinh nghiém va linh vuc lam viée co lién

quan truc tiép dén vi tri dang tuyén dung.

— Ky ning chuyén mén: Céc ky niang diac thi ma cong viéc yéu cau, nhu k¥

nang tin hoc, ngoai ngit, hoic k¥ ning mém.

— Chirng chi va thanh tich: Céic chung chi chuyén mon hodc nhitng thanh tich

n6i bat trong qué trinh 1am viée trude day.

Viéc danh gia hd so 12 budce quan trong dé chon loc nhimg tmg vién tiém ning,
gilp qué trinh phong van sau d6 tap trung hon vao nhitng tng vién c6 kha ning
dap tmg yéu cau cong viéc.

1.3.2. Phéng Vin c6 céu tric.

Phong van ¢6 cau tric 12 mot phuong phap tuyén dung ma trong do cac cau
hoi duoc chuan bi trudc va dugc dp dung mot cach nhat quéan cho tat ca céc tng
vién. Theo Campion V& cong su (1997), phong van ¢é cau trac dam bao rang tat ca
{mg vién déu duoc danh gia dya trén cing mot bo tiéu chi, gip giam thiéu sy thién

Vi Vi nang cao d tin cay ciing nhu tinh khach quan trong qua trinh tuyén dung.

Trong phong vin c6 cau tric, cac cau hoi thuong tép trung vao nhiing ky
ning, kinh nghiém va hanh vi cu thé c6 lién quan tryc tiép dén cong viéc ma tmg
vién dang (mg tuyén. Céc nha tuyén dung st dung bang diém dé danh gia cau tra
101 cua tng vién, tir d6 so sanh mot cach hé thong va cong bang giira cac ng vién.

Nghién ctru ctia Schmidt va Hunter (1998) cho thiy rang phong van c6 céu
tric 1a mot trong nhimg phuwong phép du doan hiéu qua céng viéc cao nhat so véi
céc hinh thirc phong van khac. Ho nhan thdy rang viéc ap dung phong van co céu
tric gitp cai thién do chinh x4c trong viéc chon lwa tng vién phu hop, déng thoi

giup tang cuong hi¢u qua cong viéc sau khi img vién dugc tuyén dung.



1.4. MO0 hinh danh gia &ng vién:

M6 hinh nhiéu rao can, dugc trinh bay boi Heneman, Judge va Kammeyer-
Mueller (2018) trong cong trinh cta ho, 1& mot phuong phap tuyén chon tng vién
qua ting giai doan danh gia. Theo mo hinh ndy, tng vién phai vuot qua ting yéu
t6 danh gia cu thé dé tiép tuc vao cac giai doan tiép theo cua quy trinh tuyén dung.
Mo hinh nay gitp dam bao ring umg vién dap umg dwoc tat ca cac yéu cau can
thiét, thay vi chi manh & mot vai yéu té.

M6 hinh yéu cau ng vién phai dat diém qua mdi yéu té du doan (vi du: kiém
tra ky ning, phong van, danh gia ca nhan) dé tiép tuc VAo giai doan tiép theo. Diéu
nay dam bao rang tmg vién cé di ning lyc va pham chit can thiét & tat ca céc khia
canh déanh gia.

Lua chon tir trén xudng duoc &p dung & céc giai doan ban dau dua trén céc
diém danh gia tong hop. Ung vién c6 diém cao ¢ cac giai doan dau tién s& duoc
tiép tuc xem xét & cac giai doan tiép theo, trong khi nhiing tmg vién khong dat yéu

cau s& bi loai bo sém.

Lya chon tir trén xudng duoc ap dung & cac giai doan ban dau dya trén cac
diém danh gia tong hop. Ung vién c6 diém cao & cac giai doan dau tién s& duoc
tiép tuc xem xét & cac giai doan tiép theo, trong khi nhirng tmg vién khong dat yéu

cau s& bi loai bo sém.

Mo hinh khong cho phép diém cao & mot yéu td bu trir cho diém thip & yéu
t6 khac. Piéu nay c6 nghia 1a (ng vién can dat yéu cau & tat ca cac yéu td danh gia
dé tiép tuc trong quy trinh tuyén chon, tir d6 dam bao tinh dong déu va toan dién
cua cac tiéu chi danh gia.

Mo hinh rao can nhiéu ting khong cho phép diém cao & mot ndi dung danh
gia bu trir cho diém thip & ndi dung danh gia khac. Diéu ndy c6 nghia 1a mdi yéu
t6 du doan déu phai dat diém tbi thiéu dé tmg vién co thé tiép tuc trong quy trinh
tuyén chon. Néu mot s6 tng vién khong dat yéu cau & cac ndi dung danh gia cu
thé, ho sé& bi loai sém trong quy trinh tuyén dung, bat ké diém sb cao & cac yéu tb

khac. Viéc loai bd tng vién ¢ cac giai doan soém giup dam bao rang tat ca cac yéu



t6 quan trong déu dugc xem xét va ng vién khong thé bu dip diém yéu ¢ mot ndi
dung bing diém manh & cac ndi dung khac. Béng cach loai bo tmg vién khong dat
yéu ciu & céc giai doan dau, mo hinh ndy gitp giam sb lugng Gmg vién can danh
gid & cac giai doan sau. Diéu nay tiét kiém chi phi cho cac hoat dong tuyén chon
tiép theo nhu phong vin sau hon, kiém tra k ning chuyén sau, va danh gia chi
tiét,

1.5. Giir chian nhan vién:

Abraham Maslow (1943) d3 phat trién thap nhu cau, trong d6 nhu cau ciia con

nguo1 dugc phan thanh nam bac tur co ban dén cao cap:

— Nhu cau sinh Iy: Bao gdm cac yéu td co ban nhu an, &, lwong dé dap ung
cudc séng hang ngay. Viéc diéu chinh luong co ban va cac phu cap phi hop sé
gitip dap tmg nhu cau sinh 1y ctia nhan vién.

— Nhu cau an toan: Nhan vién can cd cam giac an toan vé strc khoe va tai chinh.
Viéc cung cép bao hiém sirc khoe va cac phuc loi nhu ngdy nghi phép hodc bao
hiém tai nan giup dap tng nhu cau nay.

— Nhu cdu xd héi: Nhan vién can ¢6 moi truong 1am viéc than thién va hd trg
12n nhau. Céac hoat dong di ngoai, thé thao sé& gitup thoa man nhu cau két ndi xa
hdi cta nhan vién.

— Nhu cau dwoc tén trong: Nhan vién can dugc céng nhan va danh gia cao vé
cdng viéc. Chuong trinh thuéng hiéu suat va khen thuong dinh ky s& thoa man
nhu cau ndy.

— Nhu cau tw hién thuc héa: Cung cép co hoi thiang tién va phat trién nghé

nghiép cho nhan vién s& gitp ho dat dén bac cao nhét trong thap nhu cau.

Ap dung 1y thuyét ctia Maslow vao giai phap cai thién ché do luong thuong va
phtic 1oi s& giup doanh nghiép dap ng cac nhu cau da dang ctia nhan vién, tir nhu
cau sinh ton co ban cho dén nhu cau cao cép hon vé tu thé hién va phat trién ban

than.



1.6. Tom tit:

Chuong 1 dé cap dén cac ly thuyét vé tuyén dung, tim quan trong cua tuyén
dung trong quan tri ngudn nhan lec, ngudn tuyén dung bén ngoai, phuong phép
tuyén chon, moé hinh danh gia tng vién va cac yéu to anh huong dén hiéu qua tuyén

dung, lam co s dé thuc hién cac noi dung nghién ctu ¢ Chuong 2 va Chuong 3.



CHUONG 2: THUC TRANG TUYEN DUNG VA GIU
CHANNHAN VIEN SIEU THI TAI AEON VIET NAM

2.1. Gi6i thiéu AEON Viét Nam:

AEON Viét Nam, mot tap doan ban 1& hang dau tir Nhat Ban véi hon 250
nam lich sir, 3 nhanh chéng trd thanh mot trong nhitng nha béan 1& 16n nhit tai
Viét Nam ké tir khi thanh 13p vao nam 2011. Khai truong trung tdm dau tién, Aeon
Mall Binh Duong Canary, vao thang 10 nam 2014, tdp doan nay da m¢ rong mang
luGi voi nhiéu trung tAm thuong mai trén ca nudc, gop phan phat trién kinh té va
nang cao chat luong sdng cho ngudi dan. AEON Viét Nam cung cap trai nghiém
mua sam hién dai thdng qua c4c trung tdm bach hda tong hop, siéu thi, va cac cua
hang chuyén doanh nhu AEON Wellness va MaxValu, dap tng nhu cau da dang
ctia khach hang. Trang thuong mai dién tir AEON ciing mang dén su tién loi voi
nhiéu san pham chéat luong cao, gidp AEON duy tri vi thé trén thi truong Viét

Nam.
2.2. Tong quan vé nhén vién Dich vu khach hang & Thu ngan:
2.2.1. Cac loai lao dong.
Nhan su dich vu khach hang & thu ngan duoc phan b vao 2 nhém chinh:

Bang 2.1: Cac loai hinh lao dong b phan Dich vu khach hang & Thu ngén.

Loai lao dong Thai gianlam viéc
Chinh thic
Toan thai gian 8 gio/ngay, 6 ngay/tuan

Béan thai gian 6 gio/ ngay, 6 ngay/ tuan

Thoi vu

Cuoi tuan 8 gio/ngay, 2 ngay/ tuan




Le, Tet 8 gio/ngay, 6 ngay/tuan

Nguon: Cong ty TNHH AEON Viét Nam.

Nghién ctu ndy tap trung vao quéa trinh tuyén dung Va giit chan nhan vién

chinh thtec.
2.2.2. Vai tro cia nhan vién Dich vu khach hang & Thu ngan.

Nhan vién dich vy khach hang va thu ngan tai AEON Vi¢t Nam dong vai tro
quan trong trong viéc duy tri va ning cao chat lugng dich vu. La nhitng nguoi truc
tiép twong tac voi khach hang, ho tao nén 4n twong dau tién va anh huong lén dén
trai nghiém mua sim ciing nhu cam nhan cua khach hang vé thuong hiéu AEON.
Diéu nay doi hoi nhan vién khong chi ¢ k¥ ning giao tiép tét ma con phai xir 1y
tinh huéng mdt cach nhay bén, cung voi thai d§ phuc vu tén tdm. Nhan vién dich
wvu khach hang va thu ngan tai AEON khdong chi 1a nhiing ngudi thyc hién giao

dich ma con la nhitng nguoi dai dién cho hinh anh cua ca trung tdm thuong mai.
2.2.3. Nhiém vu ctia nhan vién Dich vu khach hang.

Hoat dong cbng viéc chinh cua nhan vién dich wu khach hang s€ la xoay
quanh nhiém vu giai quyét cac thac méc, khiéu nai dén tir khach hang va mang dén

nhitng trai nghiém, su hai 1ong tt nhat dén véi khach hang, cu thé:

— Cung cap thdng tin can thiét va chinh xac cho khach hang (Vi du: cac chuong
trinh, su kién tai AEON, Vi tri cac gian hang...)

— H0 tro khi khach hang gap cac tinh huéng khé khan (Vi du: Thét lac do,
ngudi thén,..)

— Tryc tiép hodc phdi hop v6i cac bo phan co lién quan giai quyét cac thic méc,
phan nan cua khach hang.

— Giai quyét khiéu nai cuia khach hang lién quan dén thanh toan, san pham hosc
dich w.

— Kip thoi théng bao cho cac bd phan lién quan khi phat hién cac su viéc, tinh
huéng c6 thé gay anh huong dén khach hang tai TTTM.

— Tiép nhan va xu ly cac yéu cau doi/ tra hang va giai quyét khiéu nai.

— Tu van cac dich vu khdch mua hang thac mac.

8



— Céc cong viéc lién quan khac theo yéu cau ciia cap trén.
2.2.4. Nhiém vu cta nhan vién Thu ngan.
Hoat dong chinh cta nhan vién thu ngén xoay quanh viéc dam bao qua trinh

thanh toan dwoc dién ra nhanh chong va chinh x4c, déng thoi cung cap dich wu

khach hang chit luong cao, cu thé:

— Thuc hién nghiép vu thanh toan tién.

— Giai dap cac cau hoi cua khéch hang vé san pham, gi4 ca va chuong trinh
khuyén méi.

— Gidi thidu khach hang vé dich vu giao hang, ciing nhu cac chuong trinh khach
hang than thiét

— Kiém tra két thu ngan mdi khi bit dau & két thic ca lam viéc.bam béo két
thu ngan ludn chinh xac va du sé tién giao dich.

— Pam bao sb du tién mat VA cac loai chung tir thanh toan khép Véi cac giao
dich da thuc hién.

— Béo céo sé tién thuc thu duoc trong ca 1am va nop tién cho bo phan tai chinh
cudi ngay.

— Giai quyét khiéu nai cua khach hang lién quan dén thanh toén.

— Tuan thi cac quy dinh V@& an toan, bao mat thdng tin va quy trinh lam viéc
cua doanh nghiép.

2.2.5. Yéu ciu ddi véi nhan vién Dich vu khach hang & Thu ngan.

Hién tai, AEON Viét Nam chua c6 ban m6 ta cong viéc chinh thirc. Nén dudi
day 1a nhitng thng tin tac gia tu téng hop lai trong qua trinh 1am viéc tai doanh
nghiép. Nhitng yéu cau ndy chua dugc xac dinh thanh van ban chinh thic, tuy
nhién déy 1a nhitng yéu cau thong tin tuyén dung, nhu sau:

Trinh d¢ hec vén:

— Yéu cau toi thiéu la tét nghiép Trung hoc pho théng (THPT).
— D¢ tudi tir 18-30 tudi.

Ky nang va kinh nghiém:



— Uu tién ung vién cé kinh nghiém lam viéc trong linh vuc ban 1€, dich w
khach hang hoac thu ngan.
— K¥ nang giao tiép tdt, c6 kha ning 1ang nghe va giai quyét van dé tot.

— K¥ nang lam viéc nhom va kha nang chiu ap luc cong viéc cao.
Vian deé:

Nhirng yéu cau tuyén dung duoc liét ké trén chua du cu thé dé gidp ang vién
c6 cai nhin rd rang va toan dién vé cdng viéc ma ho dang Gng tuyén. Su mo ho
trong cac tiéu chi ndy c6 thé khién ang vién thiéu thong tin can thiét dé danh gia
xem cdng viéc ¢ phi hop vGi ban than hay khong, tir 6 c6 thé dan dén su chénh
léch ky vong va thuc té sau khi dugc tuyén dung. Mic di cac yéu cau nay khong
duoc thé hién rd rang trong thdng tin tuyén dung, ching lai dugce dua vao chuong
trinh dao tao danh cho nhan vién méi. Diéu nay cho thiy AEON Viét Nam dang
nhan manh va dinh hudng phét trién nhitng k§ nang va kinh nghiém cu thé sau khi
nhén vién d3 dugc tuyén dung. Tuy nhién, viéc 1am rd nhitng yéu cau nay ngay tir
dau s& gitp quy trinh tuyén dung tré nén minh bach hon, dong thai gilp ang vién
c6 su chuan bi t5t hon cho qué trinh lam viéc Va hoc tap tai doanh nghiép. Viéc cai
thién do chi tiét va rd rang trong thong tin tuyén dung s& gop phan nang cao chat

luogng tuyén dung va d¢am bao sy phil hop cuia ang vién vai vi tri cong viéc.
2.2.6. Piéu kién lam viéc ciia nhan vién Dich vu khiach hang & Thu ngan.

Do tinh chét cong viéc lién tuc va phai phuc vu nhiéu khach hang mdi ngay,
nhan vién c6 thé d6i mat voi ap luc cao, dac biét trong gio cao diém hodc khi giai
quyét cac van dé phuc tap. Ngoai ra, ho thuong 1am viéc theo ca, bao gdm ca dém,
cudi tudn va cac ngdy 18, dé dap tng nhu ciu mua sam khong ngimg nghi cua
khach hang. Chinh vi vay, su linh hoat va kha nang chiu dung 4p luc 1a nhiing yéu
t6 can thiét trong cong viéc nay.

Diéu kién lam viéc con doi hoi nhan vién phai duy tri tinh than phuc vu va
thai d0 chuyén nghiép trong moi tinh hudng, du d6i khi phai d6i mit voi khach
hang khé tinh hodc cac van dé phét sinh ngoai du kién. P& hd tro nhan vién trong

viéc quan 1y 4p luc, AEON Viét Nam thuong xuyén t6 chirc cic budi dao tao vé
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k¥ ning giao tiép, xtr 1y tinh hudng, va quan 1y cing thing. Ngoai ra, doanh nghiép
cling dam bao céc chinh sach phiic loi nhu nghi phép, bao hiém y té, va cac chuong
trinh cham séc stc khoe dinh ky, nhdm gitip nhan vién duy tri stc khoe va tinh
than tot. Mic du cong viéc c6 nhing thach thirc, nhung véi su hd tro tir phia cdoanh
nghiép va co hoi phét trién nghé nghiép, nhiéu nhan vién van cam thay hai long Va
gan bo lau dai v6i AEON Viét Nam.

2.2.7. Biénddng nhan vién Dich vu khach hang & Thu ngén.

Bing 2.2: Bién dong nhan vién dich vu khach hang va thu ngan tai AEON
Viét Nam 2021-2023

Don Vi: nguoi

Dién giai 2021 2022 2023
Pau ky (1/1 ciia nim) 150 50 370
Tuyén dung 0 670 850
Nghi viéc 100 350 650
Cuoi ky 50 370 570
Ty 18 nghi viéc 66.7% 48.6% 53.2%

Nguén: TAc gid tir tong hop.

Su bién dong 16n vé s luong nhan vién trong ba ndm qua chi ra van dé
nghiém trong vé tinh On dinh cta luc lugng lao dong. Nam 2021, sb lugng nhan
vién giam manh tir 150 ngudi xudng chi con 40 ngudi vao cudi nam, tuong duong
muirc giam 66.7%. Trong nim 2022 VA 2023, mic du doanh nghiép tuyén dung
thém 670 va 850 nguoi, sé nhan vién nghi viéc 1én dén 350 va 650, din dén sb
luong nhan vién cudi ky chi con 370 va 570 ngudi. Piéu ndy cho thdy su thiéu 6n

dinh mic du da c6 nd luc tuyén dung 16n.

Ty 18 nghi viéc trung binh trong c4c nim cao, lién tuc trén 50% mdi nim, voi
ty 1& nghi viéc 1an luot 13 66,7%, 48,6% Va 53,2%. Céc con sb ndy phan anh sy bat
6n trong ngudén nhan lyc cta doanh nghiép va cho thiy sy khé khin trong viéc giir

chan nhan vién. Pay 1a dau hi€u ctia nhitng van dé lién quan dén moi truong lam
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vi¢c, ché d§ dai ngd, va cac yéu to quan ly khac can dugc cai thién dé tang cuong
sy On dinh va hiéu qua cua doi ngli nhan vién.
Van de:

— MGéi truwong lam viéc dp luc cao: - Khdi lugng 16n, yéu cau cao vé chat luong,
gdy cing thang. anh huong dén tin thin va sirc khoe 1am viéc cua nhan vién
dic biét 13 vao mua cao diém.

— Thiéu co hji phdt trién: Nhan vién phai 1am viéc trong diéu kién cang thang.

— Luwong va phiic lgi chwa twong xirng: So v6i cac d6i thu canh tranh luong
clia Aeon con thap khong du dé thu hut va giit chan nhan vién.

2.3. Thuc trang quy trinh tuyén dung

Hi¢n tai, AEON Viét Nam khong c¢6 van ban quy dinh cu thé vé chinh sach
va quy trinh tuyén dung. Trong thuc té, quy trinh tuyén dung tai AEON Viét Nam

dugc thuc hién theo cac budc thuc hanh dudi day:
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Trach nhiém

Tién trinh thuc hién

Ung vién

B0 phan Nhan su

B¢ phan Nhan su

Hoi dong phong
van (bo phan
Nhan su/CBQL
DVKH&TN)

Bd phan Nhan su

CBQL
DVKH&TN

Thu tuc

Sang loc ho so

Hen lich phong van

v

Phong van

Moi nhan viéc

Thar viéc

mg vién ndp hd so qua
céc kénh tuyén dung.

sang loc hd so dua trén
tiéu chi nhu trinh do,
kinh nghiém.

Guri email mai g vién
tham gia phdng van

Chua c6 tiéu chi danh gia
cu theé.

banh gia dya trén su
dong thuan cua hdi dong
phong van.

Gtri email moi ung vién
tham gia nhan viéc ndi
dung gém: Luong, phuc
loi,...

Sau 30 ngay, CBQL danh
gid dua trén quan sat.

Nguon: Tdc gid tw tong hop

— Ung vién ndp ho so: Ung vién c6 thé ndp ho so qua nhiéu kénh khac nhau,

bao gom website cua cong ty, mang xa hoi, va cac su kién tuyén dung. HO so

duoc tiép nhan va luu trit trong hé théng quan 1y tuyén dung.

— Sang Loc Ho So: Ho so dugc sang loc dua trén cac tiéu chi co ban nhu trinh

do hoc van, kinh nghiém lam viéc va ky nang can thiét cho vi tri tuyén dung.

Qua trinh nay thuong dugc thyc hién bdi ddi ngli nhan su.

— Hen lich phéng vin: Sau khi sang loc hd so, nhan vién tuyén dung s& phoi

hop voi bo phan yéu cau tuyén dung dé xac dinh lich phong van dua trén

lich 1am viéc cua cac bén lién quan. Sau do, tng vién s€ dugc moi tham du

phong vin qua email trong vong 1 ngay.
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— Phéng Vin: Phong van dugc thuc hién boi hoi dong phong van gdm co can
bd quan 1y va nhan vién tuyén dung. Trong qua trinh phong van, hoi dong sé
dua ra cac cdu hoi phong van va danh gia dua trén sy dong thuan cua ca hoi
dong.

— Moi nhdn viéc: Ung vién dugc chon s€ nhan dugc thong bao chinh thure Ve
viéc trang tuyén qua email. B phan Nhan su s& giri email cho céc tng vién
voi cac ndi dung sau: thong bao tring tuyén, mic lwong, phu cap, thoi gian
lam vi€c, thoi gian nhan viéc, hd so can chuén bi.

— Thi viéc: Quy trinh hoa nhdp (onboarding) duoc thuc hién dé gitp Gmg vién
mdi lam quen v&i moi trudong lam viéc va cac chinh sach cua cong ty. Sau 30
ngay thir viéc, quan 1y by phén s€ dua ra nhitng nhan xét dua trén quan sat

qué trinh lam viéc cua Ung vién dé duara quyét dinh cudi cung.
Van de:

— Thiéu Tiéu chi Panh gia Cu thé: Quy trinh khong xac dinh rd céc tiéu chi
danh gia cy thé cho ting yéu té nhu k¥ niang giao tiép, kinh nghiém, va thai
d6. Diéu ndy c6 thé dan dén su thiéu déng nhit trong cach danh gia giita céc
ng vién, 1am giam tinh chinh xéc va cdng bang cua quy trinh.

— Thoi gian Phéng van Ngdn: Thoi gian phong van ngan (15 phat) cho mdi
nhém 3 &ng vién c6 thé khong du dé danh gia toan dién cac yéu té quan trong.
Piéu ndy c6 thé dan dén viéc bo sot thdng tin quan trong hoac khong du thoi
gian dé 1am rd céac cau hoi can thiét.

— Ddnh gid Theo Nhém: Phong van nhom c6 thé gy ra sy canh tranh khong
cdng bang giita cac mg vién va c6 nguy co khién ¢ng vién cam thay bi danh
gia dua trén su so sénh truc tiép v6i nhimg nguoi khac trong cling mot nhom.
Piéu ndy c6 thé anh huong dén su tu nhién va chinh xac caa cac phan hoi tir
ung vién.

— Thiéu Pdnh gida Ky Iwong vé Kinh nghiém va Hiéu biét: Quy trinh khong
ré rang vé cach danh gia sau hon cac yéu td nhu kinh nghiém lam viéc va sy
hiéu biét v& nganh va doanh nghiép. Biéu nay c6 thé dan dén viéc khong danh

gia day du cac yéu té quan trong dbi v6i Vi tri Gng tuyén.
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Thiéu Chudn Bi va Pao Tao cho Nhan vién Tuyén dung: Néu nhan vién
tuyén dung va quan ly bd phan khong dugc dao tao hodc chuan bi ki ludng
Vé cach danh gia Gng vién, c6 thé xay ra sy thiéu dong nhét trong danh gia
va ra quyét dinh. Piéu ndy c6 thé anh hudong dén chét lugng va hiéu qua cua
phong van.

Thiéu Tiéu chi Pdnh gid Cu thé: Quy trinh tuyén dung hién tai khong xac
dinh rd cac tiéu chi danh gia tmg vién, din dén kha ning chu quan trong qua
trinh danh gia. Diéu nay khién céc thanh vién trong hoi déng phong van c¢6
thé dua ra quyét dinh duwa trén cam tinh thay vi cac tiéu chi cu thé va dong
nhat, 1am giam tinh cong bang ctia quy trinh.

Khd néing Thién léch trong Quyét dinh: Viéc thiéu hé théng chim diém
hoic tiéu chi danh gia cu thé c6 thé din dén sy thién léch trong quyét dinh
tuyén chon. Khi danh gia khong dong nhat, kha nang chon umg vién khong
cong bang giita nhitng ngudi ¢6 niang luc twong dwong tiang 1én, anh huong
dén chét luong tuyén dung.

Thiéu Pdnh gid Dwa trén Dir liéu: Quy trinh hién tai chu yéu dyua vao thao
luan va danh gia chii quan ma khong cé sy hd tro cua dit liéu hodc cong cu
phan tich. Piéu nay 1am giam tinh khich quan va hiéu qua cta quyét dinh
tuyén dung, vi khong c6 co so dit liéu 1d rang dé ddi chiéu va phan tich tng
Vién.

Khd ning Giao tiép va Phéi hop: Néu khong c6 su phdi hop hiéu qua giita
phong Nhén sy va cac phong ban lién quan, ¢ thé xay ra sy thiéu thong nhat
trong danh gia va quyét dinh tuyén dung. Sy khong dong thuin vé tmg vién
pht hop ¢ thé giy kho khin trong viée dua ra quyét dinh cudi ctng, 1am
giam chat luong cta quy trinh tuyén dung.

Doanh nghiép giri thuw moi lam viéc theo cdch tiép cin co hoc bao gom giao
tiép mét chiéu, trong dé doanh nghiép quyét dinh néi dung va givi thur moi
cho ung vién ma khong co sy thuong luong. Doanh nghiép sau do chi cho
phan hoi tiriing vién. Phuong phdp nay ¢6 hiéu quad vé thoi gian va chi phi,

dong thoi dam bao rang tdt ca ung vién deu duoc doi xurnhw nhau. Tuy nhién,
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107 moi lam viée dwoc thuce hién theo cach co hoc va thiéu thuong luong, dan

dén giam kha ndng g vién chdp nhan offer ciia doanh nghiép.
2.3.1. Thuc hanh quy trinh tim kiém va thu hit ing vién.

Tai AEON Viét Nam, quy trinh tim kiém va thu hit tng vién duoc bat dau
Voi viée xac dinh rd nhu cau nhan sy, bao gdm viéc phan tich vi tri can tuyén va
yéu cau cong viéc cu thé. AEON Viét Nam thuong xuyén danh gia va cap nhat céc

mo ta cdng viéc dé dam bao sy chinh x&c va pht hop Vi yéu cau thyc té.

Sau khi x4c dinh nhu cau tuyén dung, AEON Iap ké hoach tuyén dung chi
tiét. K& hoach nay bao gém viéc lua chon cac ngudn tuyén dung phil hop nhu trang
web cong ty, mang xa hoi, hoi cho viéc 1am va cac cong ty tuyén dung. AEON
Viét Nam ciing chii trong dén viéc xay dung va duy tri thuong hiéu nha tuyén dung
thdng qua cac hoat dong truyén thong va marketing, nham tao 4n tugng tich cuc

trong mat tng vién.

Qua trinh tim kiém ung vién cua AEON dugc thuc hién qua nhiéu kénh khac
nhau. Cong ty dang tin tuyén dung trén céc nén tang truc tuyén, bao gém trang
web tuyén dung va mang xa hoi, déng thoi st dung ngudn ndi bd bang céch khuyén
khich nhén vién hién tai gidi thi¢u tng vién. AEON Viét Nam ciing tham gia cac

hoi cho viéc 1am va sy kién tuyén dung dé két ndi truc tiép voi ang vién tiém nang.

Pé thu hat ung vién, AEON tap trung vao viéc cung cap thdng tin rd rang vé
cac co hoi nghé nghiép va chinh sach phic loi hap dan. Cong ty cam két tao ra mot
moi trudng 1am viéc chuy@n nghiép Va than thién, voi cac co hoi phét trién nghé
nghiép rd rang. Ngoai ra, AEON duy tri giao tiép hiéu qua véi (ng vién trong sudt
quy trinh tuyén dung, dam bao ho nhan dugc phan héi kip thoi va cé trai nghiém
tich cuc

Cudi cuing, sau khi thu hat va tiép nhan hd so, AEON tién hanh danh gia va
sang loc ung vién qua cac vong phong van. Cong ty p dung céc phuong phap danh
gia cdng bang dé chon loc nhitng tmg vién phi hop nhat voi yéu cau cong viéc.
Quy trinh nay giup AEON khéng chi tim dugc ¢ng vién chat lwong ma con nang

cao hiéu qua cua toan bo quy trinh tuyén dung.
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2.3.2. Céch tiép can ting vién:

AEON 4p dung cach tiép can mo, cho phép tit ca moi tmg vién c6 thé ndp
don tng tuyén vao vi tri nhan vién siéu thi trong bd phan Dich vu Khach hang &
Thu ngan. Cach tiép can nay gitp mé rong pham vi tim kiém, thu hut mot luong
16n g vién tiém nang tir nhiéu nguon khac nhau, bao gom tir sinh vién dén nhiing
ngudi dd co kinh nghiém trong linh vuc béan 1é..Cach tiép can nay khong nhiing
tao co hdi cho su da dang trong hd so Gmg vién ma con ting cudng kha ning tim
kiém ting vién v6i nhiéu ki nang va kinh nghiém khac nhau, tir ¢6 nang cao co hoi
chon duoc ngudi phi hop nhat cho vi tri, dam bao Gmg vién dap tng tot cong viéc
s& hd tro hiéu qua cho hoat dong cua siéu thi va duy tri sy hai 0ng cua khach hang.
Tuy nhién v6i s lugng tng vién 16n, viéc sang loc ho so co thé tré nén phuac tap
va tén thoi gian.

Vin deé:

DU céch tiép can mad gitip thu hat da dang tng vién, nhung ciing c6 nguy co
nhan duoc nhiéu hd so khong phu hop Véi yéu cau cong viéc, lam giam kha ning
tim kiém va chon Iwa Gng vién chat luogng. Viéc cho phép tat ca céc tng vién nop
hd so ¢6 thé dan dén sé luong hd so 16, gay khé khan trong viéc sang loc va quan
Iy hd so, 1am tang thoi gian va cong stc can thiét dé xem xét ting hd so. u gia ting
sb luong ho so c6 thé dan dén viéc cac tng vién phd hop bi bo sot hodc danh gia

khéng chinh xéc, do qua trinh sang loc va danh gia tré nén ap luc va voi Va.
2.4. Kénh tuyén dung:

AEON tan dung nhiéu kénh tuyén dung khéc nhau, bao gém trang web tuyén
dung cua cong ty, cac trang tuyén dung truc tuyén, mang xa hoi, Va cac su kién
tuyén dung tai cac truong dai hoc hoic hoi cho viéc 1am, nham tiép can duoc V6i

mot ddi twong tmg vién da dang va phong ph.
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Bing 2.3: Nguon tuyén dung nhan vién DVKH & TN tir 2021-2023.

i . Nhan % nhan viéc/ % nhan
STT | Kénh tuyén dung | Ho so i ] ) X
viéce tong nhan viéc | viéc/ kénh

Web tuyén dung

1 980 400 26.3% 40.82%
cua cong ty

2 | Facebook 1.500 490 32.2% 32.67%

3 | Gioi1 thiéu ndi bd 600 280 18.4% 46.67%
Su kién tuyén

4 982 200 13.2% 20.37%
dung tai BH

5 | Hoi chg viéc lam | 1.000 150 9.9% 15.0%

Tong 5062 1520 100% 30.0%

Nguoén: Céng ty TNHH AEON Viét Nam

Facebook, v6i da sd ngudi ding thudc do tudi 18-29, rat phu hop voi nhom nhin
lyc muc ti€u cua bd phan Dich vu Khach hang va Thu ngan. Trong nhiing nam
qua, Facebook di thu hat s luong hd so 16n nhéat vai 1.500 hd so va co 490 tng
vién dugc nhan viéc. Ty 1¢ thanh cong cua viéc tuyén dung qua kénh nay dat
32.7%, khién Facebook tr& thanh kénh tuyén dung hiéu qua nhit ca vé sé lugng
hd so va ty 1é thanh cong. Tuy nhién, viéc tap trung qua nhiéu vao sé lugng co thé

lam giam chat luong ho so.

Trang web tuyén dung ctia AEON thu hit khoang 980 hd so, nhung chi c6 400
{mg vién dugc nhan viée, voi ty 18 thanh cong thap hon 1a 40.8%. Trang web yéu
cau Umg vién cung cap qua nhiéu thong tin nhung lai thiéu mo ta cong viéc rd rang,
dan dén viéc tng vién gap kho khan trong viéc hiéu yéu cau cong viéc, 1am giam
chat luong hd so va ty 1& chap nhan 15i moi nhan viéc.

Kénh gi6i thiéu ndi bo cho thay ty 18 chuyén ddi cao tir hd so ing tuyén sang nhin
viéc, voi 280 tmg vién dugc tuyén tir 600 hd so, dat ty 18 thanh cong 46.7%. Ung

vién thong qua gi6i thiéu ndi bd thudong phu hop hon v6i yéu cau tuyén dung do

nhan vién hién tai hi€u rd v€ cong viéc va van hda cua cong ty. Tuy nhién, kénh
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nay c6 thé han ché su da dang ctia nhém Gng vién vi chit yéu thu hat tir mang luéi

quen biét ciia nhan vién hién tai.

Su kién tuyén dung tai truong dai hoc thu hat 982 hd so, trong d6 ¢6 200 ung vién
duoc nhan viéc, dat ty 1€ thanh cong 20.4%. Hoi cho viéc lam thu hut 1.000 hd so
va cd 150 g vién dugc nhéan viée, voi ty 1€ thanh cong dat 15%. Mac du hai kénh
ndy c6 s6 lugng hd so va ty 18 thanh cong kha cao, nhung quy trinh tuyén dung
kéo dai tir 10-20 ngay ctia AEON c¢6 thé lam giam sy kién nhan cua (mg vién, khién
ho tim kiém céc co hoi khac trong thoi gian chd doi. Hoi chg viéc lam, do ¢6 nhiéu
nha tuyén dung va Gmg vién, ciing lam ting tinh canh tranh va c6 thé khién quy

trinh tuyén dung tré nén phirc tap hon.

Van dé:

Mot sé kénh tuyén dung cé thé khong dat dugc hiéu qua nhu mong doi, dan
dén viéc khong thu hat da ang vién chat luong.

DU céc su kién nay thu hit nhiéu hd so va co ty 1é thanh cong khéa cao, quy
trinh tuyén dung kéo dai tir 10-20 ngay c6 thé 1am giam su kién nhan cua Gng vién.
Déng thoi, sy canh tranh cao tai hoi cho viéc 1am cé thé 1am cho quy trinh tuyén
dung tro nén khé khan hon va lam giam hiéu qua.

2.5. Thwc hanh quy trinh danh gia va lwa chgn @ng vién.

AEON st dung m6 hinh nhiéu rao can dé danh gid va lua chon ung vién véi

3 giai doan nhu sau:

Bing 2.4: Mé hinh danh gi4 éng vién DVKH & TN tai AEON Vigt Nam

Giai s ,
Yeéu cau Phuong phap

doan
S - Hoan thanh mau don cua Xem xét hd so > dap tng cac yéu

ang . .

. AEON vo1 day du thong tin | cau
loc ho o A
- Noi ¢ cach trung tdm cua
SO
AEON khong qua 15km
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- Hoc vin THPT tré Ién
- Tudi tir 18-30 tudi
- Chap nhan lam viéc theo ca

va Cac ngay cuoi tuan, L,

Tét
Pat yéu cau phong van vé Phong vin nhom 3 tmg vién
k¥ ning giao tiép, ngoai Thyc hién: NVID + Quan 1y bd
Phéng
. hinh, kinh nghiém lam viéc, phan (chua c6 ti€u chi danh gia cu

van , .

hanh vi va thai do the, danh gia dua trén quyet dinh

ctia hoi dong phong van)

bat yéu cau thuc hién cong bénh gid cia QL bo phan sau thoi

Thir viéc, bao gdm k¥ ning giao gian thir vi€c (chua co6 tiéu chi

viéc tiép, hanh vi va thai dotrong | danh gia cuthé chi qua quan sat)

qua trinh lam viéc.

Nguén: TAc gid tw tong hop.

Céc yéu cau nhu hoan thanh mau don, khoang cach dia 1y, trinh d6 hoc van
va d6 tudi duoc xac dinh rd rang. Diéu ndy gilp dé dang trong viéc loai bo nhing
g vién khdng phu hop ngay tir dau. Viéc yéu cau noi & khéng qua 15km thé hién
su chl trong dén kha ning di chuyén va 1am viéc tai ctra hang, tuy nhién, viéc nay
c6 thé han ché co hoi cho nhitng @ng vién tiém ning tir xa. Phuong phip xem xét
hd so dé dap tng yéu cau 1a hop 1y, nhung can cd céc tiéu chi cu thé hon dé dam

bao tinh minh bach va cong bang trong qué trinh lya chon.

Viéc danh gia tng vién qua nhiéu yéu té nhu k¥ niang giao tiép, ngoai hinh,
kinh nghi¢m, hanh vi va thai d6 giup dam bao ng vién phu hop véi van hoa cong
ty. Str dung hinh thic phong van nhém c6 thé mang lai cai nhin da chiéu vé ting
vién, nhung can luu y rang 4p luc nhom c6 thé anh hudng dén hiéu suat cia mot
sb tng vién. Viéc khong c6 tiéu chi danh gia cu thé c6 thé dan dén su chu quan

trong danh gia, 1am giam tinh khach quan cua qua trinh phong van.
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Panh gia tng vién qua viéc thuc hién cong viéc thuc té 1a rat hitu ich dé xem
Xét kha niang cta tng vién trong moi truong lam viéc thuc té. Tuy nhién, viéc chi
dua VAo quan sat ma khong co tiéu chi danh gia cu thé cd thé dan dén su khong
cdng bang, do cam nhan ciia ngudi quan ly c6 thé khac nhau. Viéc xay dung cac
tiéu chi danh gia cu thé trong giai doan thir viéc s& gilp cai thién qué trinh danh
gia va dam bao cong bang cho tat ca tng vién.
2.6. Thuc trang giir chan nhan vién:
2.6.1. SO liéu vé ty 1& nghi viéc va su hai 1ong ciia nhan vién.
2.6.1.1. Ty lé nghi viéc.

Bang 2.5: Ty I1€ nghi viéc cia nhan vién DVKH & TN twr 2021-2023.

Don vi: nguol

Dién giai 2021 2022 2023
Pau ky (1/1 cua nim) 150 50 370
Tuyén dung 0 670 850
Nghi viéc 100 350 650
Cudi ky 50 370 570
Ty lé nghi viéc 66.7% 48.6% 53.2%

Ngu&n: Cong ty TNHH AEON Viét Nam.

Ty 1€ nghi viéc trong nganh ban 1¢é tai Viét Nam hién dang & mirc cao va cO
xu hudng gia ting dang ké trong nhitg nim gan ddy. Theo bdo céo cua Talentnet-
Mercer nam 2022, ty 1¢ nghi vi€c trong nganh nay dat 15.6%, cao hon so vdi cac

nganh khac nhu bat dong san va san xuat.

Xu huéng ndy c6 thé duoc giai thich bai nhiéu yéu to. Pau tién, dai dich
COVID-19 di giy ra su bat on 16n trong luc lugng lao ddng, khién nhiéu nhén
vién phai tim kiém cong viéc méi do su khong chic chin vé kinh té va tinh hinh
doanh nghiép. Ngoai ra, nganh ban 1¢ thuong gip phai mtc luong thip va co hoi
phét trién han ché hon so voi cac nganh khac, khién viéc giir chan nhan vién tro

nén kho khan.
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Trong tuong lai, cac doanh nghiép bén 1¢ can phai xem xét lai chién luoc giir
chan nhan vién va thu hat tng vién. Diéu nay dac biét quan trong trong béi canh
y&u cau ngay cang cao V& méi trudng lam viéc linh hoat va chinh sach dai ngd toan
dign.

Van deé:

Nhan vién tai AEON thuong phai 1am viéc trong moi truong ap luc cao, dac
biét trong gid cao diém va khi giai quyét cac van dé phirc tap. Ho 1am viéc theo ca,
bao gdm ca dém, cudi tun va ngay 18, dé dap ung nhu ciu mua sim lién tuc cia
khach hang. Sy linh hoat va kha nang chiu dung ap luc 1a rét quan trong. biéu kién
lam viéc yéu cau nhan vién duy tri tinh than phyuc vu va thai d6 chuyén nghiép, ké
ca khi d6i mat voi khach hang khé tinh hodc cac tinh hudng ngoai du kién. Pay
cting 1a 1i do khién ty 1€ nghi viéc cua bo phﬁn cao hon so vo1 cac bd phan khac tai

doanh nghiép.

Nganh ban I¢, bao gdbm AEON, thuong gap phai tinh trang mutc luong thip
va co hoi phat trién nghé nghiép han ché hon so voi cac nganh khac. Piéu ndy tao

ra khé khan trong viéc gitr chan nhan vién va thu hit nhan tai chat lugng.

Ngoai ra, méi truong lam viéc linh hoat va chinh sach dai ngd toan dién,
AEON can phai diéu chinh chién lIwoc giit chan nhan vién va thu hat ang vién dé

dap tng ky vong cua luc luong lao dong hién dai.
2.6.1.2. Sy hai long cta nhan vién
Bang 2.6: Sy hai 1ong cia nhan vién DVKH & TN tir 2021-2023.

Pon vi: diém

N@i dung khao séat 2021 2022 2023
Cong viéc 0 3.7 4.0
Phat trién su nghiép 3.7 34 4.1
Cép trén 36 35 338
Mo truong 1am vigc 0 35 36
Tien lwong 3.7 3.6 3.6
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Nguén: Cong ty TNHH AEON Viét Nam.

Phét trién su nghiép: Chi sé ndy ting tir 3.7 vao nam 2021 18n 4.1 vao nim
2023, cho thdy su cai thién dang ké trong cam giac cta nhan vién vé co hoi phat
trién nghé nghiép. Piéu nay cho thdy rang doanh nghiép da thanh cong trong viéc
tao ra cc co hoi thing tién va phét trién cho nhéan vién, tir 46 ning cao su gan bo
lau dai.

Cong viéc: Chi sb cong viée tang tir 0 vao ndm 2021 1én 4.0 vao nim 2023,
cho thﬁy su cai thién trong sy hai long ctia nhan vién Ve cong vi€c cua ho. Diéu
nay co thé phan anh vi€c doanh nghi¢p da cai thién cong viéc va nhi€ém wu cua
nhan vién, 1am cho ho cam thiy cong viéc cua minh ¢6 ¥ nghia hon.

Tién luong: Mic di khong c6 su thay d6i 16n trong chi so tién luong, voi cac
s6 liéu 3.7 vao ndm 2021 va 3.6 trong cac nim 2022 va 2023, diéu nay cho thiy
rang van dé tién lwong van con ton tai. Sy thiéu cai thién trong chi sé nay c6 thé
anh hudng tiéu cuc dén su hai long va mirc 4o gén két ctia nhan vién, vi mirc luong
khong thay doi co thé 1am giam dong lyc va sy cam két cua nhan vién.

Cap trén va Moi truong 1am viéc: Cac chi s6 nay khong c6 su cai thién dang
ké, voi chi sé cdp trén tang tir 3.6 1én 3.8 va moi trudng 1am viée tir 0 1én 3.6. Piéu
ndy cho thdy rang su hai long ctia nhan vién vé mdi quan hé voi cdp trén va moi
truong lam vigc van can duoc cai thién. Mic du ¢6 su gia tang nhe, nhung khong

du dé co tac dong rd rét dén sy gan ket ciia nhan vién voi to chic.
Van de:

Mic du cé su cai thién trong mot sé linh vuc, van dé tién luong van chua
duoc giai quyét day du. Diéu ndy c6 thé anh huong tiéu cuc dén dong luc va su
gan b6 cua nhan vién, do mirc lwong khong duge diéu chinh twong xtng Véi ky
vong va cong stc cua ho.

Mbi quan hé véi Cép trén va diéu kién moi truong 1am viéc hién tai Van chua
dap ung day du nhu cau va mong doi cua nhan vién. Can c6 nhitng cai tién trong
cach quan 1y VA cai thién moi trudong lam viéc dé nang cao sy hai 1ong va gan bo

cua nhan vién.
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2.6.2. Nguyén nhin din dén khé khiin trong viéc giit chin nhan vién.
2.6.2.1. Ap luc cong viéc.

Nhan vién cham séc khach hang va thu ngan tai cac siéu thi va trung tam
thwong mai thuong phai d¢bi mat voi khdi lugng cong viéc rat 16n, yéu cau cao vé
ca thoi gian 1an chat luong. Ho khong chi phai phuc vu mét luong 16n khéch hang
moi ngay ma con phai dam bao quy trinh thanh toan chinh xac, nhanh chong va
than thién. Viéc ndy yéu cau ho phai duy tri sy tap trung lién tuc va xir ly nhiéu
tinh hudng phéat sinh cuing Iic, chang han nhu giai quyét khiéu nai tir khach hang
hay xtr ly céc giao dich phirc tap.

Ap luc cdng viéc 1on 6 thé dan dén tinh trang cang thang va kiét sic ¢ nhan
vién. Nhitng yéu cau khéng ngirng nghi vé toc do va sy chinh xac, két hop véi viéc
d6i mat thuong xuyén voi nhitng khach hang kho tinh hodc khéng hai long, 1am
tang muc do cang thang va ap luc tinh than. Theo thoi gian, diéu nay c6 thé gay ra
cac van dé V& suc khoe tam 1y nhu lo 4u, trdm cam, ciing nhu anh huéng xau dén

stic khoe thé chat, dan dén tinh trang kiét stc v nghi viéc sém.
2.6.2.2. Méi trwong lam viéc.

Tai céac siéu thi 16n va trung tdm thuong mai nhu AEON Viét Nam, moi
truong 1am viéc dong vai trod quan trong trong viéc tao nén sy hai 10ng va gian két
cua nhan vién. Khong gian lam viéc tai day dugc thiét ké dé mang lai sy thoai
mai va tién nghi, v6i cac khu e duoc bd tri hop 1y, anh séng tot va khong gian
mo gitip ting cudng giao tiép gilta cac nhan vién.

Vén hoa doanh nghiép tai Celadon Tan Phua chud trong vao su doan két va
tinh than hop tac, khuyén khich nhan vién lam viéc theo nhom va hd tro 1an
nhau. Piéu ndy dugc phan anh qua cic hoat dong nhom va cac chuong trinh phat
trién nhan sy, tao ra mot moi truong ma nhan vién cam théy dugc ton trong va co

co hoi phat trién.

Quan hé vo1 dong nghiép va cap trén tai day dugc xdy dung trén nén tang
cua su ton trong va minh bach. Nhan vién c6 thé dé dang tiép can va trao doi voi

cap trén, tao di€u kién cho viéc phan héi va cai thién lién tuc. Sy cdi mo va hd
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trg tur cap trén khong chi giap nhan vién cadm thay an toan va tin tudng, ma con

tao dong luc dé ho cdng hién va gin bé 1au dai.

Moi truong lam viéc tai cac chi nhanh AEON Viét Nam c6 tac dong manh
mé dén su hai 1ong va gan két caa nhan vién. Mot khong gian 1am viéc thoai mai
va van hoa doanh nghiép tich cuc khong chi cai thién hiéu suat 1am viéc ma con
tang cuong su gan bo cua nhan vién voi doanh nghiép. Khi nhan vién cam thiy ho
duoc hd tro va ton trong, ho s& cd xu hudng gan bo 1au dai hon, giam ty 1& nghi
viéc va tang cuong su dong gop cua ho cho doanh nghiép. Mit khéc, mbi quan hé
tét voi dong nghiép Va cép trén ciing giup giam cing thang va ting su hai 1ong
trong cong viéc, tir d6 dan dén sy cai thién V@ tinh than 1am viéc va su hai long

tong thé.
2.6.2.3. Ché d¢ dai ngd

Trong moi truong ban 1¢ canh tranh khéc liét, ché do dai ngd dong vai tro
quan trong trong vi¢c gitr chan nhan vién, dac bi¢t tai AEON Viét Nam, noi ma su
canh tranh vé nhan luc ngdy cang trd nén gay git. Chuong nay phén tich su canh
tranh vé ché d6 dai ngd va tac dong cua nd dén viéc gilt chan nhan vién tai AEON

Viét Nam.

Ché @6 dai ngd bao gom luong co ban, phu cép, thudng va cic quyén loi khac
nhu béo hiém va phuc 1g1 xa hoi. Su canh tranh trong nganh ban 1¢ tai Viét Nam,
dic biét 1a trong cac chudi siéu thi nhu AEON, ngay cang gia ting khi cac ddi tha
canh tranh khong ngimg cai thién céc chinh sach dai ngd nham thu hit va giit chan
nhan vién.

Tai AEON Viét Nam, mtc luong co ban cho nhan vién ban 1é va thu ngén
thudng twong dwong hoac thip hon so v6i cac dbi thi canh tranh nhu VinMart va
Big C. Cu thé, VinMart va Big C thudong dwa ra mirc luong khai diém nhinh hon
mot chat, dac biét 1a trong céc vi tri yéu cau ky ning giao tiép hodc béan hang truc
tiép v6i khach hang. Diéu ndy tao ra &p luc cho AEON Viét Nam trong viéc thu
hdt va gitr chan nhan vién, nhat I1a trong bdi canh thi truong lao dong ngay cang

canh tranh.
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2.7. Tém tit:

Trong quy trinh tuyén dung va danh gia ¢ng vién cia AEON Viét Nam, viéc
thiéu quy trinh cy thé dan dén nhiéu van dé. Thiéu dinh nghia va quy dinh rd rang
gay kho khan trong viéc dam bao su cong bang va chinh xac, déng thoi 1am giam
hiéu qua sang loc ho so. Quy trinh danh gia Gmg vién ciing gip kho khin khi khong
c6 tiéu chi cu thé, thoi gian phong van ngan va danh gia chu quan. Thém vao do,
quy trinh hoi nhap va dao tao nhan vién méi thiéu cac co ché danh gia hiéu qua va
hoat ¢ong hd trg hda nhap vao vin hoa doanh nghiép. Bé cai thién, AEON can xay
dung quy trinh rd rang, thiét Iap tiéu chi danh gia cu thé, va cai thién hé thdng quan

Iy hd so va dao tao.

Bo phan Dich wu khach hang & Thu ngan c6 ty Ié nghi viéc rat cao do tinh
chat cong viéc, vi vay sau khi két thdc thoi gian thir viéc nhan vién thudng c6 xu
huéng nghi viéc. Biéu ndy cho thiy quy trinh tuyén dung c6 thé chua hiéu qua
trong viéc danh gia dung Gng vién. Hodc nguoi phong van c6 thé bi anh huong bai
cac yéu to ca nhan hoic thanh kién, dan dén viéc danh gia khong cong bang va
khach quan. Khi nhan vién nghi viéc sau thoi gian thar viéc, céc chi phi va nguén

lyc dau tu vao dao tao ban dau tro nén 1ang phi.

Céc van dé chinh cua céc kénh tuyén dung bao gébm chat luong hd so khong
dong déu, thiéu rd rang trong md ta cong viéc, s6 luong hd so han ché, thoi gian
xtr Iy hd so kéo dai va su canh tranh cao. Dé cai thién quy trinh tuyén dung, AEON
can xem xét cach téi wu hoa timg kénh dé nang cao chat luong hd so va giam thiéu
thoi gian xtr ly. Facebook va cac su kién tuyén dung nhu hdi chg viéc lam va sy
kién tai truong dai hoc déu cho théy hi€u qua cao trong vi¢c thu hut tmg vién va ty
1€ nhan viéc. Web tuyén dung ctua doanh nghiép can cai thién dé giam thiéu kho
khin cho tmg vién va cung cdp thong tin rd rang hon. Kénh giéi thiéu ndi bd can
md rong dé tang sb lugng hd so, trong khi thoi gian xtr ly hd so tir hdi cho viéc
lam can duogc cai thién dé ting cuong su hai long cua Gng vién. Viéc t6i uu hoa
cac kénh tuyén dung c6 thé gitp ting hiéu qua trong viéc thu hat va chon loc tmg

vién phu hop.
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Céc chinh s&ch gitr chan nhan vién tai AEON Viét Nam chua dugc cai thién
mot cach hiéu qua qua timg nam, dic biét 1a cac chinh sach lién quan dén luong
va co hoi phat trién. Su thiéu hut trong viéc diéu chinh mac lwong hop Iy v cung
Ccap céc co hoi phat trién nghé nghiép da din dén ty 18 nghi viéc cua nhan vién van
con cao qua cac nam. P& giam ty Ié nghi viéc, AEON can xem xét cai thién céc
chinh sach nay, bao gom viéc diéu chinh mac lwong phu hop V6i thi truong va tao
ra nhitng co hoi phat trién nghé nghiép hap din hon cho nhén vién. Cing véi do,
viéc xay dung mot moi trudng lam viéc tich cuc VA hd tro ciing 1a yéu té quan
trong, gidp nhan vién cam thiy gan b va c6 dong luc hon trong cong viéc. Cac
chuong trinh dao tao va phét trién k¥ ning can duoc cap nhat thuong xuyén dé déap
ng nhu cau ciia nhan vién va xu huéng phét trién cua nganh. Chi khi céc chinh
séch giir chan nhan vién duoc cai thién ddng bo va hiéu qua, ty 1& nghi viec méi

c6 thé giam va sy gan b6 cua nhan vién véi to chac s& dugc cing cb.
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CHUONG 3: GIAI PHAP HOAN THIEN QUY TRINH
TUYEN DUNG VA GIU CHAN NHAN VIEN TAI
AEON VIET NAM

3.1. Két qua nghién ciru:
3.1.1. Nhitng diém tich cue.

Bo phan DVKH & TN tai AEON la dai dién cho hinh anh va chét lwong dich
vu cua siéu thi. Quy trinh tuyén dung cho nhan vién rat nghiém ngat voi céc vong
phong van va bai kiém tra nhim dam bao chét lwong ¢ng vién Va duy tri uy tin
thwong hiéu. Nhan vién thuong tir 18 dén 29 tudi va cé trinh d6 THPT tro [én, v6i
uu tién cho nhitng ngudi ¢d kinh nghiém trong nganh ban 1¢ hoac dich vu khach
hang. Ngoai nhé&n vién chinh thac, céng ty con st dung nhan vién thoi wu trong
cac dip cao diém nhu L&, Tét va cudi tuan, gilp giam ap luc cho nhén vién chinh

thirc va danh gia ang vién tiém nang cho vi tri chinh thic trong twong lai.

Moi trudng 1am viéc tai AEON Viét Nam duogc thiét ké d¢é mang lai su ning
dong va sang tao cho nhan vién thong qua cac chuwong trinh dao tao va hoi thao
phét trién c4 nhan. Cong ty thuong to chic céc su kién tuyén dung quy mé I6n,
nhu hdi cho viéc 1am Va tuyén dung tai cac truong dai hoc, nham thu hit nhiing
ung vién tai nang va phu hgp voi van hda doanh nghiép. Dac biét, AEON ciing
chi trong dén phic loi va ché d6 dai ngd cho nhan vién, bao gom bao hiém vy té,
ché @6 nghi phép linh hoat va cham séc stc khoe, tao diéu kién thuan loi cho nhan
vién can bang giira cong viéc Va cudc sbng ca nhan. Quy trinh phong van truc tiép
tai cong ty dugc thuc hién mot cach nghiém ngat véi cac budc sang loc ky ludng,
dam bao lya chon nhitng tmng vién khdng chi dap tng dugc yéu cau cdng viec ma

con phu hgp véi moi truong lam viéc nang dong va than thién cua AEON.

3.1.2. Nhirng ton tai
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Dau tién, quy trinh tuyén dung hién tai thiéu mot khung quy trinh cu thé, dan
dén viéc thiéu sy dong nhat va hiéu qua trong viéc danh gia tng vién. Cac vong
danh gia thuong mang tinh chat cha quan, thiéu cac cong cu va phuong phap danh
gia khach quan, gay kho khan trong viéc dam bao chat lwong Ung vién va giam

thiéu su thién 1éch trong quyét dinh tuyén chon.

Bén canh do, chinh sach gitr chan nhan vién chua dugc cai thién hi¢u qua qua
timg nim. Dic biét, cac vAn dé lién quan dén luong va co hoi phat trién nghé
nghiép khong dugc didu chinh hop 1y, din dén ty 1& nghi viéc cao. Mirc luong
khong theo kip su thay doi ciia thi truong va thiéu cac co hoi phét trién nghé nghiép

da tao ra sy thi¢u dong luc va cam giac khong dugc danh gié cao ¢ nhan vién.

Pé giai quyét nhiing ton tai nay, can phai xdy dung mot quy trinh tuyén dung
1d rang hon v6i céc tiéu chi danh gia cu thé va cong bang, dong thoi cai thién cac
chinh sach giit chan nhan vién bang cach cp nhat chinh sach luong, cung cip co

hoi phét trién nghé nghiép va tao ra mot moi trudng lam viéce tich cuc va hd tro.
3.2. Peé xuat giai phap:
3.2.1. Tbi wu héa kénh tuyén dung

Viéc tdi uu hoa kénh tuyén dung 1a mdt budc quan trong nham céi thién hiéu
qua trong viéc thu hut va tuyén chon tmg vién phit hop. Theo Michael Armstrong
(2014), thwong hiéu nha tuyén dung (Employer Branding) déng vai tro chu chot
trong viéc tao dung hinh anh tich cyc va thu hat nhan tai. AEON Viét Nam can
khai thac hiéu qua cac kénh tuyén dung chinh nhu mang xa hoi, website cong ty,
va sy kién tuyén dung dé tiang cuong thuong hiéu nha tuyén dung va téi wu quy
trinh tuyén dung.

Mot s6 kénh tuyén dung cia AEON hién tai nhu hoi cho viéc 1am cé hiéu qua
thap, nhung lai tiéu tén nhiéu chi phi. Theo nhu bang 2.3 AEON nén tap trung Vao
3 kénh chinh nhu: Mang xa hoi, Website, gisi thiéu noi bo ¢é c6 thé giam chi phi
tuyén dung va mang lai hiéu qua cao.

Ca 3 kénh tuyén dung AEON can nang cao chat luong thong tin khi dang bai quang

céo tuyén dung, day du thdng tin ban mo ta cong viéc. Piéu nay, gildp Gng vién c6
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nhiéu thong tin khi @ng tuyén va giam ty 1&é hd so khong dat yéu cau va nang cao

hinh anh doanh nghiép.
3.2.2. Cai thi¢n phwong phap danh gia tuyén chon.

Pé dam bao quéa trinh tuyén dung hiéu qua, viéc cai thién tiéu chi danh gia
g vién can duoc chu trong. Theo Gary Dessler (2017), phong van c6 cau tric 1a
phuong phéap t6i wu gitp ting tinh khach quan va chinh xac trong viéc danh gié.
Qua trinh ndy bao gom viéc xay dung bang cau hoi thdng nhit, dugc thiét ké sin
va &p dung cho tat ca ang vién, tir d6 gitip nha tuyén dung so sanh va lya chon ung

vién mot céach céng bang

Bang cAu hoi phong van can duoc thiét ké cu thé cho tung vi tri cong viéc,
tap trung VAo cac Ky ning va nang lyc can thiét dbi voi vi tri nhan vién dich vy
khach hang va thu ngan. Cu thé, cau hoi nén xoay quanh tinh huéng thuc té nhu
cach xtr Iy khiéu nai, kha niang giao tiép v6i khach hang va 1am viéc dudi &p luc.
Céc cau hoi duoc chuan hoa gilp nha tuyén dung c6 céi nhin rd rang vé kha ning
ctia tng vién, dong thoi loai bo sy thién vi khong dang co6. Mdi cau tra loi s& duoc
danh gia trén thang diém cé dinh, dam bao tinh minh bach va khach quan trong
qué trinh danh gia.

Pé xay dung cac cau hoi ¢ cau tric, tac gia xac dinh lai cac KSAO va dé
Xuat cau hoi phong van c6 cau trac nhu bang 3.1 cho nhan vién DVKH va bang

3.2 cho nhén vién thu ngén.

Thang diém danh gia cho céu hoi phong van cua ca hai tri 1a thang diém tir 1
dén 5, trong do:

1 - Khong dat yéu cau: Khdng c6 kién thuc, ky nang, kha niang hodc thai do
can thiét. Cau tra 1oi thé hién su thiéu s6t nghiém trong trong viéc dap ang yéu cau
cua cau hoi.

2 - Yéu: Co kién thuc, ki nang, kha ning hodc thai do co ban nhung con
nhiéu han ché. Cau tra loi chua du thuyét phuc hodc chua rd rang.

3 - Trung binh: Pap (ng y&u cau co ban cua cau hoi. Co kién thic, ki ning,

kha ning hodc thai do can thiét nhung chwa hoan hao hoic can cai thién thém.
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4 - Tot: Pap tng yéu cau cau hoi mot cach rd rang va day du. C6 kién thuc,

k¥ ning, kha ning hodc thai do tbt, c6 thé dap ung tét trong moi trudng cong viéc.

5 - Xuat sic: Tra loi cau hoi mot cach xuat sic, thé hién su hiéu biét sau rong,

k¥ nang cao, kha nang vuot troi hodc thai do rat chuyén nghiép va tich cuc.
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Bing 3.1: Cau héi phéng van cho vi tri NVDVKH

KSAO Céu héi phéng van cé ciu tric

1. "Ban hiéu thé nao v€ nhi€ém vy gidi quyét khiéu nai cua khach

Kién thirc Hiéu biét vé quy trinh xtr ly hang? Hay mo ta quy trinh ban s€ thuc hién."
(Knowledge) khiéu nai va dich vy khach hang. [2."Ban s& tu vin cho khach hang v& cac chuong trinh khuyén mai tai

AEON nhu thé nao?"

1."Ban datung gap phai mét khach hang kho tinh chua? Hay mo ta

Giao tiép tdt, giai quyét van dé ,
P oL glat awy cach ban da xt ly tinh huong do."

Ky nang (Skills) | hiéu qua, k¥ nang lam vi¢c

hom 2."Khi khach hang gip kho khin nhu thét lac dd, ban s& hd trg khach

hang thé nao dé ho cam thiy hai 10ng?"

1. "Ban lam thé nao dé giai quyét khi€u nai li€én quan dén vi¢c doi tra
Kha nang lam viéc dudi ap luc . .
Khi ning hang hoa”

o cao, tu duy nhanh nhay, xu ly - ,
(Abilities) , 2."Khi c¢6 su viéc nghiém trong c6 thé anh huong dén khach hang,
tinh huong khé khan.

ban s& phdi hop v6i cac b phan lién quan nhu thé nao?"

1. "Ban co6thé mo ta cach ban gitt thai do tich cuc va lac quan khi doi
Thai do (Other Thai d6 chuyén nghiép, trach . . ,
mat vdi nhiéu khach hang khoé tinh hoac nhiing van dé cang thang
characteristics) nhiém, tich cuc trong cong viéc. )
trong cong viéc?"

Nguaén: T&c gid tir tong hop.
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Bang 3.2: Cau héi phéng van cho vi tri NV thu ngan

KSAO

Cau héi phong van cé cau truc

Kién thire

(Knowledge)

Hiéu biét vé quy trinh thanh
toan, st dung may tinh tién, va
quy trinh quan 1y tién mdt, chimg

tur.

1."Ban hiéu thé nio vé quy trinh thanh to4n? Hiy md ta cich ban
thuc hi¢n thanh toan cho khach hang."

2."Lam thé nao dé€ ban kiém tra két thu ngan vao dau va cudi ca lam

viéc dam bao tinh chinh xac?"

Ky nang (Skills)

K¥ ning giao tiép tot, giai quyét

van de, lam viéc nhom.

1."Khi khach hang thac mac vé gia ca san pham hoéc cac chuong

trinh khuyén mai, ban s& giai dap thé nao?"

2."Ban d ting xir 1y tinh huéng nao khi khach hang khiéu nai vé

thanh toan chua? Hay mo ta cach ban xur 1y."

Kha nang
(Abilities)

Kha nang 1am viéc chinh x4c,
quan 1y tot quy tién mat, lam

viéc dudi ap luc thoi gian.

1."Lam thé ndo dé ban dam bao két thu ngan ludn chinh xac trong

suot ca lam viéc?"

2. "Khi phat hién s6 tién thyc thu khong khép voi s6 du, ban s€ xir 1y

nhu thé nao?"

Thai d§ (Other

characteristics)

Thai do trach nhiém, can trong,
tuan tha céac quy dinh vé bao mat

va an toan trong cong viéc.

1. "Ban s€lam gi dé gitr thai do tich cuc trong cong viéc thu ngan,
dac biét khi phai lam viéc vo1 lugng khach hang 16n trong thoi gian

ngan?"

Nguén: Tac gid tir tong hop.
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3.2.3. Nang cao tinh khach quan trong danh gia tuyén chon.

MJi budc trong qué trinh tuyén dung can c6 thang diém va tiéu chi danh gia
cu thé nham dam bao két qua danh gia dugc dua ra dua trén dir liéu rd rang, khong
bi cam tinh. Nha tuyén dung c6 thé két hop céc cong cu danh gia nhu bai kiém tra
nang lyc chuyén mdn, cac tinh hung gia dinh dé danh gia ki nang thuc té ciia ung
vién. Cach tiép can nay gilp loai bo sai léch trong danh gia va dam bao sy cdng

bang cho tat ca ang vién.

Ap dung phong van cé cau tric va md hinh nhiéu rao can, AEON Viét Nam
c6 thé nang cao chat lugng tuyén dung, dam bao lya chon nhitng tng vién phi hop

nhat cho tung Vi tri cong viéc.

M6 hinh nhiéu rao can, theo Heneman et al. (2018), d¢é xuat quy trinh danh
gia da tang, trong d6 Gng vién phai vurot qua timg vong danh gia truge khi tién toi
giai doan tiép theo. Dau tién, qué trinh sang loc hd so s& gilp loai bé nhitng wng
vién khong dap ung céc tiéu chi co ban nhu trinh d6 hoc van, kinh nghiém va kha
niang lam viéc theo ca. Tiép theo Ia cac vOng phong van so bd, phong van chuyén

sau va bai kiém tra niang luc thuc té, mdi vong déu co tiéu chi danh gia rd rang.

Duéi day 1abang dé xut cac giai doan danh gia cho tuyén dung nhan vién dich
wu khach hang (NVDVKH) va nhan vién thu ngan tai AEON Viét Nam theo mo

hinh nhiéu rao can ctia Heneman et al. (2018):

Bing 3.3: M6 hinh d4nh gi nhiéu giai doan dé xuat cho AEON Viét Nam

Giai doan Yéu cau Phuwong phap danh gia
Trinh d6 hoc van, kinh

. Xem x€t ho so va cac ti€u
Sang loc hd so | nghiém, kha nang lam viéc
chi co ban
theo ca

. Phong van qua dién thoai
. Kha nang giao tiép, thai do, ] ,
Phong van so bd , hodc truc tiép ngan gon vdi
dong luc lam viéc _ ,
nhan vién tuyén dung
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Phong van tryc ti€p véi cau

Phong van K¥ ning chuyén mon, kién _ .
o _ hoi chuyén siu v€ cong
chuyén sau thirc cong viéc

viéc vdi Quan ly truc ti€p

Kha nang thyc hi¢n cong , ,
. .| QL tryuc tiép danh gia két
Thir viéc vi€c, dap ung yéu cau cuthe .
. qua thir viéc
cua vi tri

Nguon: TAc gid tur tong hop.

M6 hinh nay gitp ti wu hoa thoi gian va ngudn luc, déng thoi dam bao rang
chi nhitng ¢ng vién ¢é tiém ning thuc su moi duoc di tiép vao cac giai doan cudi.
Ngoai ra, viéc phan chia quy trinh danh gia thanh nhiéu giai doan gidp giam thiéu
rai ro lya chon sai Gng vién tir dau, tao diéu kién cho viéc chon loc ki cang va

chinh x4c hon.
3.2.4. Ting cwong g dung cdng nghé trong quy trinh tuyén dung.

Pé cai thién hiéu qua quy trinh tuyén dung tai AEON Viét Nam, viéc tng
dung cong nghé 1a giai phap can thiét. AEON nén sir dung cdng cu phong van truc
tuyén s& gilp giam thiéu thoi gian va chi phi so véi phuong phap phong van truyén
thdng. Cong nghé nay cho phép linh hoat hon trong viéc to chic phong van, gilp
doanh nghiép tiép can voi tng vién ¢ nhiéu khu vuc dia Iy khac nhau ma khong
can phai gap truc tiép. Bén canh d6, hé théng danh gia truc tuyén co thé &p dung
dé thuc hién céac bai kiém tra ki ning, ning luc chuyn mon cua ung vién, dam

bao d6 khach quan va giam thiéu rai ro thién vi trong qua trinh danh gia.

Viéc tich hop cong nghé vao quy trinh tuyén dung khong chi ti wu hoa thoi
gian v ngudn lyc ma con giup AEON tao 4n tuong chuy@n nghiép, hién dai, qua
d6 thu hut duoc nhitng ¢ng vién chat lugng va phi hop hon cho cac vi tri can

tuyén.
3.2.5. Nang cao chién lwgc giir chan nhéan vién.
3.2.5.1. Cai thién ché @d phic lei va lwong thuéng.
Dua trén thyc trang tai AEON Viét Nam, mac luong va phtic 1¢i hién tai chua

du hap dan, dan dén ty 1€ nghi viéc cao, dic bi¢t & cac vi tri nhan vién dich wu
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khéch hang va thu ngan. Dé giai quyét van dé ty 1¢ nghi viéc ¢ céac vi tri nhan vién
dich vu khach hang va thu ngan, cic bién phdp cai thién luong va phic loi can

duoc de xuat nhu sau:

Piéu chinh luong co ban dé tré nén canh tranh hon voi cic doanh nghiép

cing nganh, nham d4p Gmg nhu cau tai chinh cua nhan vién va giam ty 1é nghi viéc.

— B6 sung phu cip cho lam viéc theo ca, cudi tudn va ngay 1& dé khuyén
khich sur gdn bo ctia nhan vién voi cong viée.

— Chuong trinh thuong hiéu suat v6i cac khen thuong dinh ky hang thang
hodc quy dé ting cudng dong luc 1am viéc.

— M& rdng cac phic lgi nhu bao hiém strc khoe toan dién, hd tro hoc phi va
t6 chic cac hoat dong chiam soc tinh than nhu thé thao va d ngoai, nham ning
cao chit luong cudce séng cua nhan vién.

Thyc hién danh gia dinh ky vé hiéu qua cua cac chinh sach phuc loi va dai
ngd, lang nghe phan hdi tir nhan vién va diéu chinh cac chinh sach dé phu hop voi
nhu cau va tinh hinh tai chinh ctia doanh nghiép.

Céc bién phap nay khong chi gop phan giir chan nhan vién ma con tao ra moi
trudng 1am viéc hdp dan hon, nang cao hiéu qua cong viéc va phét trién bén viing
cho doanh nghiép.
3.2.5.2. Cai thién moi trwong lam viéc.

Cung cap ngay nghi c6 lwong, chuong trinh nghi dudng, vd ngay nghi suc
khoe dé dam bao nhan vién co thoi gian nghi ngoi day du.

Quan ly lich 1am viéc hop 1y, dam bao rang nhan vién lam viéc 6 ngay/tuan
va khong ting ca qua nhiéu trong mua cao diém cua siéu thi. S dung thém nhan
vién ban thoi gian/thoi vu cho céc mua cao diém.

Xay dung van hoa to chic tich cyc thdng qua viéc to chic cac budi hop gap
mat hang tuan giira nhan vién va quan ly, khuyén khich nhan vién déng gép ¥
tudng va tham gia vao qua trinh ra quyét dinh nham gidp nhan vién cam thay duoc

tén trong va 1a mot phan quan trong cuia doanh nghiép.
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Thuc hién khao sat dinh ky vé su hai 1ong ctia nhan vién dé thu thap y kién
va phan hdi vé méi trudng 1am viéc. Dua trén cac phan hdi nay cai thién méi truong
lam viéc va dap ang nhu cau cua nhan vién.

Viéc thuc hién cac bién phap nay sé tao ra mot moi truong lam viéc tich cuc

hon, tir 46 ning cao su hai 1ong va gan b6 cua nhan vién.
3.2.5.3. Pao tao va phat triénnhan vién.

Chuong trinh dao tao va phat trién ki ning: AEON can dam bao chuong trinh
dao tao duogc thiét ké phu hop v6i yéu cau thue té ciia cong viéc. Ghi nhan va khen
thudng nhitng nhan vién tich cyc tham gia dao tao va c6 su phat trién ro rét dé tao
dong luc va khuyén khich su dong gop lién tuc. Thuc hién danh gia dinh ky vé
hiéu qua cta céc chuong trinh dao tao, cung cép phan hdi va hd tro kip thoi dé
giup cdi thién k¥ ndng cua nhan vién.

Chuong trinh thing tién nén dugc xem xét cin cir vao hiéu suat lam viéc va
dong gop cua nhan vién khong chi gitp gitt chan nhan vién ma con tao dong luc
cho ho phan dau.

Cai tién Chuong trinh hdi nhdp cho nhén vién méi (Onboarding) ¢é cho hiéu
qua hon vi chuong trinh hoi nhap hi€éu qua giip nhan vién méi nhanh chong hoa
nhap vao van hdéa va quy trinh lam viéc cua doanh nghiép. Chuong trinh dao tao
ban dau ctia AEON nén bao gom k¥ ning giao tiép, quy trinh 1am viéc, va vin hoa
doanh nghiép.

Xay dung hé thong phan hoi tir nhan vién méi vé chat luong dao tao va hoi
nhdp rat can thiét dé khong ngimg cai tién va phat trién cac chuong trinh dao tao
va hoi nhap.

3.3. Tom tat:

Chuong 3 tong két cac diém tich cuc va ton tai trong quy trinh tuyén dung
hién tai. AEON d4 c6 nhitng diém tich cuc nhu mo rong cac kénh tuyén dung va
&p dung md hinh danh gia tng vién nhiéu rao can. Tuy nhién, quy trinh tuyén dung

thiéu hé thng tiéu chi rd rang va danh gia cha quan. Phuong phap danh gia dua
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trén quan sat va thiéu cac tiéu chi cu thé 1am giam hiéu qua tuyén dung va c6 thé

dan dén sy khdng cong bang trong viéc lua chon tng vién.

Dé cai thién quy trinh tuyén dung, AEON can ti vu hoa cac kénh tuyén dung,
chuan hoa mé hinh danh gia dé nang cao tinh khach quan, cai thién phuong phép
danh gia tuyén chon bao gom viéc xay dung cac tiéu chi danh gia cu thé va khéch
quan hon. Ngoai ra, doanh nghiép nén &p dung cac céng nghé mai dé thuc hién
phong van nham tiét kiém thoi gian va giam chi phi nguon lyc. Viéc nang cao
chién luoc gitr chan nhan vién ciing dwoc nhan manh, voi cac giai phap nhu cai
thién ché d6 dai ngd, tao moi truong 1am viéc tt hon, va thiét 1ap 16 trinh thing
tién rd rang dé tiang cuong su gin két cua nhan vién. Piéu ndy gilp giam ty 1& nghi
viéc va duy tri doi ngii nhan sy on dinh, tir d6 nang cao hi¢u suat 1am viéc va dam

bao sy phét trién bén vitng cho AEON Viét Nam.
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KET LUAN

Bai khoa luan “Thuc trang va giai phap tuyén dung va giir chan nhan vién
dich vu khach hang va thu ngan tai AEON Viét Nam” da phan tich va danh gia
hién trang tuyén dung va gitr chan nhan vién trong bdi canh nganh ban 1¢, dac biét
la tai AEON. Nghién ctru cho théy, quy trinh tuyén dung hién tai chu yéu dua trén
cac phuong phap truyén théng, voi viée tmg dung cong nghé méi chi ¢ giai doan
khoi dau. Mic du doanh nghi¢p da dat dugc méot s két qua tich cuc, nhu viéc thu
hat luong 16n Gmg vién qua cac kénh truyén thong va to chiic cac su kién tuyén

dung quy mo 16n, nhung van con ton tai nhiéu thach thirc can giai quyét.

Trong linh wuc tuyén dung, mac du Facebook va cac sy ki¢n tuyén dung la
nhitng kénh hiéu qua, AEON cén cai thién quy trinh tuyén dung qua trang web vi
kénh gidi thiéu ndi bd dé nang cao ty 1é thanh cong va chat lugng hd so tmg vién.
Dbi voi viée gitr chin nhan vién, cong ty can tip trung vao viéc cai thién cac yéu
t6 nhu tién lwong, mdi quan hé voi cdp trén va moi trudng 1am viéc dé nang cao

su hai long va gan bo cua nhan vién.

Dé nang cao hiéu qua tuyén dung va giit chdn nhan vién, bai khoa luin dé
xudt mot s6 giai phap nhu cai thién chinh sach tién luong, ting cudong dao tao va
phét trién nghé nghiép, va ap dung cong nghé trong quy trinh tuyén dung. Nhing
giai phap nay khong chi gitp AEON t6i uu héa quy trinh tuyén dung ma con tao
diéu kién thuan loi cho viéc giit chan va phat trién nhén tai, tr 46 gop phan nang

cao chit luong dich vu va uy tin thuong hiéu.

Nhimng nd luc cai tién nay s& gitp AEON Viét Nam duy tri va phat trién doi
ngii nhan vién chit luong cao, dap mg nhu cau ngdy cang cao cia thi trudng ban

1¢, d6ng thoi nang cao kha niang canh tranh va giir vimg vi thé trong nganh.
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