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LOI CAM DOAN

T6i xin cam doan Luan vin Nang cao chdt lweng déi ngii giao dich
vién tai Cong ty Cé phan Pham Nguyén la cong trinh nghién cuu cua cé
nhan t6i, chua dugc céng bé trong bat ky mot cong trinh nghién ctu ndo. Céc
s6 liéu, ndi dung dugce trinh bay trong luan van nay & hoan toan hop 1é va
dam bao tuan thu cac quy dinh vé bao vé quyén sé hitu tri tué.

T6i xin chiu trach nhiém vé dé tai nghién ctiu cia minh.

Tac gia

Lé Tran Lam



LOI CAM ON

Sau mot thoi gian hoc tap va nghién ctru, dugc phép cua Truong DPai
hoc Lao Pong Xa Hoi va dudi su hudng dan tan tinh cua cac thay co gido,
ludn vin thac sy “Ning cao chit lwong dji ngii giao dich vién tai Cong ty Cé phin
Pham Nguyén” da duoc hoan thanh.

Tac gia xin guri 10i cam on dén cac thay co gido, dic biét 1a gido vién
huéng dan: TS. Nguyén Tién Hung d3 tan tinh hudng dan, giup d& tic gia
trong sudt thoi gian qua.

Xin cam on lanh dao va nhan vién ciua Cong ty Co phan Pham Nguyén
d3 tao moi diéu kién giup dd tac gia thu thap tai lidu, nghién ctru thuc té dé
hoan thanh dé tai nghién ctru.

Tac gia
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MO PAU
1. Ly do chon dé tai

Nhan luc 12 yéu té khdng thé thiéu d6i voi bat ky mot to chac nao va né
giir vai tro v cung quan trong, quyét dinh dén su thanh cong hay that bai caa
t6 chitrc, dac biét 1a trong giai doan hién nay. Trong xu thé canh tranh ngay
cang gay gat thi nhan lyc vitng manh ca vé sé luong va chit luong, ca vé thé
luc va tri luc 1a mot loi thé canh tranh hang dau giGp doanh nghiép ton tai,
dang vitng va phat trién trén thi truong. Chinh vi vay, quan tri nhan lec dong
vai tro quan trong quyét dinh cac hoat dong quan tri khac cia doanh nghiép.

Tuy nhién, khéng phai doanh nghiép nao ciing biét tim kiém, st dung
va biét khai thac nhan luc mot cach hiéu qua. Vi vay, dé nang cao hiéu qua
trong qua trinh hoat dong kinh doanh, thi hoat dong nang cao chat lugng trong
cong tac quan tri nhan luc duoc dat 1én hang dau. Vi Cong ty C6 phan Pham
Nguyén, mét doanh nghiép hoat dong trong linh vuc tu van, chim soc khach
hang va cung cip hé théng dich vu trung tdm lién lac thué ngoai (contact
center outsourcing - CCO) hd tro cac doanh nghiép danh gia khach quan vé
nang luc noi tai cua cong ty minh va tap trung vao hoat dong kinh doanh nong
cot. Hién nay, van dé vé nang cao chat luong dich vu cia Cong ty duoc quan
tam hang dau, doi hoi phai c6 d6i ngii nhan luc gidi vé chuyén mén, tam
huyét véi Cong ty.

Chinh vi thé, viéc nang cao chat luong doi ngii giao dich vién 1a mot
trong nhitng muc tiéu tiéu chién lugc cua Cong ty. Nhu vay, viéc dua ra cac
giai phap, cac kién nghi nhim nang cao chat lugng ddi ngii giao dich vién tai
Cong ty C6 phan Pham Nguyén c6 ¥ nghia va vai tro dac biét to 16n, dac biét
la trong boi canh kinh té hién nay.

Xuat phat tir yéu cau thyc tién trén, tac gia lwa chon dé tai: “Nang cao
chat lwong ddi ngii giao dich vién tai Cong ty Cé phan Pham Nguyén” 1am dé

tai luan van thac si.



2. Tinh hinh nghién citu lién quan dén dé tai

M@t s6 nghién ciru nwéc ngoai

Mot nghién ctu cia William R.Racey trong cuén The Human
Resources Glossary: The Complete Desk Reference for HR Executives,
Managers, and Practitioners da nhin nhan NNL cua t6 chuc 1a tat ca nhiing
nguoi lam viéc trong t6 chirc do, 1a tai san cua t6 chic d6 nhung khong
giéng tai lyc hay vat lyc, ma tai san nay biét tao ra cac moi quan h¢, giao
dich va 1am giau cho t6 chrc.

Céc nha nghién cuu va cac hoc gia dudi goc d6 nghién ctru khac nhau
cling c6 nhirng nhan dinh vé chat lugng ngudn nhan lyc theo giac do tiép can
va cai nhin cua ho. Susan M. Healthfield - mot chuyén gia vé NNL, I thanh
vién caa Hiép hoi quan ly NNL va Hoi dao tao va phat trién My. Dudi goc do
la mot chuyén gia nghién ciru vé NNL ciing nhu 1 mot nha quan 1y, Susan da
dua ra nhimg tiéu chi duoc coi 1a thude do vé chat lwong NNL trong doanh
nghiép gdm: Su nhan thic, ky ning lam viéc, tng dung cdng nghé, thai do, su
tin tuong, su nhay cam, dac tinh ca nhan... cia NNL. Pay hoan toan 1a cach
danh gia nhitng nghién ciu vé NNL vai tri thic, phong cach 1am viéc, suy
nghi va hanh dong dua trén moi trudng 1am viéc hién dai va phat trién. Trong
cach danh gia nay dé cao y thirc van hoa, ky luat lao dong tot dan dén nim
bat, nhan thac va hoi tu dugc cac kién thic va ki niang can thiét cho sy thuc
hién cong viéc caa NNL hién dai. Trong cach nhin nhan nay ciing dé cao
nhimg tu tudng va gia tri ca nhan, nhitng cam nhan cuaa ban than mdi nguoi
vé ¥ nghia cudc séng va nhirng hoat dong dé dugc xa hoi céng nhan cdng hién
ciia NNL. Tuy nhién, nhuoc diém cua cach danh gia nay & chd: nhitng gia tri
vé mit tu tudng nay khong phai bat cir nguoi nao, ¢ bat ky tam nhan thirc nao
cling c6 thé hiéu 1d dugc tu tuéng va gia tri d6. Do d6, cé hién twong bién cai

tu duy d6 thanh cai t6i ca nhan va ton tho viéc thoa man cai téi do chir khong



phai su cong hién tri tué dé duoc cdng nhan trong xa hoi.

Tinh hinh nghién ciu tai Viét Nam

Trong nhiing nim qua, & Viét Nam véan dé phat trién nguén nhén lyc da
thu hat khong it sy quan tdm cua cac nha quan 1y, cac nha khoa hoc, dac biét
cac nha nghién ctru, cac vién, cac Truong dai hoc... Nhiéu ngudi quan tim va
nghién ciru vé nhan luc va phat trién nhan luc theo cac goc do khac nhau.
Trong bdi canh nén kinh té dang chuyén ddi va c6 hudng tap trung xem xét
van dé phat trién nhan luyc & tAm vi mo; grfm phat trién nhan luc véi phuc vu
chién lugc phat trién kinh té hodc gan véi giai quyét cong an viéc 1am, nang
cao doi sdng xa hoi. Pa c6 nhiéu cac cong trinh nghién ctru khoa hoc duoc
cong b trén cac sach, bao, tap chi, yéu cau vé phuong hudng, giai phap phat
trién ngudn nhan luc va st dung nhan luc c6 hiéu qua phu hop vai chién lugc
phat trién kinh té - x4 hoi. Trong cac nghién ctru lién quan dén dé tai luan vin,
n6i bat c6 mot sd cong trinh nghién ctru trong va ngoai nude nhur:

- Pham Van Son (2018), “7 gidi phdp ndng cao chdt lwong nhén lyc
Viét Nam”, bdo Gido duc thoi dai. Trong bai phong vén, tac gia da duara 7
nhém giai phap nham nang cao chat luong NNL gom: “Nang cao trinh d6 hoc
hoc van va ki nang lao dong, khuyén khich lao déng tu hoc, gan chién luoc
phat trién nhan luc véi chién luoc phét trién kinh té — xa hoi, trong nhan tai va
xay dung xa hoi hoc tap, cai thién thdng tin vé thi truong lao dong, ma rong
hop tac qubc té”.

Nguyén Quéc Viét, Nguyén Minh Thao (2016) "Nang cao chdt lirong
NNL théng qua phat trién kj ndang lao dong va vai trd cua gido duc pho
thong". Bai viét tim hiéu nhu cau cua cac doanh nghiép vé ky niang lao dong
(k¥ niang ctng va ky nang mém) khi tuyén dung va dé bat ciing nhu mirc do
dap @ng cua lao dong hién nay. Xuat phat tir thuc tién NNL va chét luong

NNL & nuéc ta phai ¢ sy nhan dién khach quan, dung thuc trang vé Kk nang



lao dong va gido duc phd thong, bai viét chi ra khoang tréng vé ki ning hién
nay & nudc ta, tap trung cha yéu vao ki ning mém va ky ning nghé. Trén co
s d6, dua ra mot sb kién nghi vé 1dng ghép dao tao k§ ning qua cac mén hoc
trong trudng phd thdng nham trang bi cho hoc sinh nhitng k§ ning can thiét
khi tham gia thi truong lao dong, qua d6 nang cao chét luong NNL cho Viét
Nam.

Poan Anh Tuan (2015) ¢6 cong trinh luan 4n tién si nghién ciru "Nang
cao chat lwong nguon nhan lyc cia Tap doan dau khi quéc gia Viét Nam".
Luan 4n hé théng héa co sd 1y luan vé nang cao chat lwong nguén nhan luc va
phan tich thuc trang nang cao chit lugng ngudn nhan lyc cta tip doan dau
khi. Tap trung phan tich k¥ tinh birc thiét cia van dé ngudn nhan lyc trong
quéa trinh hoi nhap va sy hoat dong clia cac d6i thu canh tranh tir sau khi cac
hi¢p udce kinh té ma Viét Nam ky két c6 hiéu luc tir ndm 2016. Tir d6 dua ra
cac giai phap phu hop véi thyc tién dic thu nganh.

Tac gia Lé Hiru Lap (Bdo Nhan Dan dién tir ngay 09/04/2016), Moi
qudc gia, muén phat trién kinh té - x& hoi, can cac nguén luc gdom: Tai nguyén
thién nhién, von, khoa hoc - cong nghé, con ngudi... Trong d6 ngudn lyc con
ngudi 13 yéu té quan trong va co tinh chat quyét dinh nhat. Ngudn nhan luc
chat luong cao 1a mét bo phan khéng tach roi ngudn nhan luc quéc gia, khi
qudc gia d6 chuyén dan sang nén kinh té dwa trén tri thac 1a cha yéu. Cong
v6i xu huéng hoi nhap va toan cau héa quédc té, ngudn nhan luc chat luong
cao c0 vai tro quyét dinh, phat trién nguon nhan luc chat lugng cao 1 gia ting
gia tri cho con ngudi ca vé vat chat, tinh than, tri tu¢, ki niang, lam twoi méi
nang lyc va pham chat dé dap ting yéu cau ngay cang cao cho phat trién kinh
té - x4 hoi. . Vay, cac tiéu chi danh gia ngudn nhan lyc chat lugng cao la gi?
Khong phai tit ca nhimg ngudi da qua dao tao déu dap (ng cac cong viéc.

Nhan luc chat luong cao khdng chi thé hién ¢ tam bang, chang chi hoc van,



nghé nghiép ma chi yéu & chat luong vin hoéa, trinh d6 tay nghé, ki ning lao
dong dé 1am ra cac san pham c6 chét luong cao.

Tur qué trinh nghién ciu cac cong trinh khoa hoc cua cac tac gia cho
thay NNL c6 vai tro dic biét quan trong dbi vai su ton tai va phat trién cua dat
nudc ndi chung va Cong ty C6 phan Pham Nguyén néi riéng. Cac nghién ctu
déu chi ra rang, nang cao chat lugng NNL 1a mét hoat dong mang tinh khoa
hoc, can c6 su dau tu, nghién cuu.

Tinh dén thoi diém hién nay, chua c6 cong trinh ndo nghién ciu vé
nang cao chat lwong d6i ngii giao dich vién tai Cong ty Co phan Pham
Nguyén.

3. Muc dich va nhiém vu nghién ciru

s Muc dich:

Muc dich cua luan van nham dé xuat mot sd giai phap co ban dé nang
cao chat luong ddi ngil giao dich vién ctia Cong ty Co phan Pham Nguyén
trén co s& phan tich va danh gia thyc trang ngudn nhan lyc va cac hoat dong
nang cao chat luong ngudn nhén lyc ciia Cong ty.

s Nhiém vu:

Hé théng héa cac van dé 1y luan vé nhén luc; nang cao chét luong
ngudn nhan luc; cac hoat dong nang cao chat lugng ngudn nhén lyc. ..

Phén tich thuc trang chat luong doi nguc giao dich vién va hoat dong
nang cao chit luong d6i ngii giao dich vién tai Céng ty C6 phan Pham
Nguyén.

Pé xuit giai phap chii yéu nhim nang cao chit luong d6i ngii giao dich
vién ctia Cong ty Co phan Pham Nguyén.

4. Poi twong va pham vi nghién ciru

% Doi twong nghién ciu:

Nang cao chat lugng doi ngii giao dich vién tai Cong ty C6 phan Pham



Nguyén .

s Pham vi nghién ciru:

- Vé khéng gian: Tai Cong ty Co phan Pham Nguyén khu vuc Ha Noi.

- Vé thoi gian: Dé tai tap trung nghién ctru chat luong nhéan luc va hoat
dong nang cao chat chat luong doi ngii giao dich vién tai Cong ty C6 phan
Pham Nguyén trong giai doan 2017 — 2019, tir d6 dé xuat cac giai phap dén
nam 2025.

- Vé néi dung: D& tai chi yéu tap trung nghién ctru, phan tich: cac tiéu
chi danh gia chat lugng va nang cao chat luong doi ngii giao dich vién; cac
hoat dong nang cao chit luong doi ngii giao dich vién tai Cong ty CO phan
Pham Nguyén.

5. Phwong phap nghién ciru

Pé thuc hién dugc muc dich va y nghia noi trén, tac gia van dung mot
cach tong hop nhiéu phuong phap nghién ciru co ban dinh tinh bao gom:

- Phwong phdp thu thap sé ligu: tac gia tién hanh thu thap sb liéu c6
lién quan dén co cau té chirc, hoat dong san cuat kinh doanh cua Cong ty; doi
ngil giao dich vién; hoat dong nang cao chat luong doi ngii giao dic vién cua
Cong ty qua cac nam (2017-2019).

+ Thong tin th cap:

S6 lidu phan tich dugc thu thap thdng qua cac tai liéu, bao céo cua Trung
tdm Dich vy khéach hang va Phat trién thi truong; phong Pao tao va cac phong
ban chirc ning khac ciia Cong ty Co phan Pham Nguyén; céc tap chi, béo,
internet, két qua nghién ctru khac da dugc cong b trong 3 nam (2017-2019), tir
d6 phan tich thuc trang chat lugng doi ngii giao dich vién va nang cao chat
luong d6i ngii giao dich vién cua Cong ty C6 phan Pham Nguyén.

+ Thong tin so cAp: Str dung bang hoi



« Dbi twong diéu tra: doi ngii giao dich vién tai cac cura hang giao dich
ctia Mobifone noi doi ngii giao dich vién caa Céng ty C6 phan Pham Nguyén
lam viéc.

« N6i dung bang hoi: lién quan dén cac tiéu chi danh gia chat lugng va
nang cao chat lwong d6i ngil giao dic vién cia Cong ty C6 phan Pham
Nguyén.

« bia diém khao séat : Hé théng céc ctra hang giao dich Mobifone.

« S6 lwong mau khao sat: tc gia da st dung 100 phiéu hoi phong van
d6i ngii giao dich vién cia Cong ty, két qua thu vé 96 phiéu hop lé.

- Cidc phwong phdp tong hep, phan tich va x ly sé ligu:

Thong qua cac s6 liéu thu thap duoc, tac gia tién hanh tong hop sé liéu
bang phan mém MS. Excel dé xay dung céc bang biéu so liéu tong hop, vé
cac biéu dd... Tur @0, tac gia str dung cac phuong phap phan tich, so sanh, ddi
chiéu sé liéu dé danh gia thuc trang chat luong doi ngii giao dich vién va nang
cao chat luong doi ngii giao dich vién cua Cong ty C6 phan Pham Nguyén va
dé xuat cac giai phap nham goép y hoan thién va nang cao chit luong doi ngi
giao dich vién caa Cong ty C6 phan Pham Nguyén.

6. Nhirng dong gop ctia Luan van

- X4c dinh cac tiéu chi danh gia chat luong nguén nhan lyc lam thuéc
do dé danh gia chét luong doi ngii giao dich vién cia Cong ty Co phan Pham
Nguyén. Tur cac tiéu chi ndy, giup cho Ban lanh dao Cong ty danh gia chinh
x&c vé chat luong doi ngii giao dich vién, tir 6 dua ra cac quyét dinh quan tri
hiéu qua.

- Phan tich rd thuc trang chat lwong doi ngii giao dich vién thdng qua
cac thude do vé tri luc, thé luc, tam luc va cac hoat dong nang cao chat luong

d6i ngii giao dich vién dang ap dung cua Cong ty C6 phan Pham Nguyén.



- Téc gia dé xuat cac nhém giai phap nang cao chat lwong doi ngii giao
dich vién dang ap dung cua Cong ty C6 phan Pham Nguyén. Pay 1a cac giai
phap quan trong gilp cho viéc nang cao chat luong doi ngii giao dich vién
dang 4p dung cia Cong ty C6 phan Pham Nguyén ca trudc mat va lau dai.

7. Cau triic ciia luén viin

CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE NANG CAO CHAT LUQNG DOl
NGU GIAO DICH VIEN TRONG DOANH NGHIEP

CHUONG 2: THUC TRANG NANG CAO CHAT LUQNG PQI NGU
GIAO DICH VIEN TAI CONG TY CO PHAN PHAM NGUYEN

CHUONG 3: GIAl PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DPOQI NGU
GIAO DICH VIEN TAI CONG TY CO PHAN PHAM NGUYEN



CHUONG 1
CO SO LY LUAN VE NANG CAO CHAT LUQNG POQI NGU
GIAO DICH VIEN TRONG DOANH NGHIEP

1.1. Mot sb khai niém co ban
1.1.1. Dgi ngii giao dich vién trong doanh nghiép
1.1.1.1. Nguén nhan luc trong doanh nghiép

Khi néi dén doi ngii lao dong tai mot doanh nghiép, ngudi ta déu hiéu
d6 1a “ngudn nhan luc”. Vi vay, moi ly thuyét lién quan dén doi ngii lao dong
déu xuat phat tir ly thuyét vé “nguon nhan luc”. Hién nay, do cd nhiéu céch
tiép can khac nhau nén cé khong it nhitng quan diém xoay quanh khai niém
vé “ngudn nhan lyc trong doanh nghiép”.

Theo Bui Van Nhon trong sach “Quan ly va phét trién ngudn nhan luc
x& hoi” xuat ban nim 2006. Tac gia chi ra rang “Nguon nhan lyc doanh
nghiép 1a luc lirong lao dong cua timg doanh nghiép, 1a sé ngwoi c6 trong
danh sach cua doanh nghiép, do doanh nghiép tra luong” [15,72]

Theo Nguyén Van Diém va Nguyén Ngoc Quén cha bién gio trinh
Quan tri nhan luc cua Pai hoc kinh t& qudc dan nam 2004. Theo quan diém
cua tac gia: “Nguon nhan luc cia mét té chirc bao gom tat ca nhitng nguoi
lao déng lam viéc trong té chite dé, con nhdn e dwoc hiéu 1a nguon lyc cia
Méi con ngwoi Ma nguon luc nay gom cé thé luc va tri lyc” [12, tr.8]

Theo L& Thi My Linh tac gia luan an tién si “Phat trién ngudn nhan
luc trong doanh nghiép nho va vira ¢ Viét Nam trong qué trinh hoi nhap kinh
té” ndm 2009. Tac gia chi ra: “Nguon nhan luc ciia mét té chic bao gom tat
ca nhitng nguoi lao dong 1am viéc trong té chize dé cé sirc khée va trinh dé
khac nhau, ho c6 thé tao thanh mét sizc manh hoan thanh tét muc tiéu cua té

chirc néu dwoc dong vién, khuyén khich phi hop ” [12, tr.11]
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Theo Phan Thuy Chi, tac gia tac gia luan &n tién si “Dao tao va phét
trién ngudn nhan lyc trong cac truong dai hoc khéi kinh té cua Viét Nam
thdng qua cac chuong trinh hop tac dao tao qudc t&” nam 2008. Tac gia dua
ra: “Nguon nhan luc cia mét to chite durge hinh thanh trén co sé c&c ca nhan
6 vai tro khdc nhau va dwoc lién két lai béi muc tiu cua té chike ” [4, tr.13]

Qua tham khao cac khai niém vé Nguon nhan luc néu trén, tac gia dua
ra khai niém ngudn nhan luc theo cach hiéu ctia minh nhu sau:

“Nguon nhan lyc cia mét té chizc bao gom quy md sé lirong va chat
lirong cua tap thé nguoi lao déng cling 1am viéc cho mét té chirc, nham hoan
thanh yéu cdu san xudt kinh doanh cua té chite dé, ciing qua dé nham dat
nhiing y nguyén cho riéng ca nhan ho”
1.1.1.2. Boi ngii giao dich vién

Giao dich vién duoc cho 1a mot trong cac vi tri quan trong cua rat
nhiéu linh vuc hién nay, ho dam nhan cdng viéc vé xir Iy cac nhu cau, thic
mic co ban nhat khach hang lién quan dén cac hoat dong, linh vuc kinh
doanh cua doanh nghiep. Tat nhién viéc thuc hién nhiém vu d6 s& khong
chi 1a cac khach hang ca nhan ma con co6 thé la chinh cac khach hang
doanh nghiép quy md 1én nho khac nhau.

Giao dich vién duoc cho 1a nghé tiép xUc nhiéu va “rat nhiéu” hang
ngay véi khach hang cho viéc tiép nhan va xt Iy cac van dé theo nhu cau
dé ra. Cong viéc cua doi ngii giao dich vién tai Cong ty C6 phan Pham
Nguyén la 1am trong hé thong cac cira hang giao dich ctia Tong cong ty
Vién thong MobiFone thuc hién cac nhiém vu gom:

- Truc tiép giao dich v6i khach hang va dap tmg cac yéu cau cua khach
hang vé cac nghiép vu ban hang, ban may, phu kién dién thoai, chim s6c

khach hang, thanh toan cuéc phi
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- Gi6i thiéu trién khai céc chuong trinh khuyén méi, cham soc¢ khach
hang....cho khach hang dén giao dich tai cira hang

- Thuc hién dang cac quy trinh ciia MobiFone

- Thu thap céc y kién phan hoi tir khach hang va béo céo cira hang
truong.

Nhu vay, doi ngii giao dich vién la nhitng nhan vién véi nhiém vu
thiee hién hang ngay tai cac qudy giao dich thuéc vé co sé chinh hay céc
chi nhanh ciing nhu diém giao dich cua mot don vi, mgt doanh nghiép.

Doi ngil giao dich vién Mobifone la nhitng nhdn vién thuc hién
nhiém vu hang ngdy tai cdc qudy giao dich trong hé thong cdc cira hang
Mobifone thudc Tong cong ty Vién théng MobiFone.

1.1.2. Chdt lwong lwong dji ngii giao dich vién

Khoa hoc nghién ctiru nguén nhan luc trén thé gisi ¢ nhitng danh gia,
nhin nhan va thay d6i quan diém dya vao cac truong phéi quan ly trong lich
st cling véi su phat trién cua cac hinh thai kinh té x& hoi trén thé giéi. CoO
nhiéu quan niém vé chat luong ngudn nhan lyc.

Theo Phiing Ran, chat lugng nguon nhan luc duoc do bang hai tiéu chi
1a nang lyc hoat dong va tam luc dao duc cua ngudn nhan e [16].

Theo quan diém cua Phan Thanh Tam thi chat lwong nguon nhan luc
dugc dinh nghia: “Chat lugng ngudn nhan luc 1a tong hoa cua ca 3 yéu to: Tri
luc, thé lyc va tam lyc cua nguoi lao dong” [18, 37].

Theo Mai Quéc Chanh, TS.Tran Xuan Cau: “Chat luong nguon nhan
lyc 14 trang thai nhat dinh cua ngudn nhan luc thé hién mdi quan hé giira cac
yéu té cau thanh bén trong cua nguén nhan luc” [3, 9].

Con Vit Thi Ngoc Phing thi cho rang: “Chat luong ngudn nhan luc
dugc danh gid qua trinh d6 hoc van, chuyén mdn va ky ning cta nguoi lao

dong cling nhu stc khée caa ho” [14].
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Do xuit phat tir cac céch tiép can khac nhau nén dén nay van con nhiéu
cach hiéu khéac nhau vé khéi niém nay. Tuy nhién, tac gia c6 dong quan diém
v6i Phan Thanh Tam va xin di sdu hon vé dinh nghia nay nhu sau:

Chadt lirong nguon nhan lyc 12 téng hod cua 3 yéu to: Tinh trang sic
khée; trinh do hoc vdn, chuyén mén ki thudt va tam luc cia nguoi lao dong.
C6 thé hiéu, chat lwong nguon nhan luc 1a thuat ngir thé hién mot tap hop
cac danh gia vé nang luc 1am viéc, ky niang xt 1y cong viéc va thai do trong
cdng viéc ctia nguon nhan luc dang lam viéc tai t6 chtc. Chat lwong ngudn
nhan luc 1a mac do dap tng vé kha ning lam viéc cia nguoi lao dong véi
y&u cau cdng viéc cua té chirc va dam bao cho té chic thuc hién thang loi
muc tiéu ciing nhu théa man cao nhat nhu cau cia nguoi lao dong.

Trong pham vi dé tai, viéc nghién cau chat luong doi ngii giao dich
vién ciing phai dua trén nén tang chung Ia chat lugng ngudn nhan lyc, nghia
la chat lwong doi ngii giao dich vién ciing duwoc danh gia trén ba mat: suc
khoe, trinh @6 van hoa va chuyén mon k¥ thuat, nang luc tdm lyc caa ho.

Nhu vy, c6 thé n6i chat luong cua doi ngii giao dich vién bao gom:

- Chat luong cua ting giao dich vién, cu thé 1a tam luc chinh tri, dao
duc, trinh d6 niang lwc va kha ning hoan thanh nhiém vu. Chat luong cua tirng
giao dich vién la yéu t co ban tao nén chat luong cua ca doi ngil.

- Chét luong cua ca do6i ngii, mot chinh thé, thé hién & co cau doi ngii
duogc to chirc khoa hoc, ¢ ty 18 can dbi, hop Iy vi sé lugng va do tudi binh
quan tuy theo tung linh vuc hoat dong cua doanh nghiép.

Tom lai, cac yéu té cau thanh chat luong doi ngii giao dich vién khong
chi bao gom maot mat, mot khia canh nao d6, ma nd bao gdm ca mot hé thong,
dugc két cdu nhu mot chinh thé toan dién tir chat luong cua ting giao dich
vién (day 1a yéu td co ban nhat), cho dén co cu sé luong nam ni, do tudi,

thanh phan cta do6i ngii ciing véi viéc bdi dudng, gido duc, phan cong, quan ly
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kiém tra giam sat va thuc hién nghiém cac nguyén tic té chac va hoat dong
cua doanh nghiép.

Tong hop nhitng quan diém trén, c6 thé dinh nghia: Chat luong d6i ngii
giao dich vién 1a mot hé théng nhiing gié tri duoc két cdu nhu mot chinh thé
toan dién duogc thé hién qua tam lyc chinh tri, tam luc dao dtc, trinh do ning
lyc, kha niang hoan thanh nhiém vy cta mdi giao dich vién va co cau, sb
luong, d6 tudi cua ca doi ng.

Chét luong ddi ngii giao dich vién duoc danh gia bang kha ning lam
viéc (co ky nang giao tiép tot, kién thuc chuyén mén nghiép vu tot, dam bao
doanh thu, hé tro khach hang), tic phong lam viéc mang tinh céng nghiép
(Iam viéc dung gio, tdc phong nhanh nhen, thao tac chinh xac, dung quy trinh
cong nghé, sap xép noi lam viéc gon gang, khoa hoc,...), ¢6 tinh than chap
hanh ky luat cong nghé cao,...

1.1.3. Nang cao chdt lirong ddi ngii giao dich vién

Nang cao chat lwgng NNL 1a téng thé cac hinh thic, phuong phap,
chinh s&ch va bién phap nham hoan thién va nang cao chat lugng ting con
nguoi lao dong (tri tug, thé chat va tam luc tam ly - xa hoi) dap tmg doi hoi vé
ngudn nhan lec cho su phét trién kinh té - x& hoi trong ting giai doan phét
trién. Nang cao chat luwong NNL chinh 1 sy ting cuong suc manh va ki ning
hoat dong sang tao cia nang luc thé chat va niang lyc tinh than caa luc luong
lao dong 1én dén mot trinh d6 nhat dinh dé luc luong nay cd thé hoan thanh
dugc nhiém vu phat trién Kinh té - X& hoi trong mot giai doan phat trién nhét
dinh cua mot quéc gia. Chat lwong NNL chinh 1a dong luc truc tiép cho su
phat trién Xinh té - X& hoi. Théng qua chat luogng NNL thé hién 16 trinh do
phét trién Kinh té - X& hoi caa mdi quéc gia, chat lugng cudc séng cia dan cu
hay mirc d6 van minh cua mot xa hoi.

Nhu vy, nang cao chat luong doi ngii giao dich vién 1a doi hoi khach
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quan, mang tinh quy luat, 1a nén tang va dong luc, 1a giai phap do6t pha trong
tién trinh ddy manh CNH, HPH dat nudc hay thoi ky tang téc phat trién cua
mdi doanh nghiép. Nang cao chat luong ddi ngii giao dich vién nham khoi
day, phat huy tiém ning cta con ngudi thong qua dao tao, boi dudng, tu boi
dudng va dao tao lai, chim soc sic khoé vé thé lyc va tinh than, khai thac téi
da tiém niang d6 trong cac hoat dong lao dong thong qua viéc tuyén dung, st
dung, tao diéu kién vé méi truong 1am viéc (phuong tién lao dong c6 hiéu qua
va cac ché do chinh sach hop 1y,..), méi truong van hoa, xa hoi kich thich
dong co, thai d6 1am viéc cia NLD, dé ho mang hét sac minh hoan thanh céc
chuc tréach, nhiém vu duoc giao. Dé phaét trién nhanh va bén viing, mdi doanh
nghiép can phai nang cao chat luong NNL noi chung va doi ngii giao dich
vién noi riéng va co chinh sach phét huy toi da NNL d6. Viéc quan ly va st
dung hop ly d6i ngii giao dich vién sau khi da dugc dao tao phu hop véi nang
luc ctia mdi ¢ nhan phuc vu cho c4c cong viéc cu thé 1 nhan td quyét dinh
dan dén thanh cdng cua doanh nghiép.

NG6i mot cach khéi quéat nhat, nang cao chat lugng ddi ngii giao dich
vién chinh la qua trinh tao 1ap va sir dung nang Iuc toan dién con nguoi Vi Su
hoan thién ban than caa ho va sy phat trién caa doanh nghiép.

1.2. Céc tiéu chi danh gia chat lwgng va nang cao chat lweng déi ngii giao
dich vién
1.2.1. Thé luc

Thé luc 14 trang théi stc khoe cua con ngudi, 1a diéu kién ¢am bao cho
con ngudi phat trién, truong thanh mot cach binh thuong, hodc co thé dap tng
duoc nhitng doi hoi vé sy hao phi stc luc, than kinh, co bap trong lao dong.
Stic manh tri tué ctia con ngudi chi ¢ thé phat huy duoc loi thé trén nén thé
luc khoe manh. Chiam soc stc khoe 1a mot nhiém vu rat co ban dé nang cao
chat luong d6i ngii giao dich vién tao tién dé phat huy c6 hiéu qua tiém ning

con nguoi.
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Tiéu chi danh gia chét lugng thé luc cua ddi ngii giao dich vién théng

qua:

Bang 1.1: Phan loai sic khée theo thé luc

Nam N
Loai suc ; 5
chie Chieu cao Céan nang Chieu cao Céan nang

(cm) (kg) (cm) (kg)
1. Ratkhoe |>163 >51 > 154 > 48
2. Khoe 160 - 161 47 - 50 152 — 153 47 — 48
3. Trung binh | 157 - 159 43 — 46 150 - 151 42 — 43
4. Yéu 155 - 156 41 —42 148 — 149 40 - 41
5. Rat yéu 153 — 154 40 147 38 — 39
6. Kém <152 <39 <146 <37

(Ngun: Théng tw 36/TTLT-BYT-BQP ngay 17/10/2011 ciia B4 Y té va B4 QP)

- Quy md va chdt lirong thé chat. Mdi t6 chire, linh vuc, nganh nghé
khac nhau s& c6 yéu cau vé thé chat khac nhau: quy mé thé hién sé luong
nguoi duoc st dung, thoi gian nguon nhan luc 1am viéc ¢ t6 chic; chat luong
thé hién thong qua do tudi va gigi tinh.

Co cau doi ngi giao dich vién theo gigi tinh 1a mot thong sb gitp doanh
nghiép danh gia duoc viéc str dung va bé tri nguén nhan luc phu hop véi dac
diém thé chat. Panh gia quy mé va chat luong thé chat 1a danh gia vé voc
dang, chiéu cao, can nang cia mdi giao dich vién. Viéc danh gia duoc thuc
hién bang con dudng khao nghiém thuc té nhu can do, thuc hién céac kiém tra
vé sirc khog.

Phan loai sic khoe ngudn nhan luc cia Bo Y té quy dinh duoc xép theo
c4c murc trén co so danh gia tuyét doi dé cd thé nhan xét dinh tinh cho tung loai.

Cong thire danh gia thé chat (do tudi, gisi tinh, chiéu cao, can nang):
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Ty 1& ngudn nhan S6 luwong ngudn nhan luc theo do tudi

luc theo tudi (gioi (gi¢i tinh, chiéu cao, can nang)

tinh, chiéu cao, can  — 7 ’ ‘ x 100
nang) loai i Tong so nguon nhan luc

Cong thire danh gia muc d6 can ddi caa thé luc (cong thic tinh BMI)

Cén nang DPoi véi nam: 20 < BMI < 25
BMI =

(Chidu cao)? Déi voinit: 18 <BMI <23

- Danh gid sirc khée. Theo t6 chic Y té thé gioi thi “Stc khoe 1a trang
thai thoai mai vé thé chat, tinh than va xa hoi, chtt khéng chi don thuén 1a co
thé khoe manh khong cé bénh tat”. Nhu vay, chlng ta hiéu tiéu chi dé danh gia
sic khoé gom 3 mat: Swirc khoe thé chat, sac khoe tinh than, sic khoe xa hoi.

C6 nhiéu chi tiéu biéu hién vé trinh trang stc khoe. Theo quy dinh
chung cua céc té chac hién nay gom 4 loai: A: Thé luc tot, khong c6 bénh tat
gi; B: Thé lyc kha; C: Trung binh; D: Yéu, khdng c6 kha ning lao dong.

Néu ti 1¢ sizc khoé logi A, B chiém ty trong lén va lién tuc ting qua cdc
nam va ti 1é sixc khoé C, D chiém ty trong thap, gidm ddan qua cac nam thi t6
chirc d6 sé co chdt lwong thé luc 12 tét va ngieoc lai.

Cong thire danh gia stic khoe nguon nhan lyc:
Ty 16 ngudi ¢6 S0 lugng nguon nhén luc c6 stc khoe loai |
stac khoe loai |

x 100

Tong s6 nguon nhan luc

Stc khoé ngay nay khéng chi dugc hiéu 1a tinh trang khéng cé bénh tat,
ma con 1a s hoan thién vé mat thé chat I4n tinh than. Moi ngudi lao dong, di lao
dong co bap hay lao dong tri 6¢ déu can cé sic voc thé chat tt dé duy tri va phéat
trién tri tué, dé chuyén tai tri thic vao hoat dong thuc tién, bién tri thirc thanh stc

manh VAt cht.
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1.2.2. Tri luc

Tri thac 14 yéu t6 co ban cua tri luc, 1a sy tong hop khai quéat kinh
nghiém cudc song, 1a nhan thic Iy tinh. Nam bt dugc né s& o loi trong viéc
chi dao thuc tién, c6 lgi trong viéc nang cao kha ning phan tich va Iy giai van
de.

Tri luc 1a sy két tinh cua tri thac nhung khong phai la tri thic xép
dbng. Mot dbng tri thae don gian chi c6 thé 1a cudn tir dién trong kho chua
sach va dugc moi ngudi sir dung, con két tinh lai bao gdm ca viéc chit loc, cai
tao va ché tac tri thuc. P6i v6i nhitng ngudi theo chu nghia Mac, tri luc 12
nang luc nhan thic va cai tao thé gigi. Nhu thé c6 nghia 14 loai nang luc ay
phai lay sy van dung tri thic tién hanh khoa hoc va lao dong 1am noi dung.
Tri luc ngoai viéc chiém git tri thie ra con phai c6 mot phuong phap tu duy
khoa hoc va ki nang ki xao diéu luyén. Hay n6i mot cach cu thé hon, tri luc
duogc phan tich theo cac goc do sau:

- Trinh do van hoa

Trinh d6 van hoa 1a kha ning vé tri thac va ki nang dé c6 thé tiép thu
nhitng kién thic co ban, thuc hién nhiing viéc don gian dé duy tri su séng.
Trinh d6 van héa duoc cung cdp théng qua hé thdng gido duc chinh quy,
khdng chinh quy; qua qua trinh hoc tap sudt doi caa mdi giao dich vién.

- Trinh do chuyén mon nghiép vu

Trinh do chuyén mén nghiép vu la kién thic va ki ning can thiét dé
thuc hién yéu cau cong viéc cua vi tri ma mdi giao dich vién dang dam nhan.

Trinh do chuyén mén cua doi ngii giao dich vién 1a mot chi tiéu rat
quan trong dédanhgid chat luong NNL, bgilé trinh d6 hoc van cao
tao ra nhimg diéu kién va kha ning dé tiép thu va van dung mot céch
nhanh chéng nhitng  tién bd khoa hoc ky thuat vao thuc tién

san xuat kinh doanh; sang tao ra nhiing san pham mai goép phan thlc day su
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phat trién caa doanh nghiép dé néi riéng va nén kinh té - x& hoi néi chung.
Thuc té cho thay, & phan 16n cac doanh nghiép c6 do6i ngii nhan luc ¢ trinh
d6 chuy@n mon cao thi doanh nghiép do6 phat trién nhanh. Tuy nhién, ciing c6
nhitng doanh nghiép mac du doi ngii nhan vién co trinh @6 chuyén mén cao,
nhung chua tan dung hét duoc tiém ning nay, nén tc d6 phat trién cling nhu
nang suat lao dong cua ho chua cao, d6 1a do co ché quan ly, khai thac va
str dung d6i ngii lao dong chua dugc tot.

Khi danh gia trinh d6 chuyén moén nghiép vu cta doi ngii giao dich
vién, khdng thé bo qua phan tich, danh gia kinh nghiém 1am viéc cua doi ngii
nay. Kinh nghiém 1am viéc thé hién sy trai nghiém trong cong viéc qua thoi
gian lam viéc, c6 thé goi la tham nién cong tac. Kinh nghiém lam viéc gidp
doi ngii giao dich vién co6 thé giai quyét cong viéc thuan thuc va nhanh hon
nhitng ngudi khac. Kinh nghiém 1am viéc két hop véi trinh d6 va ki ning xu
ly trong cong viéc tao thanh mac do lanh nghé cua doi ngii giao dich vién
trong doanh nghiép.

- Ky nang phu tror

Ngay nay, cac doanh nghiép khi thyc hién tuyén dung déu tim kiém
nhitng tmg vién ma ngoai trinh d6 chuyén mdn nghiép vu (thudng duoc thé
hién qua bang cap, kha nang hoc van...) con cé nhitng k¥ ning phu trg khac
hd trg cho cong viéc. Ky nang phu tro 1a thuat ngir dung dé chi cac k§ ning
nhu: k¥ ning sdng, giao tiép, 1anh dao, 1am viéc theo nhém, ky ning quan ly
thoi gian, tin hoc, ngoai ngir ... 1a nhitng k§ nang thuong khong phai luc nao
cling dugc hoc  trong nha truong, khong lién quan &én  kién thic
chuy&n mdn. N6 bé trg va 1am hoan thién hon niang lyc lam viéc cua doi ngi
giao dich vién. Ching quyét dinh ban 1a ai, 1am viéc thé nao, I1a nhitng cong

cu hd tro cho cong viéc hiéu qua hon.
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1.2.3. Tam luc

Tam luc cua d6i ngii giao dich vién duoc hiéu la tac phong tinh than- y
thire trong lao dong bao gom thai o 1am viéc, tam luc 1am viéc va kha ning
chiu ap luc cdng viéc hay con goi la nang luc y chi cua ho.

- Thdi dé 1am viéc: chinh 13 y thirc ctia ngudn nhan luc trong qua trinh
lam viéc. Biéu nay hoan toan phu thudc vao khi chat va tinh cach caa mdi ca
nhan giao dich vién. Khi d&ng trong mot to chic, ho budc phai tuan thu cac
quy tic, ndi quy lam viéc nhat dinh [5]. Trong t6 chuc chi can mét giao dich
vién co thai do lam viéc khong dung myc c6 thé anh huong dén hiéu qua lam
viéc chung, hoic din dén nhitng hau qua nghiém trong. Vi vay, day 1a noi dung
c6 anh huong manh, quyét dinh téi chat luong doi ngii giao dich vién trong
doanh nghiép.

- Tam lyc 1am viéc: 1a van dé noi tdm chu quan caa mdi ca nhan trong to
chtec. TAm lyc 1am viéc o thé chiu anh huéng caa nhiéu nhan té khac nhau tao
ra bau khéng khi 1am viéc chung. Khi mdi giao dich vién kiém soat duoc hanh
vi ctia ban than nghia 13 kiém soat dugc cam xdc, tdm trang, biéu hién bang thai
d6, hanh vi dung dan 1a thé hién mot giao dich vién c6 tam, cé trach nhiém Vi
cbng viéc dugc phan céng va véi doanh nghiép hoc dang lam viéc.

- Kha ndng chiu @p luc cong viéc: La tiém ning an chia trong mdi ca
nhan con nguoi. D6 1a sy bén bi cua con nguoi trong cdng viéc ca vé tri luc va
thé luc. Tri luc 13 co s dé do6i ngii giao dich vién ¢ kha ning chiu dugc ap
luc, nhung thé lyc 1a diéu kién can thiét khong thé thiéu dé gitp doi ngii giao
dich vién giai quyét cong viéc hang ngay va kéo dai thoi gian 1am viéc néu co
yBU CAU .

- Y thuzc ky lugt: La y thac tuan tha thoi gian 1am viée, tuan tha quy trinh
lam viéc; tuan tha ndi quy, quy dinh noi lam viéc,... cta doi ngh giao dich

vién. Theo quan diém caa cac nha quan ly, chat luong tdm lyc cia doi ngil
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giao dich vién c6 thé danh gia qua thudc do vé y thic ky luat cua ho trong con
viéc. Chi tiéu nay dat két qua cang cao thi chat luong tam luc cua doi ngil giao
dich vién dugc danh gia cang tét [20].

1.3. Cac hoat dong nang cao chét lwgng ddi ngii giao dich vién

1.3.1. Tuyén dung

Poi ngil giao dich vién trong doanh nghiép khong phai 1a nguén luc
dong ma chung ta hoan toan co thé thu hit giao dich vién tir bén ngoai dé
nang cao chat luong d6i ngii giao dich vién trong doanh nghiép thong qua
tuyén dung.

Tuyén dung doi ngii giao dich vién 1a qua trinh tim kiém va luya chon
nhan sy dé thoa man nhu cau st dung ctia doanh nghiép va bd sung luc luong
lao dong can thiét nham thyc hién muyc tiéu cua doanh nghiép. Noi cach khac,
tuyén dung chinh 13 qua trinh cung cap mot yéu t6 dau vao dic biét cho doanh
nghiép, d6 1a yéu té con ngudi. Qué trinh ndy bao gom hai khau co ban 1a thu
hat, tim kiém va tuyén chon nhan lyc. Hai khau nay co mbi quan h¢ chat ché
v6i nhau: néu thu hat, tim kiém t5t méi co diéu kién tuyén chon nhan su co
chat lugng, dong thoi ciing l1am ting uy tin cia qua trinh tuyén dung cia
doanh nghiép va qua d6 giup cho viéc thu hat, tim kiém dwgc nhan tai nang
cao chét luong doi ngii giao dich vién ciia doanh nghiép.

Cong tac tuyén dung 13 yéu t6 dong vai trd hét stc quan trong trong
viéc nang cao chat lugng doi ngii giao dich vién. Néu cong tac tuyén dung
dugc thuc hién tét thi s& tuyén dugc nhiing nguodi thyc sy c6 ning luc, trinh
d6 va pham chat dao dirc tot theo ding yéu cau dit ra cia doanh nghiép.
Nguoc lai, néu viéc tuyén dung khong dugc quan tdm dung muirc s€ khong lya
chon duogc nhitng nguoi phi hop v6i muc tiéu hoat dong va phat trién cua
doanh nghiép.

Vi¢c tuyén dung can dam bdo cac nguyén tac: phai can ctr vao nhu cau
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cong viée dé tuyén dung; cdng tac tuyén dung phai dam bao khach quan, cong
bﬁng; Viéc tuyén dung phai thyc hién trén co s¢ xac dinh s6 luong can tuyén
trong d6 can phan tich cac vi tri, cong viéc dé dua ra cac diéu kién, tiéu chuan
khi tuyén dung.

1.3.2. Ddo tao va béi dwong

Tri lyc cua giao dich vién 14 tiéu chi quan trong nhat trong céc tiéu chi
danh gia chat lugng giao dich vién. Tri luc dugc biéu hién thong qua trinh
d6 hoc van, trinh d6 chuyén mén nghiép vu, k¥ ning nghé nghiép cta giao
dich vién. Vi vay, dé nang cao tri luc giao dich vién, doanh nghiép can phai
thuong xuyén thuc hién cac chwong trinh dao tao va bdi dudng giao dich
vién.

Pao tao va bdi dudng, nang cao trinh do nghé nghiép cho nguoi lao
dong s& bao dam cho giao dich vién ctia doanh nghiép c6 thé thich tmg va
theo sat kip thoi su tién bd va phat trién cua khoa hoc k¥ thuét va céng nghé,
dam bao cho doanh nghi€p c6 mdt lyc lugng lao dong gidi, hoan thanh théng
lg1 cdc muc ti€u. Trong moi truong doanh nghi¢p, suc lao dong - dac biét 1a
lao dong chat xam 1a mot ngudn tai nguyén vo cung quy gia, khang dinh vi
thé ctia don vi trén thi truong. Do 1a nhitng tai ning cua ngudi lao dong thé
hién qua trinh do lanh nghé cua ho trong hoat dong nghién ctru va san xuét
kinh doanh dé c6 thé dap ung dugc cac yéu cau ngay cang cao clia nén san
xudt hién dai va cua su tién bd khoa hoc cling nhu dé dam bao san xuét -
kinh doanh c6 hiéu qua nhat.

Bén canh do, dao tao va boi dudng giao dich vién con gitp cho ngudi
lao dong nang cao trinh d6 van hoa, md mang kién thirc nang cao niang luc
pham chat ciia minh. Pong thodi con giup cho ngudi lao dong tu chim soc
strc khoé cho minh mét cach tdt hon, ¢6 thai do tich cuc hon trong lao dong,

g6p phan ngay cang hoan thién giao dich vién cta doanh nghiép.
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1.3.3. Pai ng¢ va giw chan nhan tai

Pii ngd do6i ngil giao dich vién 1a qua trinh cham lo doi séng vat chat
va tinh than cta ngudi lao dong dé nguoi lao dong cd thé hoan thanh tdt
nhiém vu dugc giao, gén b6 lau dai véi doanh nghié¢p. Qua do, dat dugc cac
muc tiéu san xuat, kinh doanh va phat trién ctia doanh nghiép.

Chinh s&ch dai ngo va giir chan doi ngii giao dich vién dugc thuc hién
qua hai hinh thtrc co ban 1a dai ng¢ tai chinh va dai ngd phi tai chinh. Dai
ngd tai chinh trong doanh nghiép 14 hinh thtrc dai ngd thuc hién bang céc
cong cu tai chinh, bao gom nhiéu loai khac nhau nhu tién luong, tién
thuong, phu cip, trg cap, co phan... Dii ngd phi tai chinh dugc thuc hién
thong qua hai hinh thtrc 1a dai ngd qua cong viéc va qua moi truong lam viéc
nham dap ung nhimg nhu ciu doi séng tinh than cua nguoi lao dong ngay
cang cao va da dang nhu niém vui trong cudc song, sy himg tha, say mé 1lam
viée, dugc dbi xu cong bﬁng, duoc kinh trong, duoc giao tiép vOol moi
nguoi...

Chinh sach dai ngd va gilt chan nhan tai c6 y nghia dac bi¢t quan
trong ddi véi ca doanh nghiép va doi ngii giao dich vién:

- Céc ché d6 dai ngd gitip tai san xuat va nang cao strc lao dong.

Mot ché d6 dai ngd va giir chan nhén tai tot phai tao diéu kién cho doi
ngil giao dich vién tai san xuat stc lao dong. Stc lao dong 1a cong ning vé
thé luc, tri luc cia giao dich vién. Trong qua trinh lao dong, cong ning do s&
tiéu hao dan vao qué trinh san xuét (thé luc giam st, stress...). Pai ngd lc
nay s€ gilr vai tro khéi phuc tham chi nang cao strc lao dong cuia doi ngii
giao dich vién ca vé phuong di¢n thé luc va tri lyc. Vi du: viéc tra luong,
thudng phai dam bao nhitng nhu cau tdi thiéu trong cudc séng ciia giao dich
vién va gia dinh cua ho.

- Céc ché do dai ngd cling tao dong lyc kich thich ddi ngi giao dich
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vién nd luc hoan thién ning lyc ban than.

Nhu cau ciia mdi giao dich vién ludén van dong, phat sinh va khong
ngung phat trién trong qua trinh lao dong, chiing tao ra cac dong co lam viéc
khac nhau. Thong qua viéc théa man nhu cAu vat chit va nhu cau tinh than,
dai ngd nhan su tao dong luc kich thich nguoi lao dong lam viéc. pé phat
huy tét nhat nang luc cia minh, con nguoi can co su trg giup va can thiép
cia cong nghé. Trong thoi dai ma “cudc chién chat xam” ngay cang khdc
liét thi néu chinh sach dai ngd tot ciia doanh nghiép s& cung cap nhiing cong
cu lao dong hién dai dé gitp do6i ngii giao dich vién phat huy tot nhat ning
luc cua minh.

1.3.4. Ky luat lao dong va vin hoa doanh nghiép

Trong lao dong san xuat cong nghiép, duy tri ky luat, tinh chuyén
nghiép dugc xem 1a yéu t6 séng con, khong chi gdp phan bao dam an toan
cho d6i ngii giao dich vién ma con gitp ting ning suét, hiéu qua cua doanh
nghiép. Tai nhitng qubc gia phat trién, nguoi lao dong co tinh ky luat cao
chinh la chia khoa ctua thanh cong. Trén thuc té, tai cac nha may, xi nghiép,
cong trudng, phan 16n cong nhan xuat phat tir ndng thon, quen nép lam viée
ty do, thuong xuyén vi pham ky luat. Ngudn luc con nguoi duge st dung
kém hiu qua, s€ la rao can ngay cang kho vuot qua trong cudc dua tranh thu
hat dau tu va duy tri ting trudng clia cac doanh nghiép.

Xay dung tac phong lao dong cong nghi¢p khong chi mang lai loi ich
cho doanh nghiép ma con c6 y nghia quan trong d6i véi chinh nguoi lao
dong, 16n hon 1a vo1 ca cong déng. bac biét & nhitng cong trinh, dy an trong
diém, trong nhimng nganh, linh vuc lién quan dén an ninh qudc gia, dén cudc
séng ctia rat nhiéu nguoi nhu: dién hat nhan, duong sat cao toc, thuy dién,
hang khong... ky luit lao dong & bat ky khau nao ciing phai dugc dit 1én

hang dau, boi so sénh dong nghia véi kha ning tham hoa. Trong bdi canh
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nudc ta hoi nhip ngay cang sau rong nén kinh té qudc té, canh tranh trén thi
trudng lao dong s& tré nén gay gat va sy tham gia cua lao dong nudc ngoai
trén thi truong lao dong trong nudc 1a tat yéu. Khi do, tinh chuyén nghiép,
tac phong lao dong céng nghiép ngay cang dugc dé cao va trg thanh yéu cau
bat budc voi mdi ngudi lao dong.

Cung véi viéc thuc hién tét ky luat lao dong thi xdy dyng vin hoa
doanh nghiép ciing 1a mot trong nhitng hoat dong nang cao chat lugng NNL
trong doanh nghiép néi chung, d6i ngii giao dich vién noi riéng.

Vian hoa doanh nghiép duoc hiéu 1a toan bo cac gia tr1 van hoa duogc
gdy dung nén trong sudt qua trinh ton tai va phat trién cia mot doanh
nghiép, trd thanh cac gid tri, cic quan niém va tap quan, truyén thong an siu
vao hoat dong cta doanh nghiép ay va chi phdi tinh cam, nép suy nghi va
hanh vi ctia moi thanh vién trong doanh nghiép dé theo dudi va thuc hién céac
muc dich cua doanh nghiép.

Vin hoa doanh nghiép gitip nhan vién thiy 6 muc tiéu, dinh hudéng va
ban chat cong viéc minh lam. Vin héa doanh nghiép con tao ra cac mdi quan
hé tt dep gitra cdc nhan vién va mot mdi truong lam viéc thodi mai, lanh
manh. Van héa doanh nghiépphu hop giip nhan vién c6 cam gidc minh lam
cong viée co ¥ nghia, hanh dién vi 1a mot thanh vién ctia doanh nghiép. Diéu
nay cang c6 y nghia khi tinh trang “chay méau chat xam” dang pho bién.
Luong va thu nhap chi 1a mot phz‘in cua dong luc lam vi¢c. Khi thu nhap dat
dén mot muc nao do, ngudi ta san sang danh ddi chon murc thu nhap thép
hon dé dugc lam viéc & mot moi truong hoa déng, thoai mai, duoc déng
nghi¢p ton trong hon.

1.4. Cac nhan t6 anh hwéng dén nang cao chat lwgng nhan luc
1.4.1. Quan diém ciia ban lanh dao cong ty

Trong mot to chirc, quan diém cua lanh dao s& c6 quyét dinh anh hudng


http://www.kynang.edu.vn/ky-nang-xay-dung-van-hoa-doanh-nghiep.html
http://www.kynang.edu.vn/ky-nang-xay-dung-van-hoa-doanh-nghiep.html
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dén van dé phat trién nhan luc. Néu cép lanh dao nhdn thic dugc nhirng gia
tri ma nguén nhan lyc chat luong cao mang lai va c6 co ché dau tu mét cach
pht hop thi viéc phat trién ngudn nhan lyc trong t6 chirc s& dat hiéu qua cao
hon, s& c6 nhiéu co hoi dé xay dung td chire viing manh. Nguoc lai, néu mot
doanh nghiép khong nhéan ra duoc tdm quan trong clia ngudn nhan lyc trong
td chirc minh, khong tao ra dugc nhiing loi ich dé thu hat, gilr chan duoc
nhan tai, d6 1a diéu gay kho khan trong qua trinh dua to chirc tién téi phét
trién bén ving.
1.4.2. Tinh hinh tai chinh cza cong ty

Nang cao chit luong ngudn nhan lyc 1a diéu cau thiét yéu d6i v6i mdi
doanh nghiép. Thuc té, cac hoat dong va quyét dinh vé nhén sy déu phai dua
trén tinh hinh tai chinh hién tai cia doanh nghiép. S& 1a bat hop ly khi doanh
nghiép nang cao chat lugng ngudn nhan lyc trong khi chi phi dua ra qua 1én
so v&i kha nang chi tra cia doanh nghiép. Trong truong hgp doanh nghiép co
tinh hinh tai chinh t6t thi c6 thé xay dung mot ché do dii ngd vuot troi so véi
doanh nghiép khac nham thu hat nhan tai. Tuy nhién, véi mot doanh nghiép
nho va vira thi diéu d6 1a khong hé kha thi chit nao.
1.4.3. Bg phdn Nhan su trong doanh nghiép

Quy mb cua bd phan quan 1y ngudén nhan lyc thay do6i tiiy theo quy mo
ctia t6 chirc. Quy mo cong ty cang 16n thi bo phan quan 1y nhan su phai ting
cuong, chia 1am nhiéu ban chuyén mén, dudi quyén cua trudng phong hodc
giam ddc bo phan. Chirc danh cua cua truéng bd phan quan 1y ngudn nhan luc
cling tuy theo co ciu cua to chirc. Néu co cau phirc tap, mirc do chuyén mén
hoa cao va khéi lugng cong viéc nhiéu thi mdi cong viéc chuyén mon sé& c6
mot bo phan riéng phu trach.

Trén thuc té, nang luc cua doi ngli giao dich vién sy trong doanh

nghiép ciing 1a yéu té quan trong anh hudéng téi viéc nang cao chat luong
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nguén nhan luc bdi ho 1a nguoi truc tiép thuc hi¢n cac hoat dong lién quan
dén nhan lyc. Néu trinh do doi ngli can bd nhan sy tai doanh nghi¢p co
chuy&n mén cao, ning lyc gioi thi cac hoat dong vé nhan luc s& dat hiéu qua
cao, qua d6 ning cao chét luong ngudn nhén lyc.

1.5.Kinh nghiém nang cao chit lweng nhan luc & mat sé6 doanh nghiép va
bai hoc rut ra cho Coéng ty Cé phan Pham Nguyén

1.5.1. Kinh nghiém ciza mgt sé doanh nghiép

Kinh nghiém cia Coéng ty c6 phan thwong hiéu qudc té (IBC
GROUP VIET NAM)

IBC GROUP la mdt trong nhitng cong ty tién phong trong linh vuc
kinh doanh d6 da tai Viét Nam. Thoi gian dau, IBC tip trung cung cip dich
vu thiét ké va san xuat d6 da cho khéi cac co quan hanh chinh cong va cac
doanh nghiép c6 tru s& tai Viét Nam va da dat dugc nhiing thanh cong nhat
dinh, murc ting truong vé doanh thu hang nim ludn dat trén 100%.

Bén canh d0, thong qua hé thong dai 1y va trang mua sam truc tuyén
BROTHERS.COM.VN, IBC tiép tuc cung cép cho thi truong cic san pham
da thoi trang, dd hanh ly, nhu: Tui xach, Vi céac loai, Vali, Balo, Tui Du lich,
Tai thé thao, San pham dung cho vin phong... cia cac thuong hiéu danh tiéng
tai Viét Nam va Thé gidi nham dem dén cho ngudi tiéu dung nhitng san pham
da dang nhét v4i chat lugng vuot trgi va gia thanh canh tranh. Véi cac san
phém nay, nguoi ti€éu dung s€ c¢6 thém su lya chon tdt hon nita nham phuc vu
nhu ciu mua sam va st dung d6 da trong cudc song hang ngay. Hién nay, IBC
GROUP d4 phat trién hé thong ban hang va dich vu hau mai rong khip trén ca
nuéc. Tinh dén thoi diém hién tai, IBC GROUP da c¢6 6 chi nhanh 16n va
hang nghin dai 1y dét tai 60/63 tinh thanh.
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Trong qua trinh hoat dong kinh doanh va phat trién, IBC GROUP c6
nhiéu kinh nghiém vé cong tac quan 1y nhu ning cao chat lugng ngudn nhan
luc trong chinh sach nhan sy ctia cong ty nhu:

Trong dinh hudng phat trién nhan sy, IBC GROUP tap trung xiy dung
chinh sach dao tao, thu hit nhan tai, ché d6 lam viéc khoa hoc, tac phong lam
viéc nhanh nhen, hi€u qua cung nhitng chinh sach dai ngg, khen thuong.

- IBC GROUP dic biét chu trong dén cong tac phat trién ngudn nhan
lyc thong qua viéc trién khai hiéu qua chinh sach dao tao, nang cao hiéu biét,
trinh d6 nghiép vu cho CBNV.

- Chinh s&ch thu huat nhan tai: IBC GROUP c¢6 chinh sach luong,
thuong dic biét canh tranh ddi véi cac nhan su gioi, co nhiéu kinh nghiém
trong cac linh vuc lién quan, mot mat dé gilr chan nguoi lao dong lau dai, mat
khac dé “chiéu hién dii si”, thu hit nhan lyc gioi tir nhiéu ngudn khac nhau vé
lam viéc cho Cong ty.

- Ché d6 lam viéc: IBC GROUP t6 chirc lam viéc 8h/ngdy, 5.5
ngéy/tuﬁn, nghi trua 1h (nghi L&, Tét, 6m, dau, thai san,... theo quy dinh cua
nha nuéc). Khi co yéu cau vé tién do san xuat, kinh doanh, IBC GROUP c6
thé yéu cau nhan vién lam thém gid va thuc hién cac ché do dii ngo thoa dang
cho ngudi lao dong ngoai viéc dam bao quyén loi cho ngudi lao dong theo
quy dinh ctia nha nudec.

- Chinh sach luong, thuong, phic loi: IBC GROUP xay dung chinh
sach luong, thudéng phu hop véi tung vi tri cong viée, ky nang va trinh do
chuyén mén ctia nhan vién nham ghi nhian dung mtc ning lyc va két qua
cong viée cua timg ca nhan, dong thoi tao dong luc khuyén khich nhan vién
phat huy nang lyc, trach nhiém dé nang cao ning suat, chat lugng va hiéu qua

cong viéc.
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Céc loai hinh khen thudng nhu: Khen thudng thanh tich dot xuét; Khen
thuong thanh tich khi két thic dy an/chién dich; Khen thudong séng kién;
Khen thuong guong “Nguoi tot viéc t6t”; Khen thuong thanh tich dinh ky; ...
Céc hinh thtrc khen thuéng c6 thé ké dén nhu: Cap Bang khen; ting thudng
tién mit; ting thuong chuyén du lich trong hodc ngoai nudc; dé bat, nang
lvong trudc han;...

Kinh nghiém ciia cong ty Cé phan Xay dwng 1 Cofico

Tai Cong ty C6 phan Xay dung 1 Cofico nhan thuc rat rd tam quan
trong cua nén kinh té tri thuc, 1ay con ngudi 1am trong tm. Do d6 Cong ty
ludn chl trong vao cong tac dao tao, xay dung doi ngii k¥ su, k¥ thuat, can bo
quan ly hiéu biét phap luat, tinh théng nghé nghiép va c6 ky ning kinh doanh
gioi, ciing luc lwong cong nhan lanh nghé cé ky luat lao dong cao, san sang
lam chua cdng nghé tién tién. Cong ty ludn ludn y thac rang nhan luc cua
cong ty 14 tai san vo gia va la gia tri cot 16i dé tao nén su thanh cong va phat
trién bén viing caa doanh nghiép trong nhitng nim qua. Vi vay, Cong ty luén
dé cao chién luoc dao tao va nang cao chat lwong ngudn nhan luc biang mot sb
bién phap di thanh thanh cong va dat duoc mot sé thanh qua tich cuc nhu:

- Chinh sach thu hat nhan tai: Cong ty ¢6 chinh sach luong, thuong dac
biét canh tranh ddi véi cac nhan sy gioi, mot mat dé gitt chan can bo nhan
vién 1au dai, mat khac dé “chiéu hién dai si”, thu hat nhan luc gioi tir nhiéu
ngudn khac nhau vé 1am viéc cho Cong ty.

-Cong ty rat chu trong xay dung van hoa doanh nghiép trén nén tang
binh dang, yéu thuong; gin két nhan vién bang cac chuong trinh truyén théng
nodi bo nhu du lich, teambuilding, sinh nhat hang ky,.... & anh em trong cong
ty duoc giao luu, hiéu thém vé nhau dé dé dang két ndi hd trg nhau trong

cdng viéc va gan b6 1au dai véi td chuc.
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- Xay dung va thuc hién cac chuong trinh dao tao, bdi dudng trinh do
dinh ky va chuyén sau phu hgp cho ting can bd, nhan vién trong Céng ty.
Tiép tuc chu dong dao tao ngudn can bo tiém nang cho cong ty.

- Cong ty thudng xuyén to chire cac khoa dao tao cho can bd nhan vién,
dao tao bd sung k¥ ning, bdi dudng nghiép vu,... dé ngudi lao dong ngay
cang duoc nang cao tay nghé, ting ning suat lao dong va phat trién nhan vién
theo sy y&u ciu ngay cang cao cua cong viéc va thi truong.

-Quan 1y danh gia hiéu qua cdng viéc: xay dung hé thdng cac chi sé
danh gia hiéu qua cu thé, di manh; Xay dung hé thong cac muc tiéu va chi sd
do ludng hiéu qua cong viée (KPIs) trén co s¢ muc tiéu chién lugc cua cong
ty va don vi truc thuoc; Tir d6 xay dung co ciu luong thudng theo két qua
cong viéc (3P: vi tri, ca nhan, két qua hoan thanh cong viéc).

- Xay dung cac hoat dong nham nang cao thé lyc cho NLD: Céng ty di
phdi hop voi t6 chirc doan thé chi trong quan tdim dén doi séng van hoa thé
thao cia NLD nham tao méi truong sinh hoat, hoat dong cho NLD nhu to
chuc céc giai bong da, giai tennis, cau 16ng,.... thi dau trong ndi bo cong ty, vira
rén luyén nang cao suc khoe vira gan két su gan b gitra cac thanh vién trong
cong ty.

1.5.2. Mgt sé bai hec kinh nghiém rat ra cho Céng ty Cé phdn Pham
Nguyén

Trén co s& nghién cau nhiing kinh nghiém nang cao chat lugng ngudn
nhan luc cua cong ty Cé phan Xay dung 1 Cofico va cta Tap doan Vin
Group, tac gia rat ra mot sb bai hoc kinh nghiém can dugc van dung trong
nang cao chat lwong ngudn nhan lyc cua Cong ty C6 phan Pham Nguyén nhu
sau:

Mot la, trong cong tac tuyén dung cin c6 phwong 4n thu hut va giir

chan nhan tai phi hop dé thu hit nhan luc gioi tir nhidu nguon khac nhau vé
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lam viéc.

Hai la, Cong ty phai xay dung va duy tri dugc mot doi ngii giao dich
vién 1a nhitng ngudi c6 trinh do, ning luc chuyén mdn cao, gan bé véi Cong
ty, lam viéc véi tinh than dé)ng doi, trach nhiém va bau nhiét huyét cao.

Ba Ia, cAn xay dyung nhiéu phuong an dao tao phu hop voi timg loai k§
nang, chu trong gan 1y thuyét véi thuc hanh, lién tuc cai thién k¥ ning cho doi
ngil giao dich vién bat kip véi sy thay doi ciia cong nghé, cua thi trudng.

Bon 13, xdy dung chinh sach luong, thuéng phu hop véi doi ngii giao
dich vién, k¥ nang va trinh d§ chuyén moén cua d6i ngii giao dich vién theo
két qua danh gia hiéu qua cong viéc nham ghi nhan dung muc ning luc va két
qua cong viéc cua timg c4 nhan, dong thoi tao dong luc khuyén khich giao
dich vién phat huy ning lyc, trach nhiém dé ning cao nang suat, chat lugng
va hiéu qua cong viéc.

Nam la, c¢6 ché 46 quan tdm bao dam sirc khoe doi ngil giao dich vién
dé ho c6 du thé luc thuc hién tdt cong viéc. Cac hoat dong thé duc thé thao
vira gitip nang cao strc khoe dé ting ning suit lao dong vira 1 dip giao luu

gan két cac can bo nhan vién trong cong ty.
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CHUONG 2
THUC TRANG NANG CAO CHAT LUQNG POI NGU GIAO
DICH VIEN TAI CONG TY CO PHAN PHAM NGUYEN

2.1. Khéai quat chung vé Cong ty Co phan Pham Nguyén

2.1.1. So' lwgc qué trinh hinh thanh va phét trién cia céng ty cé phan
Phgm Nguyén

Gidi thiéu chung:

- Téncong ty : Cong ty c6 phan Pham Nguyén

- Tén viét tat : NPN JSC
- Truséd chinh  : 34A Tran Phu - Ba Pinh - Ha Noi.
- Dién thoai 1 (0243) 73370 70

- Chi nhanh : Chi nhanh Céng ty CP Pham Nguyén — Trung tdm phia nam

- Piachi : S6 31/14 Biét thy - Phuong Tan Lap - Nha Trang -
Khanh Hoa

- Chi nhanh tai Pa Nang — K18/1 Ong Ich Khiém, p.Thanh Binh quén
Hai Chau, Tp. Pa Nang:

- Chi nhanh Khanh Hoa — 31/4 duong Biét Thyu, Tp. Nha Trang,
Khéanh Hoa
Qus trinh hinh thanh, phat trién va linh vue hoat dong

Cong ty C6 phan Pham Nguyén dugc chinh thirc thanh ldp va hoat
dong theo gidy phép dang ky kinh doanh sd: 0103001575 do S¢ Ké hoach va
Pau tu thanh phé Ha Noi cdp ngay 12/11/2002. Xuét phat tir nhitng nhu cau
phat trién cua xa hoi, su bung nd vé thong tin va kha ning cung cap nhiing
dich vu thong tin, chdm soc khach hang da nghanh va chuyén nghanh ctia don

vi minh.
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Trong nhitng nim qua, cong ty Pham Nguyén di c6 nhimng budc phat
trién manh mé vé4i sy minh chung 1a cac don vi truc thudc dugc hinh thanh va
ngdy cang phat trién véi quy mé va tinh chuyén nghiép cao. Cho dén nay,
Cong ty C6 phan Pham Nguyén (NPN.,JSC) d3 12 mot trong nhitng Cong ty
hang dAu tai Viét Nam hoat dong trong linh vuc cung cép Dich vu Cham séc
khach hang, tu van giai dap thong tin kinh té - xa hoi, thong tin thé thao giai
tri. La mot trong nhitng dbi tac 1on cta cac Cong ty c6 uy tin tam c& Quoc gia
nhu: Cong ty Vién thong lién tinh (VTN), Céng ty Dich vu Vién thong Di
dong Vinaphone, Cong ty Vién thong Ha Noi, Cong ty c6 phan dich vu vién
thong ... Dich vu ctia cong ty ting budc trai rong trén nhiéu linh vuc nhu:

> Dich vu tw van chiim s6c khach hang dang hoat dong

- Trung tAm chim séc khach hang cua dich vu vién thong Vinaphone
qua hé thong tong dai Outsourcing Call Center 18001091 cta trung tim dich
vu vién thong khu vuc I (VINAPHONE ) theo hop dong s6 01/HDDV/2007
vo1 quy mo 270 agent.

- Trung tim cung cap thong tin san pham y dugc, chim séc khach
hang cho Cong ty Duoc pham Qudc té qua tong dai 1900 58 58 15 voi quy
mo 50 agent.

- Trung tdm dich vu khach hang va phat trién thi trudng voi Trung tim
vién thong khu vuc I - Vinaphone theo hop dong s6 01/2008/VNP1- PN ky
ngay 25 thang 11 nam 2008 v61 quy mo hon 81 nhan vién.

> Dich vu tw van giai dap thong tin vin héa - thé thao - xa hoi

- Tu van, cung cip thong tin thé thao voi su hop tac, gitip d& cta cac
don vi:

o Cong ty Vién thong Ha Noi qua tong dai 1088.

o Cong ty Vién thong Quang Nam qua tong dai 1088

o Cong ty Vién thong lién tinh qua tong dai 1900 555 555 (hé thong tra
101 tu dong thong tin cho khach hang qua dién thoai) va tong dai 1900 56
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1570 (hé thong tu van, cung cp thong tin truc tiép cho khach hang qua doi
ngil tu van vién).

- Tu van, cung cap thong tin xa hoi qua tong dai 1900 56 1580 véi sy
hop tac, gitip d& cia Cong ty Vién thong lién tinh (VTN).

> Dich vu tw vin giai dap théng tin x6 s6 dién toan Viét Nam
(Vietllot)

- Tu van, cung cip thong tin cham soc khach hang ctua Cong ty x6 0
dién toan Viét Nam

> Dich vu hé tro san xuat kinh doanh.

- Dich vu hd trg kinh doanh gdm : Dich vu hd tro vin phong tong hop
(Dich vu nhap liu, tong hop va thdng ké s liéu); Dich vu hd trg vian phong
tong hop (Dich vu lai xe); Dich vu béo tri, sira chira thiét bi mang, may tinh
hodc thiét bi vién thong; Dich vu dén tiép khach hang tai cira hang,
showroom; Dich vu hd tro kinh doanh tai ctra hang, showroom(Giao dich
vién); Dich vu hd trg kinh doanh dai Iy, diém ban 1¢ va khach hang ca
nhancho Cong ty dich vu vién thong Mobifone:

o Cong ty dich vu Vién thong Mobifone khu vuc 1 gom khu vuc Ha
Noi 1, 2;

o Cong ty dich vu Vién théng Mobifone khu vuc 7 gom Khanh Hoa va

c4c tinh mién Trung, TAy Neuyén:

» Cac Iinh vuc hoat dong khac

- Xay lap cong trinh thong tin;

- Tu véan dau tu, phat trién cong ngh¢, thong tin va k¥ thuat tu dong;

- Cung cap dich vu vién thong;

- Cung cap may moc, thiét bi, linh kién vién théng va tin hoc;

Pham vi hoat dong cua cong ty ciing dugc mao rong trén quy mo toan

qudc véi sy thanh 1ap chi nhanh Cong ty ¢6 phan Pham Nguyén tai Pa Ning,
Khanh Hoa.

2.1.2. Co cdu bé may té chire ciia cong ty cé phin pham nguyén
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2.1.3. Pham vi va nyi dung cong viéc cua giao dich vién

Yéu ciu chung:

- Chiu trach nhiém tiép xuc, giao dich vé&i cac khach hang sir dung
dich vu cua MobiFone; thuc hién nghiép vu ban hang, cung cip dich vu sau
ban hang va cham s6c¢ khach hang tai Ctra hang, Showroom cua Cong ty Dich
vu MobiFone Khu vuc 7.

- Hoan thanh duoc céc chi tiéu ban hang tai Cura hang, Showroom theo
dung yéu cau ctia Cong ty bang cach cung cap cac dich vu ban hang truc tiép,
dich vu cham séc khach hang, tu van diém ban lé dé khach hang mua hang va
su dung dich vu cua MobiFone t6i dia ban cac MobiFone Tinh, MobiFone
Huyén trén dia ban quan ly caa Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc 7.

- Cé&c chi tiéu hd trg kinh doanh tai chudi ctra hang ban 1¢:

+ Doanh thu ban sim bo tron goi;

+ Doanh thu hoa mang thué bao tra sau;

+ Doanh thu ban thé (thé vat ly, méa thé, EZ, airtime);

+ Doanh thu ban thiét bi dau cudi;

+ Doanh thu thu cudc;

+ Cung cap cac dich vu sau ban hang.

- Thuc hién theo diing quy trinh ban hang va phuc vu khach hang tai
ctra hang.

- Tuan thu dung 8 cam két voi khéach hang.

- Am tudng vé nghiép vu.

Nhiém vu coéng viéc cu thé

- Céc cbng viéc hd trg kinh doanh tai chudi cira hang ban Ié bao gom:
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STT

Noi dung cong viéc

Chi tiét

Tiép don, tim hiéu nhu
cau caa khéach hang.

Tao cam giac than thién cho khach hang: dé
khach hang cam nhan dugc su nhiét tinh,
coi mo, chu dao tir nhan vién phuc vu

Lam rd nhu cau cua khach hang: xac dinh
giai phap hd tro kip thoi

Tu van, huéng dan, giai
quyét nhu cau cua khach
hang

Giai quyét nhu cau va thac mac cua khach
hang

Khai thac cac nhu cau cua khach hang
nham tu van, huéng dan trén co sé san
pham va dich vu cung cap, pht hop véi
dung nhu cau khach hang, ngoai ra con tao
co hoi gigi thidu ban thém san pham khéc

Tiép nhan va giai quyét cac khiéu nai cua
khach hang trong pham vi tham quyén cho
phép, trén co so 1y khach hang lam trong
tam va dam bao uy tin cua Mobifone.

Gidi thiéu cac san pham va chuong trinh
khuyén méi...cho khach hang

Thuc hién cbng tac phat trién khach hang
tai quay nham thiét 1ap méi quan hé lau dai
va than thién véi khach hang

Thyc hién thao tac

nghiép vu

Thuc hién cac giao dich dé dap ung nhu
cau cua khach hang vé cac san pham/dich
vu

bam bao thai do than thién, nhiét tinh, caoi
m& véi khach hang trong suét qué trinh
thuc hién thao tac nghiép vu

Pam bao thuc hién cac yéu cau cua khéch
hang va cac hoat dong nghiép vu mot cach
nhanh chong, chinh xac theo dtng quy
trinh, quy dinh cta Mobifone.
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STT

Noi dung cong viéc

Chi tiét

Cham s6c khéach hang va
phat trién quan hé lau
dai

Cham soc khach hang va dam bao tiéu
chuan va chat luong dich vu phuc vu cho
khach hang theo quy dinh

Quan tam, cham so6c khach hang sau béan
nham tao mdi quan hé tét dep, thic day
khach hang st dung thém san pham dich vu
khac hoac gidi thiéu thém cac khach hang
mai.

- Thuec hién tu van dich vu GTGT cho khach hang nhu sau:

STT

Noi dung cdng viéc

Cu thé

Cha dong huong dan,

gisi thieu dich wu

GTGT

Chu dong gisi thiéu vé cac dich vy méi,
cac dich vu khach hang chua str dung hoac

chua biét

Chu dong roi khoi quay giao dich, tiép can
khach hang dé gigi thiéu dich vu GTGT khi
khach hang ngdi chd toi lugt thuc hién giao
dich

Ho
khach hang dang ky, cai

tro, huong dan

dat va su dung dich vu
GTGT

Huéng dan khach hang s dung cac ung

dung va dich vu GTGT cua MobiFone

Tiép nhan, hd trg vé
dich vu GTGT déi voi
cac khach hang do cac
nhan vién giao dich

chuyén sang

Huéng dan khach hang s dung cac ung
dung va dich vu GTGT cua MobiFone




38

- Thuc hién thu cudc khach hang nhu sau:

STT Noi dung cong viéc
Tryc tiép tién hanh cac nghiép vu lién quan dén thu cudc phi cua
' khach hang
2 | Quan ly hoa don trong ca giao dich
Thu nhan va giai dap nhitng thac mac caa khach hang lién quan dén
3 Viéc tinh cudce, thu cudc
Thuc hién cac cong viéc lién quan dén thu chi tai chinh theo dung ché
) dd chinh sach hién hanh
- Thuc hién cong viéc ké toan nhu sau:
STT Noi dung cdng viéc
Tryc tiép tién hanh cac nghiép vu va quy dinh vé ké toan theo quy dinh
: hién hanh
2 | Quan ly héa don ban hang, hoa don thu cudc
Lap va quan ly phiéu xuat kho, cac loai s6 sach ké toan, chiing tir chi
3 phi
Thuc hién cac bao cdo doanh thu cuéc, ban hang, béo cdo san xuat
) kinh doanh theo dung quy dinh hién hanh
c Thuc hién moi cong viéc lién quan dén thu chi tai chinh theo ding quy

dinh hién hanh




39

- Thuec hién cong viéc thu kho, tha quy nhu sau:

STT Noi dung cdng viéc

Tryc tiép tién hanh cac nghiép vu thu va quan ly cac loai tién cudc,
1 | tién ban hang, cac phi dich vu khac va quan ly vat tu xuat nhap tai

ctra hang theo quy dinh hién hanh

Lap béo cdo quy tién mat va hang ngay nop tién vé Chi nhanh/Cong

: ty dich vu khu vuc hoac tai khoan ngan hang dia phuong

Cap nhat s6 quy tién mat va 1ap béo céo ton quy tien mat theo quy
3 dinh
s Chiu trach nhiém nhap, xuat va quan ly cac loai vat tu, hang hoa tai

ctra hang

5 | Lap vatheo ddi thé kho theo quy dinh

- Thuc hién cong viéc quan Iy hd so nhu sau:

STT Noi dung cdng viéc

1 | Tryc tiép quan ly cac loai ho so theo quy dinh

Kiém tra, tong hop, va quan ly cac loai ho so theo yéu cau va quy

dinh mot cac chinh xéac, kip thoi

3 | Thuc hién viéc nop ho so thué bao vé To quan Iy ho so

4 | Thuc hién ché d6 bao cio theo quy dinh

2.1.4. Pic diém dpi ngii giao dich vién ciia Céng ty Cé phian Pham Nguyén
2.1.4.1. Quy mo doi ngii giao dich vién

Lanh dao Cong ty ludn coi ngudn luc con ngudi 12 tai san quy gia nhét.
Trong nhitng nam qua Cong ty da tao lap duoc ddi ngli nhan vién cé thai do
lam viéc nhiét tinh, chuyén nghiép, c6 dao duc nghé nghiép, trinh do chuyén

mon ngdy cang duoc nang cao, day la mot trong nhitng yéu té quan trong gitp
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cho céng ty tao lap uy tin trén thi truong, nang cao hiéu qua quan ly kinh
doanh, phuc vu.
(Nguoi)
117
116
115
114
113
112
111
110

109

108
Nam 2017 Nam 2018 Nam 2019

Biéu d6 2.1: Quy md ddi ngii giao dich vién ciia
Cong ty Co phan Pham Nguyén
(Nguén: Phong hanh chinh, ké toan)
S6 luong lao dong cua Cong ty C6 phan Pham Nguyén c6 su thay doi
kha on dinh. Trong vong 3 nam ké tir nam 2017 dén nam 2019, s luong
lao dong déu c6 xu hudng ting 1én véi ty Ié ting khong cao. Trong nim
2019 ty I¢ lao dong ting khoang 3%. Sy ting 1én cua sb lugng lao dong
cling thé hién sy phat trién thém mot, hai chi nhanh giao dich trong nim
2019 cua Cong ty. Piéu ndy chung té hoat déng quan ly, kinh doanh cua
cong ty hién tai dang 6n dinh.
2.1.4.2. Co cdu ddi ngii giao dich vién theo gidi tinh
Trong ca 3 nam, lao dong nit ludn chiém ty 1é cao hon nhiéu so véi lao
dong nam. Diéu nay rat dé hiéu boi dic thi vi tri viéc 1am cua giao dich vién,
doi hoi phai ¢ ngoai hinh, giao tiép tét, cong viéc nhe nhang, khong yéu cau

cao vé sirc khoe va ki thuat.
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Bang 2.1: Co cAu ddi ngii giao dich vién theo giéi tinh
giai doan 2017 — 2019

L 2017 2018 2019
Giédi tinh
SL % SL % SL %
Nam 16 14% 15 13% 10 9%
N 95 86% 97 87% 106 | 91%
111 | 100% | 112 | 100% | 116 | 100%

(Nguon: Phong hanh chinh, ké toan)

Theo bang trén, co cau vé gidi tinh cang ngay cang chénh léc giira ty 16
Nt va nam. Nam 2017 ty 1€ nir giao dich vién chiém 86%, nam 2018 1a 87%,
nhung dén nim 2019 tang 1én 91%. Mic du sb luong giao dich vién ting 1én
trong nam 2019, nhung s6 nam giao dich vién khong ting ma con giam di,
diéu d6 ching to dac thi cdng viéc cua doi ngi giao dich vién phi hop véi nix
gidi hon nam gidi.
2.1.4.3. Co ciu dji ngti giao dich vién theo do tuoi

Co céu theo d6 tudi cua doi ngii giao dich vién tai Cong ty Co phan
Pham Nguyén tir naim 2017 dén 2019 duy tri kha on dinh, cu thé: ¢ do tudi
dudi 30 giao dong trong khoang tir 50% dén 60% va khéng cé giao dich vién
nao tudi trén 46. Nhu vay ty 18 giao dich vién c6 do tudi binh quan tré khoang
28 tudi, day 1a doi ngii lao dong tré, khoé, nang dong, nhiét tinh vai cng viéc,
phU hop véi cong viéc trong linh vuc giao tiép, tu van khach hang trong linh
vuc c6ng nghé vién thong va dién thoai.

Bang 2.2: Co cAu ddi ngii giao dich vién theo d tudi
giai doan 2017-2019

TT Tudi 2017 2018 2019
1 | Dudi 30 tudi 55 50% 67 60% | 65 | 56%
Tir 31- 45 tudi 56 50% 45 40% | 51 | 44%
3 | Tur 46-50 tudi 0 0% 0 0% 0 0%
Tong:| 111 | 100% | 112 | 100% | 116 | 100%

(Nguon: Phong hanh chinh, ké toan)
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Chart Title
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mNam 2017 mNam 2018 Nam 2019

Biéu dd 2.2: Co c4u lao dong theo dd tudi
(Nguén: Phong hanh chinh, ké toan)

Nhu vay, véi co cdu do tudi theo phan tich & trén, d6i ngii giao dich
vién cta Cong ty hoan toan phu hop vai vi tri viéc lam cta giao dich vién lien
quan dén vién thong, cong nghé dién thoai. Nhung day ciing 1a mot thach thuc
trong viéc quan ly va st dung lao dong khi vi tri viéc lam doi hoi nhiing
nguoi co do tudi tré, nang dong, tiép can thuong xuyén véi cdng nghé moi
trong thoi dai bung nd caa linh vuc cdng nghé thdng tin.
2.2. Thuc trang chit lweng ddi ngii giao dich vién tai Cong ty Co phan
Pham Nguyén
2.2.1 Thuc trang vé thé luc

Strc khoé 13 tai san quy ctia con ngudi. Thé chat va tinh than doi ngi
giao dich vién phat trién hai hoa s& gitip ho lam viéc tot hon, kha nang tap
trung tri tué khi 1am viéc cao hon, ning cao chét luong hoan thanh cong viéc
duoc giao.

Theo 6ng Nguyén Trong An - Pho cuc trudng cuc Chim séc va Bao vé
tré em Viét Nam (B6 Lao dong - Thuong binh va Xa hoi) tai hoi thao vé
chuong trinh Sita hoc duong do B Lao dong - Thuong binh va Xa hoi to
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chuc ngay 10/6/2013 tai Ha Noi cho biét, chiéu cao trung binh cua nam thanh
nién Viét Nam 13 163,7 cm; nit thanh nién trung binh 153 cm. So v&i tAm voc
thanh nién cic nudc chau A nhu: Nhat Ban, Singapore, Thai Lan tam voc cia
thanh nién Viét Nam déu kém hon, stitc bén va strc manh cta thanh nién Viét
Nam duoc xép vao muc kém va rat kém so voi chuan qudc té.

So sanh vé tim voc ciia doi ngii giao dich vén cua Cong ty so voi tim
voc chung cua con ngudi trong khu viuc Pong Nam A va trén thé gidi thi tim
voc cua doi ngii giao dich vén trong Cong ty |4 twong dwong; néu so sanh voi
tam voc hién tai cta nguoi Viét Nam hién nay thi tam voc doi ngii giao dich
vén trong Cong ty lai l1a cao hon.

Céc chi s6 vé chiéu cao can ning trung binh ciia d6i ngii giao dich
vién trong Céng ty C6 phan Pham Nguyén trong nim 2019 duoc thé hién
dudi bang sau:

Bang 2.3: Céc chi sé vé chiéu cao, can ning trung binh caa ddi ngii giao dich
vién tai Cong ty C6 phan Pham Nguyén nim 2019

Gioi Cic chi s6 Chi s6 trung binh
Chiéu cao 1,76 m

Nam
Can nang 75 kg
Chiéu cao 1,62m

Nir
Can nang 51 kg

(Nguon: Phong hanh chinh, ké toan)

Qua bang s liéu trén ta thiy cac chi s6 vé chiéu cao, cin ning cua doi

ngil giao dich vién trong Cong ty la cao so v&i tam voc ciia nguoi Viét Nam.

Pay 1a mot trong nhitng thé manh vé thé luc cta doi ngil giao dich vién cua

Cong ty. Bé dat dugc thé manh nay, Cong ty da dua ra chinh sach tuyén dung

nhan lyc lam tai vi tri giao dich vién phai dat diéu kién vé chiéu cao nhu sau:
nam cao tur 1,75m tré 1én; nir cao tir 1,60m tré 1én.

Trong bdi canh nén kinh té thi trudng, canh tranh ngay cang gay git
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gitta cac doanh nghiép, nhat 13 giita cac doanh nghiép hoat dong kinh
doanh cung nganh nghé, linh vuc v6i nhau nhu hién nay. Viéc dam béo stic
khoé lam viéc cho doi ngii giao dich vién khong chi don thuan 1a chi dam
bao cho su phat trién 1au dai ctia doanh nghiép ma con dam bao cho sy phat
trién bén virng ctia doanh nghiép.

Pé thuc hién nhiém vu d6, 1anh dao Cong ty di quan tim duy tri va nang
cao suc khoé thé chat cho ddi ngii giao dich vién thong qua nhiéu bién phép
cham soc strc khoé nhu:

-To chiic kham stc khoé dinh ky hang nam cho 100% giao dich vién
va can bo nhan vién trong Cong ty;

- Thyc hién nghiém tic va day du cac ché do chinh sach doi véi doi ngii
giao dich vién theo dung quy dinh nhu vé: thoi gio 1am viéc, thoi gio nghi
ngoi. ...

Nhin chung, tinh trang strc khoé cua doi ngii giao dich vién trong Cong
ty duoc danh gia tot theo két qua kham chita bénh hang nim cta Cong ty.
Tinh trang strc khoé cuia doi ngii giao dich vién trong cong ty giai doan 2017 —
2019 thé hién qua bang sé liéu sau:

Bang 2.4: Tinh hinh sirc khée ciia ddi ngii giao dich vién tai Cong ty Co phan
Pham Nguyén niam 2017 - 2019

Xép loai sic Nim Nim Nim
khoe 2017 2018 2019
Loai | 78 83 90
Loai Il 20 23 22
Loai Il 13 6 4
Loai IV 0 0 0
Tﬁng 111 112 116

(Nguon: Phong hanh chinh, ké toan)
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Theo bang trén, sé luong lao dong cd stc khoe dugc xép loai | va Il
chiém ty trong 16n va c6 xu hudng ting (ndm 2017: 88%; nam 2018: 95%;
nam 2019: 97%). Van con tinh trang lao dong c6 suc khoe dugc xép loai
trung binh, tuy chi chiém ty trong nho nhung xu huéng giam con cham. Biéu
nay cho thay mat biang chung siic khoe lao dong trong cong ty kha tbt, va
dang c6 chiéu hudng thay doi tich cuc. Cong ty di va dang c6 sy quan tam
nhat dinh dén thé luc doi ngii giao dich vién, nhitng van can thyc hién thém
cac bién phap tich cuc nham nang cao thé luc doi ngii giao dich vién.

2.2.2. Thuc trang vé tri luc
2.2.2.1. Thuc trang vé trinh do hoc van

Véi dac thi yéu cau caa cong viéc, doi ngii giao dich vién c¢6 co cau vé
trinh d6 kha phong phu: tir trinh d6 cao nhu dai hoc cho dén nhiing ngudi c6
trinh d trung cdp. Bang thdng ké dudi ddy da cho ta thay trinh do doi ngil
giao dich vién tap trung chu yéu vao hai trinh d6 d6 1a cao dang va dai hoc.
Theo sy phat trién cua gido duc nuéc ta hién tai thi nhan luc ¢ trinh d6 van
hoa cao dang va dai hoc 1a mic trinh d6 phé bién, bén canh d6 ciing c6 mot sd
giao dich vién ¢ trinh do trung cap, diéu ndy chuang té yéu cau vé trinh do hoc
van cua giao dich vién 1a khdng cao ma thién nhiéu vé ky niang giao tiép,
ngoai hinh va cac ngiép vu co ban xir ly trong quan ly vién thong nhu sim, thé
dién thoai va céac dich vu khach hang...Theo bang thong ké ciing cho ta thay
ty 1& giao dich vién c6 trinh do dai hoc ting dang ké tir nam 2017 dén 2019 1a
35%. Piéu nay cho thay xu hudng tang dan vé trinh d6 hoc van doi ngii giao
dich vién, nhung mirc d¢ ting nay cha yéu do sy phat trién chung vé trinh do
hoc van cuia ctia ngudn nhan lue nuée ta hién nay. Sé luong giao dich vién c6
trinh do dai hoc ting 1én hang nam 1a diéu kién thuan lgi cho muc tiéu nang

cao chat luvgng nhan luc cua doi ngii giao dich vién.\
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Bang 2.5: Trinh d§ hec van ciia di ngii giao dich vién tai Cong ty Cé phan
Pham Nguyén nim 2017 - 2019

Nam Ty Ié tang/giam nam
STT| Trinh do
2017 | 2018 | 2019 | 2019 so véi nam 2017
1 |Sau Pai hoc 0 1 1 100%
2 [Pai hoc 52 66 70 35%
2 |Cao dang 48 37 32 -33%
3 [Trung cap 11 8 13 18%
Tong: 111 | 112 | 116

(Nguon: Phong hanh chinh, ké toan)

Hién nay, trong khau tuyén dung giao dich vién tai cong ty chi chd
trong vao ngoai hinh, k¥ ning giao tiép va kha ning 1am viéc, khéng qua chd
trong vao bang cap, trinh d6 hoc van. Bé pht hop voi dinh huéng phat trién
lau dai, véi khoa hoc k thuat ngay cang phat trién Cong ty can phai ¢ nhiing
giao dich vién c6 trinh d6 chuyén mén vé ky thuat vién théng cao hon phu
hop vé&i dinh huéng phét trién ctia dat nudc tién todi trong thoi dai cong nghé
4.0.
2.2.2.2. Thuc trang vé trinh dg chuyén mén nghiép vu

- Chuyén mon nghiép vu:

Trinh d6 chuy@n mén cua giao dich vién 1a yéu té quan trong ma Cong
ty luon huéng toi dé dam bao viéc hd trg khach hang giai dap thac mac vé cac
dich vu md tro vién thdng caa Mobifone; xir Iy cac 15i xay ra d6i véi dich vu
sim, thé, cac dich vu khéac trén dién thoai di dong thdng qua hé théng quan ly
khac hang ctia Mobifone. Dé thuc hién dugc muc tiéu nay, tat ca cac nhan
vién mai duoc tuyén dung vao cong ty déu phai trai qua mot khoa dao dao vé:
ky ning, van hoa giao tiép khach hang; cac kién thicc chung vé hé théng vién

thong di dong; ky thuat xu Iy 15i sim, thé va céc dich vy cua dién thoai di
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dong trén hé thong. ... Nhu vay 100% giao dich vién cua cong ty déu dugc
dao tao va co trinh d6 chuyén méon dé dap ung dwoc yéu cau cong viéc trong
cac phong giao dich cia Mobifone trén dia ban Ha Noi.

- Tham nién lam viéc:

Pé danh gia thuc trang vé trinh d6 chuy@n mén nhiép vu, ngoai viéc
phan tich, danh gia trinh d¢ caa giao dich vién thong qua dao tao nghiép vu
phuc vu cho cong viéc ciing can phai danh gia ca tham nién 1am viéc hay kinh
nghiép vé linh vuc chuyén mén mdi giao dich vién dang thyc hién. Giao dich
vién c6 tham nién cong tac nhiéu thi chac chan sé& tich Iy duoc nhiéu kién
thire vé xu Iy cac tinh hudng ma trong cong tac dao tao cua Cong ty chua dé
cap dén tron chuong trinh dao tao giao dich vién. Duéi day la bang thong ké
tham nién cong tac cua giao dich vién.

Bang 2.6: Tham nién cong tac cia ddi ngii giao dich vién tai Cong ty Coé phan

Pham Nguyén

STT| Thoigian cong tac S6 lwong (ngudi) Ty 18 %
1 | Duéi 1 nim 10 9%
2 | Tu 1 dén3 nim 36 31%
3 | Trén 3 nam 70 60%
Tong: 116 100%

(Nguon: Phong hanh chinh, ké toan)

Theo s6 liéu bang trén cho thay s luong giao dich vién tai Cong ty C6

phan Pham Nguyén c6 thoi gian cong tac trén 3 chiém 60%. Pay 1a d6i ngi
giao dich vién gan b6 véi Cong ty c6 nhiéu kinh nghiém nghiép vu giao dich,
hd trg khach hang. Bén canh d6 sb giao dich vién cd thai gian cong tac cua tir
1 dén 3 nam chiém 31% cho thay Cong ty c6 doi ngii giao dich vién ¢ kinh
nghiém chuy@n mdn va cé co ciu phan bb hop 1y dam bao hop ly, vé co cau

nhan luc cé kinh nghiém, trinh do.
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2.2.2.3. Ky nang phu tro

Pé nguoi lao dong c6 thé str dung hiéu qua céc kién thic chuyén mén
vao cbng viéc thuc té thi nhitng k§ nang phu tro 1a hét stc quan trong. Ching
ta ¢6 thé dua ra mot s6 k§ nang can thiét phai c6 ddi véi nguoi lao dong nhu
k§ ning lam viéc nhom, k¥ ning trao doi thong tin, k§ ning ngoai ngir....Nhu
vay, k§ nang mém ciing 1a yéu t6 quan trong ma giao dich vién hién nay tai
cong ty can phai dap ung dugc. Diéu nay sé gilp ho tiép can véi nhirng tién
bo cua khoa hoc ky thuat cling nhu nang cao trinh @6 chuyén mon.

- Trinh d6 ngoai ngir

Cong ty C6 phan Pham Nguyén rat quan tdm, chu trong dén nang cao
trinh d6 ngoai ngir cua giao dich vién. Ngoai viéc tuyén dung yéu cau ang
tuyén vién phai ¢ trinh d6 tiéng anh co ban, c6 kha ning giao tiép vdi khéach
hang thi hang nam cong ty van tao diéu kién khuyén khich giao dich vién di
hoc nang cao trinh d6 tiéng anh bang hinh thirc hd tro mot phan hoc phi khi
ring ctra Vién mang bang cap, ching chi vé trinh dién cho Cong ty. Pay 1a mot
trong nhiing chinh sach khuyén khich déi ngii giao dich vién cb gang hoc tap
nang cao trinh do ngoai ngir dé phuc vu cho cong viéc va ciing 1a mot myc
tiéu hudng téi caa Cong ty dé 1a cung cip ddi ngii giao dich vién cé trinh do
cao cho céac doanh nghiép trong va ngoai nudc.

Hién nay, d6i ngii giao dich vién cua Cong ty tap trung chu yéu phuc
vu cho cac cira hang giao dich ciia Mobifone trong nudc nén yéu cau st dung
ngoai ngit khong nhiéu. Dudi day 1a bang théng ké trinh d6 ngoai ngir cua

giao dich vién trén dia ban Ha Noi.
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Bang 2.7: Trinh d9 ngoai ngir ctia ciia ddi ngii giao dich vién tai Cong ty C6

phan Pham Nguyén

Trinh d9 ngoai ngir quy doi theo | SO lwgng
khung 6 bic ciia Viét Nam (ngudi) Ty 1€ %

Bac 1 5 5%
Bac 70 73%
Bac 20 21%
Bac 4 5 o
Bac 5 0 %
Bac 6 0 %

Tong sb 96 100%

(Nguon: Theo khdo sat cia tac gid)
Trong bang trén ta thay, s6 luong giao dich vién dat trinh do bac 2
tuong duwong trinh do A2 chiém 73% tong sé doi ngii giao dich vién tham gia
khao sat, & trinh d6 nay giao dich vién méi chi dap tmg duoc giao tiép co ban
(trinh d6 so cap). S6 luong giao dich vién cé trinh d6 bac 3 twong duong Bl
chiém 21%, & trinh d6 nay giao dich vién c6 thé giao tiép tét va doc hiéu dugc
cac noi dung tai liéu & muc co ban. Nhu vay da sb giao dich vién dat trinh do
ngoai ngit & mic do giao tiép co ban, chua dat toi trinh d6 hoc hiéu co ban
nhitng tai liéu huéng dan bang tiéng nudc ngoai. Do vay cong ty can khuyén
khich va dao tao doi ngii giao dich vién nang cao trinh d6 ngoai ngir dap rng
duoc muc tiéu c6 doi ngi giao dich vién chuyén nghiép (c6 chuyén mén, co
ngoai ngir...) dé dap ung dugc nhu cau cac doanh nghiép trong thoi dai hoi
nhap cua nudc ta hi¢n nay.
- Trinh d tin hoc
Poi ngii giao dich vién cia Cong ty C6 phan Pham Nguyén phuc vu

cho doanh nghiép thudc linh vuc thong tin truyén théng nén doi hoi can phai
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cé trinh d6 tin hoc co ban hoac cao, viéc trng dung cdng nghé thong tin la wu
tién chién luoc nham phuc vu cho qué trinh nang cao chét luong va niang suat
lao dong, ciing nhu phu hop véi xu thé thoi dai cong nghé dang phat trién
bling nd. Cong ty ciing chi trong dwa nhitng cdng nghé ki thuat maéi nhat tién
tién nhat vao cac chuong trinh dao tao ngan han nang cao trinh do cua giao
dich vién.

Bang 2.8: Trinh d9 tin hoc cta ddi ngii giao dich vién tai Cong ty Co phan

Pham Nguyén

Trinh dd cong nghé théng | SO lwon
0 cong nghé g ong 9 16 %

tin co ban theo TTO03 (nguwoi)
Chuan k§y ning st dun

uan Ky nang S -t 97%
CNTT co ban

Chuan k¥ ning st dung
CNTT néng cao

Tong so 96 100%

(Nguon: Theo khdo sat cia tac gid)

3 3%

Theo s6 liéu bang trén, ta thay 100% doi ngii giao dich vién c6 trinh do
tin hoc tir co ban trd 1én theo chuin st dung CNTT trong Thong tu
03/2014/TT-BTTTT cua Bo Thong tin va truyén thong. O diy, do yéu cau
cong viéc cua giao dich vién 1am trong linh vuc vién théng nén khi dugc
tuyén dung cé4c tng vién déu phai ¢ chang chi st dung cdng nghé théng tin
co ban dé dap ung duoc yéu cau cong viéc. Nhung dé co thé nim bat thoi co va
dap umg duoc yau cau cdng viéc trong thoi dai cong nghé thong tin phat trién
nhu vii bo thi doi ngii giao dich vién can phai hoc tip nang cao trinh d6 tin hoc
dé dap tmg duoc cdng viéc khi hé thdng vién thdng, cong nghé thong tin trong
nudc va trén thé giéi ludn doi méi, phat trién nhiéu hon cac phan mém ang dung
va céc dich vu vién khong toi khach hang (hién tai co t6i 93% giao dich vién

duogc khao sét chuan ki nang st dung cdng nghé thong tin co ban).
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- K§ ndng lam viéc nhom

Dé phuc vu khach hang tét hon va hiéu qua cong viéc cao hon, doi ngi
giao dich vién can phai c6 ky nang lam viéc nhoém. Vi thé, ki nang lam viéc
nhom 1a mot trong nhiing yéu cau ddi véi chat lugng doi ngii giao dich vién.
Viéc cing nhau 1am viéc nhip nhang thé hién ki nang phdi hop cong viéc va
doan két trong mot khéng gian chung. K§ ning lam viéc nhom cang cao thi
cbng viéc chung cang troi chay. Ky nang lam viéc nhom doc 1ap véi cac ky

nang chuyén mon.

0,6%

1,1%

m Rat kém

m Kém
42,0% Trung binh

m Tét

m Rat tbt

Biéu do 2.3: Panh gia k¥ niing lam viéc theo nhom ciia ddi ngii giao dich vién
tai Cong ty C6 phan Pham Nguyén

(Nguon: Theo khdo sat cia tac gid)

Theo khao sat cua tac gia, ky nang lam viéc nhom cua doi ngii giao

dich vién tai Cong ty C6 phan Pham Nguyén tir tét tré 1én chiém 56,3%, s6
lao dong c6 k¥ nang 1am viéc nhdm kém chi chiém ty 1 rat nho 1a 1,7%. Con
lai ho chi c6 ky niang phdi hop trong cbng viéc mot cach trung binh. Tuy
nhién, con s6 nay ciling cho thdy dang co su lang phi trong st dung nguon
nhan luc va thoi gian tac nghiép cta déi ngi giao dich vién. Nhu vay, viéc
nang cao tri luc ciia doi ngii giao dich vién tai Cong ty C6 phan Pham Nguyén
cling can quan tam téi ca nhitng k¥ ning lam viéc nhém thi méi dat duoc hiéu

qua can thiét.
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2.2.3. Thuc trang vé tam luc
Tam luc nguén nhan lyc 1a nhitng gia tri chuan muec, phém chat tbt dep

va su hoan thi¢n nhan cach cta doi ngli giao dich vién, dugc biéu hién
trong thuc tién lao dong va kinh doanh. Pay 1a mot chi tiéu triru tugng va
rat kho danh gia, lugng hoa trong qua trinh 1am viéc. Tam luc cta doi ngil
giao dich vién trong doanh nghiép t6t s& gop phan dinh hinh ¥ thirc, nguyén
vong gan bo ctia doi ngii giao dich vién véi doanh nghiép.

- Thai do lam viec:

Theo khao sét cua tac gia vé thai do 1am viéc cua doi ngii giao dich vién
trong doanh nghiép cho thay:

Bang 2.9: Panh gia thai do lam viéc cia doi ngii giao dich vién tai

Céng ty Co phan Pham Nguyén

Rat , Trung ] iy
. , Kém . Tot Rattot |
N§i dung kén binh Tong

SL| % |[SL| % |[SL| % |SL| % |SL| %

Y thiac to chirc ky
luat, chap hanh cac| 0[0% | 0[0% | 1| 1% | 3| 3% | 92|96% | 96
quy dinh, ndi quy

Tac phong lam viéc 0/0%| 0(0%| O 0% | 12|13% | 84|88% | 96

Y thirc ty chit 0/0%| 0(0% | 12|13% | 25|26% | 59 |61% | 96

(Nguon: Theo khdo sat cia tac gid)

Vé y thuc ky luat va chip hanh ndi quy cua doi ngii giao dich vién va tac
phong 1am viéc duoc danh gid rat tét toi 96% va 84%. Piéu nay ching to y
thizc chap hanh cac quy dinh cua doi ngii giao dich vién 1a tt, do quy dinh vé
ky luat gio gidc ddi voi doi ngii giao dich rat chat ché dé dam bao diéu kién
phuc vu khach hang tét nhat. Pat duoc chi sb trén ciing do doi ngii giao dich
vién d3 hiéu rd va chap nhan diéu kién gid gidc 1am viéc ngay tir khi tuyén

dung vao Cong ty.
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- Tam lyc lam viéc:

Tam luc lam viéc cua doi ngt giao dich vién duoc danh gia thong qua
tinh than trach nhiém caa mdi giao dich vién di vai cong viéc dugc giao. Theo
bang diéu tra tinh than trach nhiém ddi véi cong viéc cua doi ngii giao dich
vién 1a cao, chiém téi 97% ¢ muc tot tro 18n. Bidu ndy chang to doi ngii giao
dich vién ctia Cong ta rat cd tinh than trach nhiém véi cong viéc duoc giao pho.
Nhung mirc d6 gan b6 vai Cong ty va 1ong yéu nghé thi xuét hién khong it giao
dich vién c6 tu twdng khdng lam viéc lau dai vai Cong ty do cong viéc cua giao

dich vién kha don diéu, it thach thirc va moi truong thing tién gan nhu khong

Co.
Bang 2.10: Panh gia tAm lyc lam viéc cia dgi ngii giao dich vién tai
Céng ty Co phan Pham Nguyén
Rit , Trung .  «
) Kem . Tot Rat tot .
N¢i dung kén binh Tong

SL| % [SL| % |[SL| % |SL| % |SL| %

Tinh  thin trach

nhiém vo1 cong viée

0(0%| 0({0%| 3| 3% | 15|16% | 78 |81% | 96

Sy gin bd véi O
b 3[3%| 5(5% | 13|14% | 28 |29% | 47 | 49% | 96
chue

Long yéu nghé,
Ong YEUMENS S0l 0% | 8| 8% | 37|39% | 25 | 26% | 26 | 27% | 96

mé v&i cong viéc

(Nguon: Theo khdo sat ciia tac gid)

- Kha nang chiu ap luc cong viéc:

Tam luc cua doi ngii giao dich vién ciing dugc danh gia thong qua muc
d6 chiu dung duoc &p luc cdng viéc, ma cha yéu cong viéc cia doi ngii giao
dich vién ap lyc nhat 12 thoi gian lam viéc.... day 1a van vé ma doi ngii lanh
dao cua Cong ty can can nhac, tinh toén hop 1y hon. Cu thé vé kha ning dam
nhiém nhiéu cong viéc cing mot luc dbi véi doi ngil giao dich vién nhu hién

nay da tao &p luc 16n cho giao dich vién (Nhiém vu giao dich vién can phai
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thuc thién tai cira hang 1a: HA tro tra 10i moi thac méc cua khach hang; nim bat

duoc tat ca cac chuong trinh khuyén mai cia Mobifone; st dung thanh thao Hé

théng quan ly khach hang caa Mobifone; xir ly cac ki thuat lién quan dén sim,

thé, internet...). Mac dU vay van cé téi 84% ngudi danh gia tir mac trung binh

trg 18n, thé hién kha nang chiu &p luc céng viéc cta doi ngii giao dich vién khéa

tot.

Theo s6 liéu théng ké thi kha nang chiu &p luc khi xi 1y tinh hudng céng

viéc phat sinh trong giao dich véi khach hang va xu Iy 16i ki thuat cua doi ngii

gido dich vién con yéu, cd téi 29% danh gia kha nang yéu khi gap ap luc nay.

Bang 2.11: Panh gia kha nang chiu ap luc cong viéc cua doi ngii giao dich vién

tai Cong ty C6 phan Pham Nguyén

Rit , Trung . -y
N¢i dung kém eem binh ot Ratrot Tong
SL| % |[SL| % |SL| % |SL| % |SL| %
Kha nang dam nhiém
nhiéu cong viéc cung | 3 | 3% | 12 [13% | 68 [71% | 11 |11% | 2 |2% | 96
mot lic
Strc chiu dung éap luc
do cong viéc trong | 4 |4% | 10 | 10% | 63 |66% | 18 |19% | 1 |1% | 96
mot thoi gian dai
Kha nang xu ly khi
gip nhing tinh hudng | 2 | 2% | 26 |27% | 45 |47% [ 20 | 21% | 3 |3% | 96
gay go va thir thach

(Nguon: Theo khdo sat cia tac gid)

Nhu vay, d6i ngii giao dich vién tai Cong ty C6 phan Pham Nguyén c6

thai do, y thac lam viéc ky luat, nghiém tdc va c6 trach nhiém trong cong viéc,

dic biét vé thuc hién gio giac 1am viéc. Nhung con c6 mot s6 han ché nhu van

con mot sb giao dich vién chua thuc sy tdm huyét véi cong viée dang lam, van
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c6 tu tudng thay ddi cong viéc khéc do cong viéc hién tai don diéu, thoi gian
g0 bo va khong c6 huéng phat trién trong twong lai. Bén canh c6 giao dich vién
phai gap rat nhiéu ap luc trong céng viéc, nhu dam nhiém nhiéu cong viéc va
ap luc khi phai xt ly cac tinh huéng phat sinh cua khach hang va k§ thuat.

2.3. Thuc trang cac hoat ddng nang cao chat hrong ddi ngii giao dich vién
tai Cong ty Co phan Pham Nguyén

2.3.1. Tuyén dung va thu hat nhan tai

Quy trinh tuyén dung: dugc Cong ty xdy dung kha chi tiét, cu thé timg
budc, phan cap trach rd rang, thong nhat thyc hién, nho vay, chat luong giao
dich vién dau vao dugc nang cao do di trai qua qua trinh tuyén chon ki
ludng, dam bao nhitng yéu cau nhat dinh. Pong thoi cling 1am giam nhiing
chi phi phat sinh sau nay danh cho dao tao.

Nhu cau tuyén dung: Céng ty dira chii yéu dya trén tinh hinh thuc té
vé nhu cau nhan lyc trong cac chi nhanh giao dich khach hang ctia Mobifone
dé tuyén dung nhu khi c6 giao dich vién nghi viéc (chuyén don vi khac, thai
san) hodc Mobifone phét trién thém chi nhanh giao dich, giup Cong ty tuyén
dung duoc dang nguoi pht hop véi yéu cau cong viée, khong tuyén thira,
khong tuyén thiéu, tiét kiém chi phi tuyén dung cling nhu chi phi cho cac
hoat dong nang cao chat lugng giao dich vién sau nay.

Nguon tuyén: Béi véi mdi mot chi tiéu tuyén dung vao céc vi tri lam
viéc, Cong ty C6 phan Pham Nguyén lubn théng qua cac ngudn cung cap lao
dong c6 uy tin nhu:

- Trung tdm giai thiéu viéc lam — Bao lao dong

- Trung tdm dich vu viéc lam Ha Noi - Thudc So lao dong Thuong binh
& Xa hoi Ha Noi.

- Trung tdm dich vu viéc lam Thanh nién Ha NGi — Thanh doan Ha Noi.

- Trung tam dich vu viéc lam 20-10 - Hoi lién hiép phu nir Ha Noi.
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- Poan thanh nién cac trudong dai hoc, cao dang tai Ha Noi....
Do vay, Cong ty ludn c6 doi ngli ngudn nhan luc ¢ chat luong dap (ng cac
y&u cau cdng viéc véi tieu chuan chung: C6 siic khog, co trinh d6 Cao diang,
Pai hoc, thdng thao ngoai ngit tiéng Anh, tin hoc van phong tré Ién.
Yéu cau tuyén dung: Véi dac thu riéng ctia Cong ty 1a hoat dong dich vu tu
van, cham s6c khach hang nén yéu cau tuyén dung ciia Cong ty dbi vai doi
ngil giao dich vién ung tuyén dugc cu thé thanh nhimng tiéu chi rd rang,
khdng chi y&u cau vé kién thirc, trinh d6 chuyén mdn ma con doi hoi doi ngi
giao dich vién g tuyén phai c6 nhitng k¥ nang, kinh nghiém nhét dinh va
dic biét phai c6 giong noéi dat tiéu chuan giao tiép qua dién thoai; thai do giao
tiép vo1 khach hang lich su, hoa nha, tan tinh.

Pé dam bao dugc cong tic tuyén dung tot, Cong ty dd xdy dung quy
trinh tuyén dung bai ban, cu thé:

- Budc 1: Lap dé nghi tuyén dung trinh Ban Giam dbc phé duyét

- Budc 2: Lap va xin phé duyét ké hoach tuyén dung chi tiét (bao gdm
thoi gian, phuong an, chi phi va xac dinh trach nhiém tuyén dung)

- Budc 3: Thong tin tuyén dung déu phai ding trén website ciia Cong ty
va qua cac kénh tuyén dung phd bién trén thi truong. ..

- Budc 4: Hinh thicc nhan hd so linh hoat: nhan online théng qua
website tuyén dung chinh thirc, qua email, qua dudng buu dién, nop truc tiép
tai co s0...;

- Budéc 5: Phong van va quyét dinh tuyén dung wng vién: Hai can bo
tuyén dung phong van sat hach tng vién theo ké hoach lich hen trugc; Ung
vién tring tuyén khi dat ca hai phiéu déng y cua hai can bo tuyén dung.

- Budc 6: Pam phan Mirc luong va cac ché do phuc loi s& theo quy dinh
chung caa Cong ty.

- Budc7: Lap to trinh tiép nhan va trinh Ban Giam doc phé duyét.
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- Budéc 8: Gui Thong bao két qua tring tuyén qua email va/hodc dién
thoai, trao ddi truc tiép.

- Budc 9: Bao cdo tong hop két qua tuyén dung hang tuan/hang
thang/hang quy. B&o c4o vé viéc tuyén dung va su dung lao dong cho Co
quan nha nudc vao thang 12 hang nam.

Tinh hinh tuyén dung giao dich vién trong nhiing nim gan day cua
cong ty chil yéu 13 lao dong co trinh do dai hoc, cao ding tt nghiép tai cac
trrong Pai hoc, Cao déng trong khu vuc thanh phé Ha Noi.

Panh gia vé hoat dong tuyén dung giao dich vién cua Cong ty trong
nhitng nam gan day, duoc tac gia liy y kién danh gia phan hdi tir cac giao
dich vién cu thé nhu sau:

Bang 2.12: Panh gia hoat dong tuyén dung déi ngii giao dich vién tai Cong ty
Co phan Pham Nguyén

Rit ; Trung . . s
Noi dung , Thap . Tot Rat tot | Tong
thap binh
Quy trinh tuyén dung
dung quy dinh, khéch 3
o 0 |0% | 0| 0% | 15 | 16% | 45| 47% 38% 96
quan, cong khai, minh 6

bach

Pam bao tinh canh
anh 0 |0% |10 | 10% | 65 | 68% |14 | 15% | 7 | 7% 96
ran

Ludn chu y nguoi céd

nang luc phu hop véi | 0 | 0% | 5 | 5% | 71 | 74% |16 | 17% | 4 | 4% 96

yéu cau cong viéc

(Nguon: Theo khdo sat cuia tac gid)

Cin ctr bang diéu tra trén ta thiy quy trinh tuyén dung doi ngii giao dich

vién cua Cong ty dugc danh gia khach quan, cong khai va minh bach, cé toi
85% v kién danh gia tir t6t trd 1én va khong c6 v kién nao danh gia thap. Vé

dam bao tinh canh tranh va chil ¥ nguoi co ning luc phu hop voi yéu cau
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cong viée thi ty 1& danh gia trung binh kha cao, 1an luot c6 két qua 1a 68% va
74%. Bén canh d6 co6 10% danh gia thiap vé dam bao tinh canh tranh va 5%
danh gia thap vé cha ¥ nguoi c6 nang lyc phi hop véi yéu cau cong viée. Nhu
vy c6 thé danh gia quy trinh tuyén dung 1a tot, nhung tuyén dung van chua
dam bao sy canh tranh va chil y dén ngudi c6 ning luc phu hop véi cong viée.

Nhén xét vé cong tac tuyén dung ngudn nhan lyc:

- Quy trinh tuyén dung duogc tién hanh chat ché, cong khai, khach quan
va khoa hoc theo ding Quy ché tuyén dung caa cong ty.

- S lugng lao dong duoc tuyén dung chi yéu la lao dong co trinh do
dai hoc va cao dang tir cac truong Pai hoc, Cao dang trong khu vuc Ha Noi.

- Viéc tuyén dung chua dam bao tinh canh tranh va lva chon ngudi phi
hop vai cong viéce. ..
2.3.2. Dao tao va béi dwong

Dao tao nhan lyc nang cao ky ndng chuyén mon la mdt hoat dong quan
trong trong nhimg hoat dong nang cao chit luong nhan luc trong Cong ty boi
hoat dong nay giup giao dich vién ning cao kién thtrc, k¥ ning chuyén mén,
nghiép vu k¥ thuat. Pao tao va dao tao lai 1a hoat dong can thiét giup giao
dich vién khong bi mai mot dan kién thirc ma con gilp ho bat kip dugc véi
nhiing yéu cau ctia cong viéc khi sy phat trién ciia cong nghé ky thuat ngay
cang cao.
2.3.2.1. Thuc trang xdc dinh nhu cdu ddao tao phét trién déi ngii giao dich
vién tgi Cong ty Co phan Pham Nguyén
Cong tac dao tao, bdi dudng doi ngii giao dich vién ludn duoc lanh dao

Cong ty quan tam, chd trong. Bén canh viéc khuyén khich ngudi lao dong tu
nang cao trinh o, Cong ty da thyuc hién dao tao, bdi dudng thuong xuyén cho
nhan lyc dic biét 1a giao dich vién nhim ning cao ning luc chuyén mén,
nghiép vu nham dap tng dugc cac yéu cau dit ra caa Mobifone. Pon vi chiu
trach nhém dao tao cua Cong ty chiu trach nhiém lam dau mdi thuc hién viéc
tiép nhan, tong hop, phan tich nhu cau dao tao, tir 46 xay dung ké hoach dao
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tao va phat trién ngudn nhan lyc cho toan Cong ty néi chung va doi ngii giao
dich vién noi riéng.

Quy trinh cu thé vé xdc dinh nhu cdu dao tao, boi dwéng hang nam:

Phong Pao tao 1am nhiém vu tham muu cho Ban diéu hanh dé xuat
dinh huéng uu tién dao tao, boi dudng cua ndm tiép theo trinh Ban lanh dao
phé duyét. Cu thé 1a ké hoach dao tao nam 2019, dinh hudong uu tién dao tao
doi ngii giao dic vién dugc Lanh dao phé duyét nhu sau:

- Kiém tra, giam sat, 1y y kién phan hoi danh gia niang luc ciia doi ngii
giao dich vién,

- Ra soat luan chuyén giao dich vién gifta cac ctra hang dam bao phat
huy tdt dao tao kém cap tai chd;

- Pbi voi cac giao dich vién mdi tuyén: to chirc phd bién cac quy dinh,
cuy ché cua Cong ty; dao tao k¥ ning giao tiép co ban; dio tao sir dung hé
théng quan 1y khach hang truc tuyén ciia Mobifone; dao tao kién thirc chung
vé vién thong, dién thoai di dong, sim, thé...;

- Péi voi cac giao dich vién dang lam viéc: Tap huan thudng xuyén
cac kién thirc lién quan dén cac chuong trinh hd trg khuyén mai va cong nghé
m&i ma Mobifone méi cap nhat phat trién.

Trén co s& dinh hudng dugc Ban lanh dao phé duyé¢t, phong Pao tao
gi cong vin yéu cau Trung tdm Dich vu khach hang va Phat trién thi truong
ra soat va dé xuat nhu cau dao tao, bdi dudng d6i ngii giao dich vién cua nim
ké hoach.

Sau khi nhan dugc cong van cua phong Pao tao, Trung tdm Dich vu
khach hang va Phat trién thi truong chuyén van ban nay dén tit ca giao dich
vién dé cac giao dich vién dé xudt nhu cau. Nguoi dugce giao nhiém vu cia
Trung tdm s& tong hop nhu cau cia cac ca nhan, sang loc cic khoa tring hodc
b6 sung cac khoa méi va gui ban dé xuat nhu cau vé phong Pao tao dé tong
hop chung cho toan hé théng. Nhu vay, vi¢c xac dinh nhu cau dao tao, bodi

dudng cua cac don vi trong céng ty dugc can cir vao chirc nang, nhiém vu va



60

ké hoach cong tac cuia don vi va can ctr vao chu truong, dinh huéng duoc Ban
lanh dao phé duyét.

Noi dung nhu cau dao tao, bdi dudng ngan han bao gém: tén khoa dao
tao, muc ti€u dao tao, ndi dung dao tao, ddi tuong tham duy, dia diém du kién,
thoi gian du kién, s6 nguoi tham gia, chi phi (tién an, tién nghi, phuong tién
di lai, chi phi dao tao, chi phi khac, chi phi du phong...).

Viéc xac dinh chi phi dao tao, boi dudng hang nam dugc tinh toan trén
co s& dinh mire dugc quy dinh tai "Quy ché chi tiéu nodi bd cla Cong ty” hién
hanh va cac quy dinh theo Phap luét cua Nha nudc.
2.3.2.2. Thuec trang ldp ké hoach dao tao phét trién déi ngii giao dich vién tai
Cong ty C6 phan Pham Nguyén

Xay dwng chién lwoc va ké hoach dao tao phat trién nguén nhén luc
trung han

Cong tac lap ké hoach dao tao phat trién doi ngii giao dich vién 1a hoat
dong thuong xuyén tai Cong ty hang nam. Tuy nhién, Cong ty méi chi tap
trung vao cong tac xay dung ké hoach dao tao phat trién ngén han theo nam,
trong khi d6 cong tac xay dung chién lugce dao tao phat trién nhan luc cling
nhu ké hoach dao tao phat trién nhan luc trung han con chua dugc chu trong
ding muc.

Hién nay, chién lugc dao tao phét trién nhan lyc ctia Cong ty trung va
dai han chua dugc quan tdm, cha trong. Moi dinh hudng phat trién van chi
dung lai & y tudng ma chua thuc sy co ké hoach va céac budce trién khai cu thé.

Xay dung ké hoach dao tao va phdt trién nguén nhén lyc ngin han

Dé nang cao chét lugng ngudn nhan luc ciia Cong ty nédi chung va doi
ngil giao dich vién néi riéng, hang nam, Cong ty déu thuc hién xay dung ké
hoach dao tao cho toan hé théng. T ndm 2018 trd vé trudce, viée xac dinh nhu
cau dao tao méi chi dya trén dé xuét cta cac don vi. Tuy nhién bat dau tir ké
hoach nim 2019, ké hoach dao tao di duogc thuc hién dang quy trinh theo quy
dinh tai Quy ché dao tao cua Cong ty. Quy trinh x4y dung ké hoach dao tao
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tai COng ty duoc thuc hién theo cac budc sau day:

Xay dung dinh
hudng dao tao

A 4

Nhu cau dao tao Tong hop, phan tich nhu
nam KH cua tirng > cau ddo tao
don vi

7y l
Xay dung ké hoach
tai chinh cho dao tao

Ban lanh
dao duyét

biéu chinh

Ké hoach dao tao
nam

'

T6 chuc thuc hién

Dbiéu chinh

Thuc hién theo ké
hoach

So d6 2.1: Quy trinh xAy dung ké hoach dao tao tai Cong ty C6 phin Pham
Nguyén
(Ngudn: Phong Pdo tao)
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Sau khi nhan dugc nhu cau dao tao, boi dudng tu cac don vi, phong
Pao tao thyc hién téng hop nhu cau, tién hanh phan tich va diéu chinh cac
khoa dao tao duogc dé xuét dé xay dung ké hoach tai chinh cho hoat dong dao
tao trong nam ké hoach. Viéc diéu chinh cac khoa dao tao duoc can ¢t vao
phuong huéng, nhiém vu ciia Cong ty nam ké hoach, két qua ddo tao nam
trudc.

Céc khoa dao tao phat trién doi ngll giao dich vién tai Cong ty duogc
thue hién dudi 02 hinh thire: t6 chire 16p va ctr di.

Trong hinh thirc t6 chirc 16p, CONg ty thuc hién hai dang 1a t6 chirc 16p
tap trung va 16p hoc truc tuyén.

Céc giang vién co thé 1a nhiing giang vién dugc thué tir bén ngoai, 1a
nhitng ngudi co trinh d9, kién thirc, k¥ nang tét, co uy tin hoic cac giang vién
noi b thuong 1a cac can bo quan 1y, co kién thure, ky nang va kinh nghiém
lam viéc nhiéu nam tai Cong ty
2.3.2.3. Thuc trang cong tdc danh gid dao tao phat trién déi ngii giao dich
vién tgi Cong ty Cé phan Pham Nguyén

Hién nay, cong tac danh gia ddo tao phat trién doi ngii giao dich vién tai
Cong ty C6 phan Pham Nguyén méi dimg lai & viéc danh gia 2 chiéu: Giang
vién danh gia hoc vién thong qua bai kiém tra khi két thic khéa dao tao; Hoc
vién danh gia chuong trinh dao tao, danh gia giang vién, danh gia khau to
churc khoa dao tao.

Phuong phap danh gia ctia hoc vién thong qua phiéu danh gia. Noi
dung phiéu danh gia bao gdm 3 phan:

- Phan thir nhat, hoc vién danh gia khéa ddo tao;

- Phan thir hai, hoc vién dénh gia giang vién vé: kién thirc, k§ nang,
phuong phap, tién do, sy nhiét tinh, kha nang tuong tac véi hoc vién, su san

sang;
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- Phan thr ba, danh gia cong tac to chtc khoa dao tao: dia diém to
chtic, trang thiét bi giang day. Qua két qua danh gia, phong Pao tao rat kinh
nghiém dé t6 chuc cac khoa dao tao sau tét hon.

Bang 2.13: Két qua dao tao ddi ngii giao dich vién tai Cong ty Co phin Pham
Nguyén giai doan 2017-2019

2017 2018 2019
Chi tiéu .. | Sélwet | ., . | Sélwot | . . | Sbluwot
So khoa .. | So khoa .. | So khoa .
ngu’o’l ngu’o’l llgll’O’I
Ty t6 chuc 5 115 6 131 6 127
Cir di 3 26 4 34 3 131
Tong: 8 141 10 165 9 258

(Nguon: Phong Pdo tao)

Theo bang sb liéu trén ta thay s khoa hoc trong nam ké hoach thay doi
khéng nhiéu, c6 thé noi twong d6i on dinh. Nhung xét s6 luot nguoi duoc di
tap huan thi hang ndm tang 1én dang ké, dic biét trong ndam 2019 ) luong
giao dich vién duoc cur di hoc tang dot bién, mot phﬁn do viéc ung dung dao
tao truc tuyén thong qua phan mém zoom nén giao dich vién van c6 thé hoc
tai nha ma khong phai dén truong, 16p. Hé thdng dao tao nay giup Cong ty tiét
kiém chi phi, ciing nhu tiét kiém thoi gian 1am giam chi phi co héi cho ca
nhan hoc vién va Cong ty trong thoi gian tham gia dio tao so véi hinh thirc to
chtrc tap trung.

Theo két qua diéu tra vé danh gia hoat dong dao tao boi dudng doi ngil
giao dich vién. Chuong trinh dao tao, boi dudng doi ngii giao dich vién dugc
danh gia & muc cao cao trd 1én chiém 35% va muc trung binh chiém ty 1& kha
cao chiém 58%. Thong qua sd liéu trén ta thay chuong trinh dao tao da dap

ung dugc yéu cau da sé cac doi tuong giao dich vién, bén canh d6é chuong
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trinh dao tao van chua dap Gmg dugc mot s ngudi. Phuong phap dao tao, kha
nang tng dung kién thirc sau khi hoc duoc danh gia & mirc trung binh kha cao
co toi 68%-69%. Nhung s lugng danh gia thip chiém dén 13% vi viy
phuong phap giang day va chit luong ndi dung cua chuong trinh dao tao van
con han ché, hiéu qua chua cao. Riéng dbi véi diéu kién co so vat chat phuc
vu giang day duoc danh gia cao, thé hién sy quan tdm cta Cong ty dén hoat
dong dao tao nhan luc trong thoi dai cong nghiép hoa, hién dai hoa hién nay.
Bang 2.14: Panh gia vé hoat dong dao tao bdi dudng ciia Cong ty Co phan
Pham Nguyén

N§i dung Rit thap Thép Trung binh Cao Ritcao | Tong

Noi dung cac chuong
trinh dao tao toi duoc
, 0 |0%| 6 | 6% | 56 | 58% 25| 26% | 9 | 9% 96
tham du rat phu hgp

va kip thoi

Phuong phap dao tao
va hinh thuc dao tao| 0 | 0% |12 | 13% | 65 | 68% |14 | 15% | 5 | 5% | 96
phong phu

Co so vat chat, trang
thiét bi phuc vu cho| 0 [ 0% | 1 | 1% | 21 | 22% |56 | 58% | 18 | 19% | 96
dao tao day du

Ung dung kién thtc da
o ) 0 0% |12 13% | 66 1 69% |14 | 15% 4 | 4% 96
hoc vao cong viéc

Hai long voi to chic
R 0 0% | O 0% 53 | 55% | 24 | 25% | 19 | 20% 96
dao tao cua Cong ty

(Nguon: Két qua diéu tra cua tac gid)

Nhitng két qua dat duoc trong cong tac dao tao thé hién su quan tam,

chi trong caa Cong ty dén cong tac dao tao doi ngii giao dich vién nham dap
tmg duoc muc tiéu c6 doi ngii giao dich vién chuyén nghiép gioi vé chuyén

moén thanh thao ki ning nghiép vu dap tng duoc yéu cau cua khach hang
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trong thoi dai cua cong nghé va tri thirc. Mac di vay van con mot s6 han ché
can khac phuc trong hoat dong dao tao nhu: Chuong trinh dao tao can duoc
d6i méi hon, sat véi thuc té cong viéc ciia ngudi lao dong va lya chon doi ngii
giang vién c6 chuyén mon cao va phuong phap giang day thuc tién hon, phu
hop hon véi trinh d6 cta doi ngii giao dich vién.

2.3.3. Ddi ngé va giir chan

Muc tiéu dii ngd 1a nham tra cdng xung dang cho dong gop cong hién
ctia ngudi lao dong nbi chung va doi ngii giao dich vién ndi riéng nham dam
bao tai tao stc lao dong, nang cao doi séng va khuyén khich 1ong nhiét tinh
hang say cong viéc, tinh than sang tao, gop phan vi sy phat trién bén viing cua
Cong ty.

- Luong: D4y 1a phan thu nhdp ngudi lao dong duoc nhan hang thang
va 1a co so cho cac chuong trinh dai ngd. Hé théng thang thang bac luong cua
d6i ngii giao dich vién duoc xdy dung dua trén tinh chit tong thé cua cac chirc
danh va gia cua no trén thi trwong lao dong. Hi¢n nay mirc luong trung binh
ctia doi ngii giao dich vién tai Céng ty C6 phan Pham Nguyén qua cic ndm
duoc thé hién dudi bang sau:

Bang 2.15: Tién hrong trung binh ciia ddi ngii giao dich vién tai Cong ty Co
phan Pham Nguyén
No6i dung Nam 2017 Nam 2018 Nam 2019
Tién luong 7.000.000 8.700.000 9.500.000
(Nguon: Phong hanh chinh, ké toan)

Qua bang c6 thé thay luong trung binh cua ddi ngii giao dich vién qua
cac nam c6 xu hudng tang 1én va mic luong cua giao dich vién so vai mat
bang chung céc doanh nghiép trén dia ban Ha Nbi 1a mac Trung binh khé so

véi cling nganh nghé. Diéu d6 thé hién chinh sach tién luong ciia Céng ty rat
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linh hoat ciing nhw dap tmg dwoc yéu cau vé thu hut nhan tai va giit chan nhan
tai, dam bao murc thu nhdp so voi mdt bang tién luong chung 12 cao.

- Ché d¢ phu cap, bao hiém xa hdi: Tat ca doi ngil giao dich vién chinh
thire cia Céng ty déu duoc huong ché dé phu cap, bao hiém xa hdi, bao hiém
y té, bao hiém thit nghiép theo ding quy dinh cua phap luit. Viée trich ndp
bao hiém xa hdi, bao hiém y té, bao hiém that nghiép dugc Céng ty trich ndp
dung, du va kip thoi. Ngoai cac ché do theo quy dinh cua Nha nuéc, hang
nam Cong ty ciing rat quan tam dén cac ché do thuong vao cac ngay I8 trong
nam nhu: tét duwong lich; ngay giai phong tha do (30/4); ngay quéc khanh
(2/9); tét nguyén dan... Bén canh d6, Cong ty da chu trong dén viéc xay dung
cac ché do chiam lo doi sdng cho ngudi lao dong nhu : ¢6 tro cap 6m dau, sinh
nhat, ngay 20/10, 8/3... Sb tién chlic ming hay tham héi khong Ién nhung
cling gop phan dong vién tinh than cho ngudi lao dong yén tam lam viéc.
Hang nam Cong ty ciing danh ra mot khoan quy dé t6 chic chuong trinh du
lich thim quan nghi dudng dé ting cuong su doan két va giao luu ndi bo va
c6 khoang thoi gian nghi ngoi phuc hoi stc khoe thé chét va tinh than.

Theo khao sat danh gia vé dai ngd hién nay d6i véi doi ngii giao dich
vién, co thé thay, s6 ngudi khong hai 1ong ciing kha nhiéu véi ty 1& 17%, muc
do it hai long la 26%. Trong khi d6 murc do hai long chi la 13% va kha hai
1ong 14 21%. Diéu nay cho thiy cac muc d6 dai ngd cua Cong ty danh cho doi
ngil giao dich vién van con chua mang lai hiéu qua qua cao. Cac ché do dai
ngo van chua phl hop véi cong viéc cia doi ngii giao dich vién va chua tuong
xung d6i véi nhitng c& nhan giao dich vién lubn ¢4 gang hoan thanh tbt ca

cong viéc dugc giao.
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Biang 2.16: Panh gia vé mirc dai ngd cia ddi ngii giao dich vién

Pon vi tinh: sé phiéu,%

Mirc d§ dong y vé cac nhan dinh

Mire dd
2 Mirc
Chi tiéu L2 3 4> | Tngpors
Nguoi lao dong déu duoc| - 4 9 | 45| 38| 9% |
huong cac quyén lgi theo quy ’
. 0 4 9 | 47 | 40 | 100%
dinh
Mtrc thu nhap hiénnay lahop| 11 | 20 | 19 | 28 | 18 | 96 394
ly 11 | 21 | 20 | 29 | 19 |100% |
Nhitng dai ngo hién nay phu| 14 | 26 | 25 | 19 | 12 96 > g7
hop vei vi tri cong vige 15 | 27 | 26 | 20 | 12 |100% |
Nhitng dai ngo hién nay phu| 17 | 23 | 26 | 18 | 12 96
hop vai mic d6 hoan thanh 2,83
S 18 | 24 | 27 | 19 | 12 | 100%
cong viéc
Hai long v&i muac dai ngo| 16 | 25 | 22 | 20 | 12 96 > 87
hién nay 17 | 26 | 23 | 21 | 13 [100% |

(Nguon: Khao sat cia tac gid)

Xem xét cu thé hon, mic di phan dong s6 ngudi tham gia khao séat cho

rang doi ngii giao dich vién di duoc hudng day du cac quyén loi theo quy

dinh nhung mac thu nhap thuc té hién nay 1a chua hop ly. C6 t6i 21% s

nguoi duoc hoi cho rang it hop 1y va 11% khang dinh khong hop 1y, 29% chi

danh gia kha hop 1y. 18% cho rang mirc dai ngd da khong pha hop véi mic

d6 hoan thanh cong viéc, 24% sé ngudi duoc hoi thi cho rang it phi hop.

Tuong tu, dai ngd cling dugc danh gia 1a phu hop khong cao vai vi tri cong

viéc voi diém trung binh 13 2,87.

Nhu vay, dai ngd cua céng ty véi doi ngii giao dich vién ciing 1a mot

van dé can quan tdm néu muébn nang cao chit luong do6i ngi.
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Trong thoi gian tir 2017 - 2019, doi séng cua ddi ngii giao dich vién
dugc cai thién. Ho dugc bao dam viéc lam, thu nhap tang binh quan
25%/mam. Céac ché do, chinh sach vé bao hiém xa hdi, bao ho lao dong, kham
suc khoe dinh ky, cac ché do quy dinh vé phic loi x& hoi, vé doi séng vin
hoa, tinh than dugc thuc hién day du, kip thoi.

2.3.4. Ky ludt lao dong va van hoa doanh nghiép
2.3.4.1. Ky ludt lao dong

Ngoai viéc cong tac khen thuong, Cong ty ciing cha trong dén cong tac
phat, ky luat d6i véi cac ca nhan vi pham hop dong lao dong, luat lao dong, vi
pham quy ché cua Cong ty dé ra, nhitng c& nhan khong cd tinh than trach
nhiém tap thé, vi loi ich tu loi c4 nhan ... phai c6 hinh thic ky luat nghiém
khac nhu: cham dut hop dong lao dong, khoi kién ra phap luat.

Clng tac thi dua, khen thwdng ngay cang tré thanh mdt trong nhiing
cong cu hd trg dic luc trong quan 1y cua COng ty; lam tét cong tac thi dua,
khen thuong khéng nhitng gop phan tao ra déng luc cho cho nguoi lao ddng,
qua d6 nhimg nhan t6 tich cuc duge phat hién va khen thudng kip thoi sé tac
déng khéng nhé ddéng vién tinh than trach nhiém, 1ong nhiét tinh, sy say mé
sang tao cua ddi ngli giao dic vién. Khuyén khich doi ngii giao dich vién tu
hoan thién ban thdn dé nang cao hiéu qua cdéng viée. Cong ty ciing thuong
xuyén nhic nhé, phé binh cac ca nhan cé dau hiéu vi pham vé chuan muc dao
dwc nghé nghiép, kip thoi xir Iy nghiém minh, khdng bao che cho cac hanh vi
vi pham phap luat, vi pham dao duac nghé nghiép lam giam uy tin cong ty.
Hang nam, Cong ty ciing t6 chuac nhiing budi néi chuyén chuyén dé vé vin
hoa giao tiép, ky nang lam viéc doi nhom...cho toan thé can bo cdng nhan
vién va d6i ngii giao dich vién gitp cho ho nang cao hiéu biét ciing nhu hoc
tap nhiing viéc t6t nén lam, tranh nhimg diéu c6 thé dan dén vi pham ky luat

trong chuyén mén va cua nganh. ..
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Pau nam 2017, cong ty di tién hanh lip dat may chim cong van tay tai
cac ctra hang, gop phan ting cudng y thac Ky luat cho ngudi lao dong, giam
dang ké hién tuong di mudn vé sém cua lao dong.

Thuong xuyén dong vién, tuyén duong khen thudng cac lao dong cd
tac phong lam viéc chuyén nghiép. Theo d6, cur cac ca nhan cé tc phong lam
viéc chuyén nghiép nay lai huéng dan cho céc lao dong khac.

Cong ty ludn nd luc xay dung moi truong lam viéc mang tinh canh
tranh, céng bang, minh bach théng qua bang danh gia, bang hoi. Hang nim,
cong ty déu thuc hién danh gia thuc hién cong viéc cua ting giao dich vién va
nguoi lao dong trong Cong ty.

Déi véi nhitng lao dong vi pham ky luat lao dong nhung chua dén muc
gay hau qua nghiém trong, vi pham thoi gian lao dong, vi pham Ky luat nép
séng van minh. Can phai nhic nho nguoi lao dong nghiém chinh thuc hién
theo dung quy dinh dé ra.
2.3.4.2. Van hoa doanh nghiép

Trong giai doan hién nay, viéc danh gia thanh cong, gia tri cta cac
doanh nghiép khdng chi dung lai ¢ viéc danh gia vé hiéu qua san xuat kinh
doanh va loi nhuan ma con dwoc thé hién rd nét hon & khia canh doanh
nghiép tham gia vao cac hoat dong xa hoi

D3 tir 1au, Ban 1anh dao Cong ty C6 phan Pham Nguyén, ludn coi viéc
tham gia vao cac hoat dong xa hoi, dac biét la céng tac tir thién, chia sé cac
kho khin ciing ddng bao ca nudc, phat huy nhitng gia tri van hoa truyén théng
cua dan toc, phat huy tinh than “twong than twong 4i”, “la lanh dum 14 rach”,
“uéng nudc nhd nguon”... 1a mot trong nhitng nét vin hoa doanh nghiép cua
cong ty.

Trong nhiéu ndm qua, Coéng ty da thyc hién rat nhiéu céc hoat dong xa

hoi tir thién. Tat ca nhiing hoat dong trén déu thé hién van héa doanh nghiép
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ciia Cong ty d6i voi cong dong va xa hoi. Ngoai ra ddy con 1a nén tang dé
Cong ty xay dung mot vin héa doanh nghiép trong lao dong san xuat, moi
quan hé gitra nguoi lao dong tai Cong ty rat than thién va coi mag, tao tam ly
thoai mai cho moi ngudi trong qua trinh 1am viéc, phdi hop véi nhau hoan
thanh cbng viéc dugc nhip nhang. Van héa doanh nghiép da tao cho Cong ty
c6 mot moi trudng 1am viéc 1anh manh, vui tuoi, gitp nguoi lao dong co dicu
kién dé cong hién suc luc, tri tué caa minh cho to chiic mét cach tét nhat,
huéng ngudi lao dong dén tinh chan thién my trong lao dong, tinh tu giac
nang cao nang suat lao dong, dam bao an toan lao dong tao nén nét dic chung
riéng caa Cong ty.
2.4. Thuc trang cac nhan té anh hwéng dén nang cao chat lwong Pdi ngii
giao dich vién tai Cong ty Cé phan Pham Nguyén
2.4.1. Quan diém ciia ban linh dao cong ty

Trong céng tac dao tao ngudn nhén lyc, ban lanh dao cta Cong ty C6
phan Pham Nguyé coi viéc nang cao chat lugng doi ngii giao dich vién 1a mét
khoan chi phi, béi thé quan diém cia lanh dao 1a c¢b gang tiét Kiém chi phi
bang cach tuyén dung doi ngii giao dich vién c6 kinh nghiém va “lam duoc
viéc”, tin dung ngudn nhén lyc c6 trinh d6 cao cua cdng ty dé dao tao, diéu
nay thé hién & viéc ké hoach dao tao d6i ngii giao dich vién thién huéng dao
tao theo hinh thirc kém cdp hudng dan, giao dich vién duoc dao tao theo cac
I6p tap huan chu yéu 1a dao tao vé trién khai cac cong nghé méi, ki thuat méi
khi Mobifone c6 nhiing thay doi vé cong nghé hoac trién khai cac chuong
trinh khuyén mai kich cau. Cac hinh thtrc dao tao ngoai khac thi hién tai cong
ty khong c6 quy dinh hd trg. Vi nhiing quan diém nhu trén, Cong ty da trién
khai cac hoat dong nang cao chat lwong ngudn nhan luc va dat duoc nhiing
thanh qua nhat dinh. Tuy nhién, van con ton tai kha nhiéu bat cap anh huong

dén chat luong doi ngii giao dich vién.
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2.4.2. Tinh hinh tai chinh czia cong ty

Nang cao chat lugng d6i ngli nhan vién 1a mot nhu cau thiét yéu déi voi
mdi cong ty. Tuy nhién, moi hoat dong va quyét dinh vé nhan sy déu phai dua
trén tinh hinh tai chinh thuc té caa doanh nghiép. Chiing ta khdng thé doi hoi
doanh nghiép nang cao chat lwong ngudn nhan luc trong khi chi phi dwa ra
qua l6n so véi kha nang chi tra ciia doanh nghiép. Trong nhimg nim gan day
tinh hinh tai chinh cua Céng ty C6 phan Pham Nguyén kha kha quan:

Tong doanh thu caa cong ty cé6 phan Pham nguyén

Pon vi: Triéu dong

STT Néi dung Niim 2008 Nim 2009
1 | Tong doanh thu 78.973,6 91.499,349
2 | Loi nhuan sau thué 15.658 26.757

(Nguon: Phong Keé toan )
Do d6 véi tinh hinh tai chinh nhu vay, viéc c6 thé xay dung mot ché do
dai ngd vuot troi so véi cac doanh nghiép khac nham thu hat nhan tai vé Cong
ty cling dugc danh gia & mac trung binh. Tuy khé canh tranh vai nhitng doanh
nghiép dau tu nuéc ngodi cd tiém luc tai chinh viing manh va ting truong cao
nhung so véi cac doanh nghiép trong nudc thi Cong ty ciing dang c6 mot dicu
kign lam viéc kha tot.
2.4.3. Bg phdn qudn ly nhan sw
Theo vin ban quy dinh vé& hoat dong quan 1y nhan sy cua Cong ty C6
phan Pham Nguyén thi phong Hanh chinh t6 chic lao dong la don vi chiu
trach nhiém vé cac hoat dong lién quan dén nang cao chat luong do6i ngii giao
dich vién ndi riéng va nhan vién toan céng ty noi chung. Vao quy IV hang
nam, phong Hanh chinh té chiic ¢6 trach nhiém diéu tra nhu cau tuyén dung,
phdi hop véi phong Pao tao xay dung ké hoach dao tao va céc nhu cau khac

lién quan dén méi trudng lam viée, didu kién 1am viéc cua ddi ngii giao dich
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vién 1am cin ctr dé xay dung va thuc hién ké hoach quan Iy ngudn nhan luc
hang nam. Phong Hanh chinh to chic ¢6 trach nhiém lap ngan sach cho céc
hoat dong nang cao chat luong d6i ngii giao dich vién trong Cong ty nham
dam bao yéu cau théng nhat trong cong tac hoat dong.

Qua viéc phan dinh trach nhiém cua ca nhan va don vi trong cong tac
nang cao chat lwong doi ngii giao dich vién, Cong ty Co phan Pham Nguyén
d3 c6 sy phan vé nhiém vu, trach nhiém caa cac bén, nhung van con sy chdng
chéo, bo may thuc hién nhiém vu con c6 bat cap dan dén viéc nang cao chat
luong d6i ngii giao dich vién chua duge dau tu ding mirc va chua cha dong
trong viéc nang cao hiéu qua cong Vviéc.

2.5. Panh gia chung vé chat lwong va hoat dgng nang cao chat hrong doi
ngii giao dich vién tai Cong ty Cé phan Pham Nguyén

Véi quan diém dé cao vai tro ciia NNL trong qué trinh phét trién hoat
dong kinh doanh, Cong ty da c6 nhiing dau tw, quan tim nhat dinh téi cong
tac nang cao chit luong NNL. Diéu d6 da tac dong truc tiép dén nhan thic
ctia d6i ngil giao dich vién, doi ngii giao dich vién thiy dugc su quan tim cua
Cong ty, hiéu duoc vai tro trach nhiém ctia minh ddi voi cong viée tir d6 tich
cuc lao dong, sang tao va hoc tap. Cung véi do, hé théng cac van ban, quy
ché, noi quy vé quan tri nhan lyc nhu: Noi quy lao dong, Quy ché tuyén dung,
Quy ché luong thudng, Quy ché dao tao,... dang dan duoc hoan thién, gop
phan hd tro cho cong tac nang cao chit lugng ngudn nhan luc.

2.5.1. Nhang mat tich cuc

Tuyén dung va thu hat nhan tai

Quy trinh tuyén dung dugc xay dung twong d6i day du, bam sat ké
hoach hoat dong ctia Cong ty. Cac budc trong tuyén dung duoc phan dinh rd
rang, quy dinh trach nhiém, nhiém vu cua tirng phong ban, ca nhan nén khong

gy nén sy chong chéo, quy trinh dugc thuc hién mot cach thong nhét.
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Qua trinh thuc hién cong khai, nghi€ém tic, minh bach, khién nguoi
tring tuyén va nguoi khong trang tuyén déu cam thay hai long. Viéc tuyén
dung phU hop véi nhu cau thyc tién, ddp timg yéu cau cong viéc do d6 vira
khong gay lang phi khi t6 chtc tuyén dung, vira dem lai hiéu qua cong viéc
cao do tuyén ding nguoi, dung viéc. Bén canh d6, thé hién sy trong dung
nhan tai cia Cong ty, tuyén ngudi, dung ngudi vi nang luc cht khong vi quan
hé, khién nhan vién trong Cong ty c6 thém dong luc dé thé hién, phat huy
diém manh cua ban than, nang cao nang luc lam viéc, chat luong cong viéc.

Dao tao va béi dwong

D061 ngli giao dich vién cua Cong ty trong nhitng nam qua da khong
ngung dugc nang cao vé ca sd luong va chat luong. Pa sé d6i ngii giao dich
Vién t6 ra hai long véi nhiing kién thirc ma cac chuong trinh dio tao mang lai,
ching té cac chuong trinh dao tao da phat huy dugc hiéu qua cia minh, co6
nhing tac dong tich cuc dén hiéu qua lam viéc.

Cong ty da xac dinh duoc tim quan trong ciia hoat dong dao tao, nang
cao tay nghé, trinh d6 chuyén mon, ki thuat trong viéc qua trinh nang cao chét
luong NNL toan Cong ty. Pa c6 su quan tim va dau tu nhét dinh cho dao tao.
T chirc nhiéu hinh thirc dao tao, di co su quan tam dén viéc dao tao mot sb ky
nang cho do6i ngil giao dich vién dé phyc vu tt hon trong cong viéc.

Viéc dao tao doi ngii ké can da duoc quan tam. Doi ngii ké can sé& 1a luc
lwong nong cbt cho sy phat trién ciia Cong ty trong tuong lai, ddm bao cho su
thanh cong cta nhitng ké hoach, chién lugc phat trién trong thoi gian dai.

Dai ng¢ doi ngii giao dich vién

Hoat dong s:flp Xép b tri lao dong tuong ddi hop 1y, diéu nay thé hién
thong qua hiéu qua hoat dong ciia Cong ty trong thoi gian qua, két qua hoat
dong kinh doanh nim sau cao hon nim trudc, Cong ty lién tuc mé rong vé

quy mo, linh vuc hoat dong. Khi doi ngii giao dich vién dugc Sép xép cong
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viéc phu hop vdi trinh d0, nang luc cia ban than, ho s€ phat huy cao nhat
nhiing uu diém, han ché nhuoc diém, hiéu qua lam viéc & murc cao nhat. doi
ngil giao dich vién phét huy cao nhat hiéu qua lam viéc ciing chinh 1a thé hién
hiéu qua ctia cong tac nang cao chat luong NNL trong Cong ty.

Sap xép, bd tri lao dong hop 1y cling chinh 1a sap xép, bd tri ding
nguoi, dang viée, do do, Cong ty s¢ khong tén kinh phi dua doi ngii giao dich
vién di dao tao bd sung, dao tao lai do cong viéc khéng phu hop véi trinh do
chuyén mon, tay nghé.* Ché do dai ngd véi doi ngii giao dich vién

Tai cong ty, ché do dii ngd cho doi ngii giao dich viénciing di dugc
chu trong; tién luong, tién thudng ciia doi ngil giao dich vién duoc chi tra day
du, kip thoi gop phan thoa man doi song vat chat qua d6 thiic ddy phat trién
t6t doi séng tinh than cho d6i ngil giao dich vién. Bén canh dé, ché do phuc
lg1 v&i do1 ngli giao dich vién luén dugce quan tam, cong ty thuc hién tot cac
quy dinh phap luit vé lao dong cho d6i ngii giao dich vién vi thé d6i ngii giao
dich vién trong cong ty ludn nhan duoc nhitng quyén loi xtng dang voi st
luc ma ho bo ra.

Chdm séc va bao vé sirc khoe doi ngii giao dich vién

100% do1 ngli giao dich vién tham gia cac hoat dong kham chira bénh
dinh ki. Céc phong trao thi dua thé duc thé thao dién ra s6i n6i, duoc doi ngi
giao dich vién quan tam, hudng Gng, nhi¢t tinh tham gia.

Cong tac Bao hd lao dong, an toan lao dong, v¢ sinh lao dong dugc
thuc hién tot. Thong qua nhiing két qua tich cuc ma Cong ty di dat dugc khi
thuc hi¢n cong tac Bao ho lao dong, an toan lao dong, v¢ sinh lao dong ma
suc khoe cua doi ngli giao dich vién dugce cai thién, sb lugng lao dong bi méic
bénh nghé nghiép giam.

2.5.2. Nhitng mdt hgn ché

Vé tuyén dung, st dung d6i ngii giao dich vién, quy trinh tuyén dung
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hién tai ctia cong ty van con don gian: cong ty ding tuyén doi ngii giao dich
vién khi c6 nhu cau tuyén dung, sang loc hd so, phong van khi dat yéu cau thi
ky hop ddng thir viée; sau qua trinh thtr viéc, doi ngii giao dich vién dap tng
nhu cau 1am viéc s& ky hop dong lao dong chinh thirc. Tuy nhién, trén thuc té,
hau hét lao d6i ngii giao dich vién d6 cam thdy gin bo véi méi truong lam
viéc tai cong ty. Cong ty khong to churc thi tuyén, dan dén trong qua trinh thir
viéc do1 ngli giao dich vién méi boc 10 duge mot phén nang lyc, chuyén mon
nghi€p vu ctuia minh, nhitng lao dong phu hop duoc lva chon trd thanh lao
dong chinh thurc; nhu vay cong ty va doi ngti giao dich vién phai bo ra 2 thang
dé khang dinh xem vi tri tuyén dung d6 c6 dap Gmg yéu ciu tuyén dung hay
khong. Piéu nay giy lang phi vé mat thoi gian, tién cua ddi véi doi ngii giao
dich vién cling nhu cong ty.

Ngoai ra, khi quyét dinh tuyén dung doi ngii giao dich vién cong ty
cling chua xay dung ban mo ta cong viéc, phan tich cong viéc cho tung vi tri
tuyén dung.

Trong qua trinh st dung va phan cong lao dong van con xdy ra tinh
trang chénh I¢éch vé trinh do chuyén mon gitta cac don vi, cac chi nhanh.
Midc du doi ngli giao dich vién duoc dao tao tai chd nhung chinh nhugc
diém nay gay khé khin trong qua trinh xu Iy cong viéc va nang cao tay
nghé cho d6i ngii giao dich vién. Tinh trang nay gép phan anh huong dén
su phat trién khong déng déu vé chat luong d6i ngii giao dich vién trong
cong ty.

Han ché vé hoat dpng dao tao va phat trién

Mic du viéc ddo tao cac k¥ ning can thiét trong cong viéc cho doi
ngll giao dich vién dd dugc quan tdm nhung cong tac dao tao cac ky
nang nay dugc thuc hién con chua bai ban, chua co ké hoach cu thé va

lau dai. Trong khi d6, cac k¥ nang nhu: tiéng Anh, tin hoc van phong, k§
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ning 1ap ké hoach va to chirc cong viée, k¥ ning giai quyét van dé, k¥
niang lam viéc nhom, k¥ niang lanh dao,... 1a nhiing k¥ ning can thiét
hién nay ma lao dong nao ciing can phai co.

Cong ty moi chi hd tro chi phi cho doi ngii giao dich vién di dao
tao nang cao trinh d¢ chuyén mon. Trong qua trinh di dao tao, doi ngli giao
dich vién chi duoc hd tro chi phi hoc tip, con cac chi phi di lai, sinh hoat
trong qua trinh hoc tap ho phai tu lo. Do do, con tdn tai tinh trang nhiéu lao
dong chu dong xin di dao tao khi ho nhéan théy co hoi thang tién, thay vi mong
mudn nang cao nang luc, dong gop nhiéu hon cho Cong ty.

Mic du quy trinh va noi dung dao tao dugc quan tdm nhung két qua
dao tao lai chua dugc quan tdm va danh gid ding mtrc. Cong tdc danh gia
két qua dao tao chua dugc thuc hién, két thuc khoa dao tao chi co nhan xét
danh gia chung chung, chua c6 sy danh gia cu thé ting ca nhan va chua co
kiém tra nhiing kién thirc, ki ning ma d6i ngii giao dich vién tich lily sau
khi duoc dao tao.

Han ché vé hoat déng si dung va giir chan

Ché d6 d3i ngd (luong, thuong...) chua thyc sy hap din d6i ngii giao
dich vién so véi mot sé doanh nghiép trong cing nganh. Mic du tién luong
doi ngii giao dich vién dugc danh gia trén hi¢u qua cong vi¢c (luong san
pham) tuy nhién tién luong ndy con dugc tranh luan c6 su thiéu minh bach
trong qua trinh quan 1y; hon nira, tién thudng ciing duge danh gia 13 khong
cao, tién thudng trong cong ty mang tinh twong trung nhiéu hon ch& chua
thuc sy xtmg dang voi nhitng cong hién ma doi ngii giao dich vién di bo ra.

Bén canh d6, cach chi tra luong va mirc tién lwong cia Cong ty khong
c6 gi khac biét, ndi troi so v6i cac cong ty khac cing nganh nén tién luong
chua thyc sy trd thanh dong luc thic déy doi ngili giao dich vién lam viéc,

chua tré thanh nhéan t6 gbp phan ning cao chat lugng d6i ngii giao dich vién
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trong Cong ty.

Céc chinh sach thudng ciing chua thuc sy trd thanh dong luc thic day
nang cao chit luong NNL do muc khuyén khich chwa cao. Gia tri phan
thudng mang tinh khich 1¢ tinh than 13 chinh, gia tri vt chét thap nén khong
anh huong nhiéu dén thu nhap cua doi ngii giao dich vién do d6 “thudng”
chua tao duoc nhitng kich thich, tic dong manh mé dén doi ngii giao dich
vién. Viéc str dung cac chinh sach luong, thuéng nham nang cao chét luong
NNL chua thuc su dat dugc hi¢u qua cao.

Hoat dgng xay duwng vin hoa lanh manh trong cong ty

Vian hoa doanh nghi€p c6 sttc manh tinh than to 16n, 1a nguén dong luc
khich 1¢ tinh than, khién ddi ngii giao dich vién cam thay tu hao, vinh du vi
minh 13 nguoi ciia Cong ty, tao nén nhing thoi quen, tAm 1i muén gan bo 1au
dai, tao ra nhiét huyét khién doi ngii giao dich vién mubn céng hién hét minh
vi Cong ty. Pay ciing 1a mot trong nhitng yéu td tao nén dong lyc lao dong.
Tuy nhién, Cong ty chua chu trong dén viéc xay dung cho minh mot chuong
trinh vin héa doanh nghiép bai ban. Nhiing yéu t6 van hoa doanh nghiép
trong Cong ty chu yéu mang tinh tu phat, thoi quen, thong 16 ma chua c6 mot
su dinh hudng r6 rang, cu thé. Do d6, hiéu qua ma van hoa doanh nghiép
mang lai d6i voi cong tac tao dong luc lao dong 1a chua cao.

Cong ty chua tao dugc su khac biét rd nét vé vin hoa voi cac Cong ty
khac. Van héa Cong ty moi chi dung lai ¢ dic thu hoat dong kinh doanh cua
minh, quan hé lao dong, mot s6 hoat dong ki niém tiéu biéu cua nganh ma
chua ¢6 su thé hién rd hon nhu: trang phuc, logo,...

Viéc kiém tra, giam sat thuc hién ndi quy, quy ché Cong ty chua c6 bd
phén chuyén trach ddm nhiém, doi ngii giao dich vién trong cung mdt phong,
don vi, t6, nhom danh gia 14n nhau. Moi ngudi con tim 1y e ngai nén cha yéu

chi néu nhitng mat tich cuyc cia nhau, tranh khong no6i dén han ché, nhugc



/8

diém, sg mat long nhau nén tinh khach quan trong danh gid chua thuc su dugc
dam bado.
2.5.3. Nguyén nhan cia nhieng han ché

Nguyén nhan khach quan

Chét luong ngué)n nhan luc do hé théng gido duc dao tao cua Viét Nam
cung cap trén thi truong lao dong con chua cao; tinh trang thira thay thiéu tho 1a
phé bién. Pic diém nguén nhan lyc Viét Nam hién nay c6 thé khai quat nhu sau:

Tuy nhan luc doi ddo nhung chwa duge quan tim ding mirc, chua dugc
quy hoach, khai thac, dao tao bai ban. biéu ndy gay ra sy mau thuan vé mit
luong va chat trong bdi canh ngudn nhan luc chung.

Trong qua trinh cong nghiép hoa, hién dai héa nudc nha, tong thé
nguén nhan luc thiéu sy két hop, bo sung, dan xen cua cac nguc‘A)n nhan luc
thanh phan nhu: nong dan, cong nhan, nha khoa hoc...

Tuy nguoi lao dong Viét Nam dugc thé gidi danh gia 1a thong minh,
nhanh nhay trong viéc nam bt va tiép thu cac yéu t6 méi nhung ngudn nhéan luc
nay lai chua duogc khai thac day du, dao tao chua bai ban gy anh huong chung
dén chat luong ngudn nhan luc va anh huong dén chét luong nguon nhan lyc
tuyén dung vao Cong ty.

Nguyén nhan chi quan

Poi ngii 1am cong tac quan 1y nhan su cta cong ty con thiéu, con yéu.
Vi quy mo lao dong cta cong ty hién nay, Phong hanh chinh nhan su cua
cong ty co 5 nguoi phai dam nhiém nhiéu cong viéc khac nhau va chua dap
tmg duogc khdi luong cong viée, tinh chuyén nghiép va ré rang trong cac hoat
dong quan 1y nhan sy con nhiéu han ché. Viéc diéu chinh nhan sy hay dua ra
cac chinh sach nhan sy chi yéu xuat phat tir ban lanh dao cong ty.

Trinh d0 chuyén moén doi ngii iao dich vién cua cong ty con han ché,

han ché tir khau tuyén dung nhan sy dau vao. Kénh tuyén dung han hep, ap
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dung tuyén ngudi kiéu truyén thong: truyén miéng, truyén thanh, truyén hinh,
bang ron, tuyén dung qua cac kénh tuyén dung bao gidy, bao dién tir hay cac
website tuyén dung con han ché.

Viéc t6 chirc danh gia két qua thuc hién cong viéc cia doi ngii giao
dich vién trong cong ty t6i hién tai van chua duoc quan tAm diing muc, chua
c6 phuong phap cu thé. Panh gia doi ngii giao dich vién con theo biéu quyét,
cam tinh, chua déng b0, théng nhat, mang tinh chu quan, ap ddt va chua
khach quan.

Chinh sach dao tao doi ngti giao dich vién con mang tinh hinh thirc,
hi¢u qua thyc sy chua cao nhiéu chuong trinh dao tao duogc dé xuét tir cac
phong ban con chua dugc quan tam xem xét, phé duyét kip thoi.

Chinh sach dai ngd véi doi ngli giao dich vién tuy c¢6 dugc quan tam
nhung chua tao ra suc hép dan, thu hat va phat trién duge nguén nhan luc,
dac biét 1a nhiing lao dong cé chét luong cao. Chua c6 céac chinh sach thu hut
cac nhan su & cac tinh, thanh phd khan hiém ngudn luc.

Vin hoa doanh nghiép cong ty da dugc hinh thanh do lich str phat trién dé
lai nhung can dugc quan tdm hon nita. Cong ty can quan tdm hon nita ti doi
song d6i ngii giao dich vién, can phat dong cac phong trao doan thé dé tang tinh
doan két ndi bo doanh nghiép va day manh hoan thién, phét trién vin hoa cong

ty.



80

CHUONG 3
GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG PQI NGU GIAO
DICH VIEN TAI CONG TY CO PHAN PHAM NGUYEN

3.1. Pinh hwéng nang cao chit hrong ddi ngii ngii giao dich vién  tai
Cong ty Cé phan Pham Nguyén
3.1.1. Pinh hweng phat trién ciza Cong ty

Phurong cham hoat dong caa Cong ty C6 phan Pham Nguyén

Chuyén nghiép: Tung san pham cua Cong ty C6 phan Pham Nguyén
dua ra, du 1a giai phap, phan mém phuc vu khach hang hay cudc goi phuc vu
d6i tac cua khéach hang, tat ca déu chuyén nghiép. Chuyén nghiép vi khéch
hang va vi Pham nguyén.

Tin cay: Su tin cay cta khach hang 1a Iy do hé thong quan ly chat
luong ra doi. Ung dung cong nghé 1a nho nhung sy tin cady méi 1a phan
thuong 16n nhat. Cong ty C6 phan Pham Nguyén nd luc tat ca vi diéu do

Mém déo: Mdi chién dich 12 két qua cia mot té hop cac tiéu chi, Cong
ty Co phan Pham Nguyén ludn gidp khach hang co thé thoai mai lya chon cho
minh giai phap phu hop nhét.

Khéng ngirng d6i méi: Y thic duoc su ton tai va phat trién 1a khdng
ngimg thay d6i, Cong ty ludn tim cho minh nhiéu phuong thirc méi dé thuc
hién cong viéc va dem lai cho khach hang nhiéu gié tri hon.

Ngay tir nhitng ngay dau hoat dong, Cong ty cd6 phan Pham Nguyén da
xéc dinh s& ludn 1a don vi chuyén nghiép trong linh vuc cung cap thong tin va
chiam soc khach hang trén nén céng nghé vién thdng va bang nd luc lao dong
séng tao dé lam khéch hang hai 1ong.

Cung voi su phat trién cua xa hoi, cac ca nhan va cac don vi én trong

nudc va nudc ngoai ngay cang cé nhu cau duge cham soc, tu van, cung cap
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cac thong tin ddy da hon, phong pht hon trén tat ca cac linh vuc cua doi séng
x& hoi. Viéc canh tranh dé gianh sy chd y cua khach hang di va dang tang
theo cip sé mil va theo vo sé 16 trinh ¢6ng nghé khac nhau. Trinh d6 chim
s6c khach hang c6 thé tao nén nhiing diém khac biét séng con véi cac Cong
ty. Nam bét dugc nhu cau d6, Cong ty Pham Nguyén khdng ngiing xay dung
cho minh mot mé hinh 1a don vi chuyén nghiép trong linh vuc tu van, cham
s6¢ khach hang. Luén hoan thién va phat trién chuyén nghiép cac dich vu ma
cong ty da va dang cung cip, ddng thoi cong ty Pham Nguyén di phat trién hé
théng dich vu trung tdm lién lac thué ngoai (contact center outsourcing -
CCO) cho phép ddi tac danh gia lac quan vé ning luc noi tai caa cong ty minh
va tap trung vao hoat dong kinh doanh nong cét, dong thoi tan dung duogc
nhitng dich vu toan dién tich lily qua nhiéu nam kinh nghiém cing cac giai
phap cdng nghé toi tan.

Chdng toi hiéu sau sac bén canh sy phat trién 16n manh cua Coéng ty
khong thé thiéu doi ngii can bd nhan vién. Céng ty Pham Nguyén da va dang
thuc hién chinh sach tuyén dung va st dung lao dong theo mét quy dinh chat
ché va c¢6 dinh huéng nganh nghé tir ban dau.

Vé chinh sach tuyén dung:

Pbi vai mdi mot chi tiéu tuyén dung vao cac vi tri lam viéc, Cong ty
C6 phan Pham Nguyén ludn théng qua cac ngudn cung cap lao dong cé uy tin
nhu:

- Trung tdm gidi thiéu viéc lam — Bao lao dong

- Trung tdm dich vu viéc lam Ha Noi - Thuoc S¢ lao dong Thuong
binh & Xa hoi Ha Noi.

- Trung tdm dich vu viéc lam Thanh nién Ha Noi — Thanh doan Ha
Noi.

- Trung tdm dich vu viéc lam 20-10 - Hoi lién hiép phu nit Ha Noi.
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- Poan thanh nién cac trudong dai hoc, cao ding tai Ha Noi, Nha
Trang,...

Do vay, Cong ty ludn c6 doi ngii ngudn nhan luc cé chat lugng dap tng
Ccac yBu cau cong viéc véi tidu chuan chung: Co sic khoé, cé trinh d6 Cao
déng, bai hoc, théng thao ngoai ngwr tiéng Anh (trinh @6 C), tin hoc van
phong tinh d6 B tr¢ Ién.

Véi dac th riéng caa Cong ty 1a hoat dong dich vu tu van, cham séc
khach hang nén diéu kién tién quyét d6i véi doi ngii tu van vién khi lam viéc
tai cong ty la:

- CO giong noi dat tiéu chuan giao tiép qua dién thoai.

- Thai d6 giao tiép véi khach hang lich su, hoa nha, tan tinh.

Co cau sir dung lao dong:

Cho dén thoi diém hién nay, s6 lwgng can b nhan vién 1am viéc tai tru
sa chinh Céng ty ¢6 phan Pham Nguyén va chi nhanh Cong ty Pham Nguyén
da 1én t61 hang tram nhan vién véi doi ngli can b tinh thong nghiép vu, quan
ly chuyén nghiép. Toan bo cac can bo nhan vién khi vao lam viéc tai Cong ty
déu duogc ky hop dong lao dong va duge huong cac quyén loi theo diing quy
dinh cua phéap luat lao dong Viét Nam.

Doi Véi chinh sdch dao tao:

M®di nhan vién khi dugc tuyén dung, trudc khi 1am viéc chinh thuc tai
Cong ty déu cd thoi gian duoc dao tao d6i vai tirng bo phan cu thé. Mat khéc,
trong qua trinh 1am viéc tai Cong ty véi cac trang thiét bi may moc hién dai,
day du cac can bo nhan vién cua cong ty ludn dugce dao tao nang cao vé trinh
d6 tin hoc, vé phong cach giao tiép xa hoi.

Pic biét dbi voi doi ngii tu van vién, khai thac vién caa Cong ty, bén
canh kién thtc co s thi khi vao 1am viéc tai cong ty con lién tuc duoc dao tao

cac khoa hoc chuyén sau véi nhirng giang vién cé kinh nghiém; ho con duoc
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theo hoc cac khoa dao tao tir Xa cia cac chuyén gia nudc ngoai theo ting linh
vuc dam nhiém. Quy dinh ctia Cong ty ciing bat budc doi ngii tw van vién
thuong xuyén nang cao kién thicc chuyén mén. Mdi tuan 2 budi, Cong ty
thudng xuyén td chic hop trao doi kinh nghiém, nang cao nghiép vu. Hon thé
nira, cong ty con xay dung mot hé théng ghi am tu dong toan bo cac cudc
dam thoai tu van dé qua do6 thuong xuyén rat kinh nghiém phat huy nhimg uu
diém, han ché nhitng khuyét diém va téng hop nhiing cau hoi caa khach hang
nham ngay cang nang cao chat lugng dich vu.
3.1.2. Pinh hwéng nang cao chdt lwgng dpi ngii ngii giao dich vién tai Cong
ty Cé phan Pham Nguyén

Muc tiéu 16n nhat ctia Cong ty khong chi dimg lai tai thi truong trong
nudc ma rong hon nira 1a vuon ra thi truong Chau A va dan dan vuon xa canh
tranh v6i cac ddi thi qudc té. Pé ting bude thuc hién muc tidu do, Cong ty
can phét trién, ning cao chit luong ngudn nhan luc néi chung va phat trién
do6i ngh giao dich vién ndi riéng ngay cang cao dugc chu trong trong qua cac
hoat dong co ban co6 lién quan nhu: hoach dinh nguén nhan lyc; tuyén dung,
str dung, danh gia doi ngii giao dich vién; chinh sach dai ngd vdi doi ngii giao
dich vién; dao tao va phat trién nguén nhan lyc; tao mo1 truong lam viéc lanh
manh va van hoa cong ty c6 ban sac riéng. Sau day 1a mot s6 dinh huéng ma
cong ty dat ra nham nang cao chat luong do ngii giao dich vién:

Thir nhdt, tiép tuc nang cao nhéan thic cho doi ngil giao dich vién cua
Cong ty vé vai tro clia con ngudi trong lao dong — kinh doanh va tim quan
trong cua vi¢c phat trién nhan lyc, coi trong nhan t6 con nguoi, tiép tuc dau tu
phat trién con nguoi, quan ly, khai thac va st dung c6 hi¢u qua nguén luc con
nguoi.

Thit hai, xay dung chién lugc phat trién d6i ngii giao dic vién vé lau

dai, dt manh ca vé chat va luong, dap Gmg yéu cau phat trién ciia Cong ty
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trong tuong lai, c6 du nang luc canh tranh trong thoi ky mé ctra hdi nhap. Bén
canh d6, tip trung xy dung d6i ngii lanh dao, quan 1y vitng manh vé ning luc
va pham chét, nang cao niang luc 1am viéc cho do6i ngii giao dich vién.

Thir ba, 1am t6t cong tac cham lo doi séng cho doi ngii giao dich vién vé
moi ché do theo Quy dinh ctia Nha nudc cu thé nhu: tién luong, tién thudng, bao
hiém xa hoi, bao hiém y té, bao hiém that nghiép, bao hd lao dong,...

Thit tw, ¢6 nhitng co ché, chinh sach phu hop dé doi ngil giao dic vién
phat huy t6i da ning luc, khuyén khich ho hoc tip nang cao trinh d6 chuyén
mon, nghiép vu. Cing voi d6, c6 nhimg dii ngd hop 1y dbi véi nhitng lao
dong gidi, lao dong chét luong, tao co hdi thang tién trong nghé nghi€p, hinh
thanh su gan bé mat thiét gitta ho voi Cong ty.

3.2. Mét s6 giai phap nang cao chat lwong di ngii ngii giao dich vién tai
Cong ty Cé phan Pham Nguyén
3.2.1. Hoan thién quy ché dao tao, ning cao trinh d¢ chuyén mon

Cong tac dao tao c6 vai tro vo cling quan trong, viéc nang cao chét lugng
dao tao Iudn 1a mot yéu cau thiét yéu cho moi t chite. Tuy nhién, dudi nhitng
thach thic trong nang cao chat luong ngudn nhan luc, cong tac dio tao can phai
c6 nhitng giai phap tich cuc hon dé vuot qua nhimg thach thirc, dat duge muyc tiéu
dao tao da dit ra, c6 duoc ngudn nhan lyc ¢ thé dép tmg yéu cau cong viéc.

Nguyén tic dao tao

- T6 chuc thyc hién dao tao theo mo ta cong viéc va tiéu chuin nang
luc vi tri chirc danh.

- Léy viéc tiéu chuin hoa cac tai liéu dao tao, nang cao nang luc giang
vién lam gbc dé trién khai hiéu qua cac hoat dong dao tao.

- Lay viéc danh gia két qua cong viéc do ludng duoc sau dio tao lam
muc ti€u, 1a co s& cho viéc xem xét hoan thién va phat trién doi ngii giao dich

vién.
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- Phong Pao tao chiu trach nhiém vé viée xac dinh nhu cau dao tao
trong yéu, chil tri 1ap ké hoach va t6 chuc trién khai dao tao dong thoi chiu
trach nhiém vé chat lugng dao tao tai don vi.

Chuén héa, théng nhit vé phwong thirc quén Iy va to chire cac hoat
dong dao tao doi ngii giao dich vién tai Cong ty

- Str dung tdi da nguén nhan lyc hién cé va nang cao tinh hi€u qua ctua
hoat dong dao tao.

- Pao tao va phat trién doi ngii giao dich vién c6 trinh d§ va nang luc
phu hop, dap tmg cac yéu cau cta cac vi tri cong viée hién tai dong thoi nang
cao kha nang thich tng cta d6i ngii giao dich vién véi yéu cdu cong viéc
trong tuong lai.

- Pam bao phong Pao tao nim rd nhiém vu, trach nhiém trong viéc
thuc hién cong tac ddo tao dung quy trinh, quy chuan theo dinh huéng cua
Cong ty, dap tmg dung, du va phu hop véi quy dinh.

Pé chwong trinh dao tao va phat trién ngudn nhan lue dwoe thuwe
hién mdt cach hiéu qua can:

- Phén tich, dinh gid nhu cau dao tao va phét trién nguon nhan luc:

Trudce hét, phai tién hanh phan tich cong viéc ddi v6i chirc danh giao
dich vién va vi tri cong viéc, tir d6 lam r&: o ting cong viée cu thé, giao dich
vién c6 nhitng nhiém vy, trach nhiém gi; ho thuc hién nhitng hoat dong nao,
tai sao phai thyc hién va thyc hién nhu thé nao; nhirng mbi quan h¢ nao duoc
thuc hién; cling nhu nhiing yéu cau vé kién thire, ky ning ma giao dich vién
can phai c6 dé thyuc hién congviée... Két qua cta phén tich céng viéc chinh
1a phai xay dung dugc hé thong cac ban mo ta cong viéc, ban yéu cau cia
cong viéc voi nguoi thyc hién va ban ti€u chuan thuc hién cong vige ddi véi
ting vi tri cong viée. Pay 1a co s¢ dé xac dinh ndi dung chuong trinh dao tao

cho doi ngti giao dich vién.
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Tiép theo, cin ctr vao nhu cau dao tao tai cac cira hang giao dich gui
1én, phong Pao tao tién hanh tong hop, danh gid nhu cau dao tao cho doi ngii
giao dich vién trong cong ty. Phan tich nhu cau dao tao bao gdm: phan tich
quy md, té chirc trong giai doan tiép theo, ké hoach chuin bi ddi ngii giao
dich vién can. Panh gia nhu cau dao tao dua trén su can thiét ma chuong trinh
dao tao duoc guri va nguodn kinh phi duyét chi cho chuong trinh dao tao trong
nam.

Panh gia va phan tich nhu cau dao tao 1a budc phai tién hanh trudc tién
dé c6 mot chuong trinh dao tao hiéu qua. Pay 1a viéc vo cung quan trong dé
dam bao phat huy dugc nhiém vu phat trién ngudn nhan luc trong tuong lai.

- Ldp ké hogch dao tgo, phét trién nguon nhan luc va xde dinh muc
tiéu dao tao

Trude hét, can nhan thire duge r?mg, mot muc tiéu dao tao tot can phai cu
thé, luong hoa duoc, hién thuc va quan sat duoc. Hién tai, da s6 cac chuong trinh
dao tao cua Cong ty thiéu cac muc tiéu cu thé va luong hoa duge. Cac muc ti€u
thuong thdy 13 “Néang cao k¥ ning...”, hodc “Hoan thién...”, ddy 1a nhimg muc
dich lau dai, khong luong hoa dugc. Véi nhitng muc tiéu khong dinh lugng dugc
nhu thé, that kho dé thuc hién cho t6t va co thé danh gia sau nay.

Do vay, tr nhan thtrc trén, dbi voi mdi chuong trinh dao tao, ngoai viéc
xéac dinh s6 luong, co cau hoc vién va thoi gian dio tao, Cong ty can tap trung
xac dinh cy thé vé k¥ ndng can dao tao cho doi ngii giao dich vién va trinh do
k¥ ning c6 duoc sau dio tao. Pic biét, phong Pao tao nén cb gang luong hoa
va chi ra dugc cac k¥ niang ma hoc Vién can phai c6 sau khoa dao tao.

+ Xdc dinh doi twong dao tqo:

Hién nay, truong cac bo phan tu lya chon dbi tuong ddo tao s& dé giy
ra tinh trang lya chon khong chinh xac, ngudi can duogc dao tao thi khong

duoc dao tao, nguoi khong can dao tao thi lai duoc dao tao, nguyén nhan: do
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kha ning vé cong viéc nay bi han ché va do su chu quan, thiéu cong bang cua
truong bo phan. Dé tranh tinh trang nay khi Iya chon nguoi cu thé dé dao tao,
can by phu trach vé dao tao can lién hé chit ché véi truong bo phan dé co
duoc lua chon chinh xac.

Quy hoach lai danh muc cac chuong trinh dao tao can thiét va phu hop
véi chire danh giao dich vién, dua trén mirc d6 quan trong khac nhau cua cac
chtrc danh ddi voi chat luong dich vu. S& c¢6 2 lya chon: chuong trinh bt
budc (co ban) va chuong trinh lya chon.

+ Quy hoach néi dung dao tao:

Tiéu chudn ndi dung ddo tao Toan bg cac néi dung dao tao phdi dap
1Ng CAC Y8u Cdu sau ddy:

v Pap tng muyc tiéu da duoc xac dinh caa khda hoc, sat véi nhu cau dao
tao thyc té.

v/ Cap nhat theo céc quy ché, quy dinh, quy trinh hién hanh caa Cong ty.

v/ C6 tinh phu hop véi Hoc vién va mang tinh @ng dung cao vao thuc té
cong Viéc.

B tai liéu chudn bao gom céc tai liéu sau:

v' Dé cuong khoa hoc (course outline): Pé cuong dugc xay dung dua
trén co s& phan tich nhu cau dao tao caa nhém hoc vién. Trong dé cuong khoa
hoc, can néu rd muc tiéu, cau tric cac phan ndi dung va phan bo thoi luong
trong tirng noi dung.

v Huéng dan dao tao (trainer’s guide): tai liéu danh riéng cho giang
vién, cung cap hudng dan chi tiét dé giang vién trién khai cac hoat dong trong
khoa dao tao.

v/ Tai liéu trinh chiéu: 14 tai liéu ho tro giang day, tai liéu trinh chiéu bao gom:

.Slides: phan mém trinh chiéu d4p tng tiéu chuan.

Video: tai liéu dudi dang phim tu liéu phuc vu cong tac dao tao.
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Tai liéu trinh chiéu can dap tng tiéu chuan ngan gon, sdc tich, mau sic
va hinh anh phu hop véi théng diép mudn truyén tai.

v' Tai liéu hoc vién: tai liéu danh riéng cho hoc vién khi tham gia khéa
hoc. Tai liéu hoc vién bao gém:

.Céc ndi dung theo mach bai giang: dé hoc vién theo ddi va ghi chép trén

16p.

.Céc bai tap thuc hanh, tinh huéng (néu co).

Tai liéu doc thém: nhimg tai liéu b tro, gidp hoc vién hiéu sau hon va

rong hon vé noi dung khéa hoc.

v/ Bai thi/ Bai kiém tra: tai liéu dé danh gia kha nang nam bat kién thuc
cta hoc vién thu hoach duoc tai thoi diém két thic khda hoc. Tuy theo yéu cau
cua ting khoa hoc, bai thi/bai kiém tra c6 thé bao gom danh gia kién thirc, danh
gia k¥ nang hoac két hop ca 2 hinh thic.

- Xdc dinh hinh thire dao tao

Huéng toi chi 4p dung dao tao Ly thuyét tap trung cho giao dich vién
mdi hodc khi ¢6 Quy trinh méi. Con lai trién khai dao tao thuc hanh tap trung
nhiéu hon cho giao dich vién dé nhan vién luyén di luyén lai tay nghé, chinh
stra hanh vi cho thuan thuc. Tao cac “Cira hang mau” dé dao tao thyc hanh tap
trung.

Tang gio dao tao k¥ nang dao tao nghé cho Giang vién nodi bo, yéu cau
lanh dao cac cp clia co so truc tiép du gid, danh gia va kém cip cac giang vién
n6i b cap dudi vé k¥ ning nay.

- Xay dung chwong trinh danh gid hié¢u qud céng tac dao tao va phat
trién nguén nhan luc

Chuong trinh ndy nham muc dich danh gia chat lugng giao dich vién

sau dao tao, doi ngii giao dich vién sau khi dugc dao tao da tich lity thém



89

dugc nhitng kién thue, ki ning gi, n6 c6 lam ting chat luong, hiéu qua cong

viéc khdng? Cac cap do danh gia sau ddo tao:

Thoi gian th
Cpdg M ti Thye hign i:‘l‘] Y\ Hinh thie
Do lrdmg phan tng cia Hoe vién ngay sau khoa hoe nhin:
- Biét doc mitc d§ tic dong cia chuong trish dén Hoe vién s thé nio? Chim nhat 03
o .. |- Cancai thién g vé ngi dung ti iéu/Chong tich (cAe 10 dung quan rong hodc cée chirdé candiéu  [Hoe ngdysaukhi  [Khao sa/
Capdo1 | . G e o a A e e | R Lk
chinh, bo sung), Giang vién (ky néng su pham.), cong tac 0 chirc dao tao (thoi gian t0 chitc, hdu can lop [vién/Giang vién|ket thic khoa  [phong van mau
hoc); hoc
- Xe dich ohu cdu G20 tao thém trong fwong lai cia Hoe vitn (néu co)
L Lo T O T TR TR . .y Chémnh5t10 ¥ ,
Bo lwomg mitc d thay doi cua Hoc vién vé kien thire/ky néng/thai do, qua do: Cira hang ‘ . |Kiémtra/Khao
£ an ¥ n v aeden A wtok 4e pw w o o ga . ngiysaukh |, O
Capdj2 |- Biet duoc Hoc vién da cai thién ve mét kien thire/kj niing o mitc d9 nao; truong/Clra e ki sat/Phong van
- Hoe vién can dure dio tao thém trong tomg lai vé ning lyc/ndi dung g? hing pho hoc iy

Do lrdng mic d thay d61 vé haoh vi /két qua thu hién cong viee i Hoe vien, qua d6 biét duoc: Trong vong 01- |Quan sét qud

: y Y Cira hé .
sy | Hoc vién da ap dung cac kién thirc/k§ nang da hoc tai don vi nhur the nao? trtrrzn;anﬁa 03 thang sau  [trinh lam viéc/
PR, Viée 4p dung cée kién thir/ky ninglsang kién sau knsa hoc vao cong viée the t c0 the dong 61 hiéu g K kétthic  {Khdo sat/Phong

qua cong viéc cua Hoc viénra sao? khoa hoc van thot diém

Trong vong 03- |Quan sét qua

06 thingsau  |trinh lam vigc/
i kétthic  [Khao sit/Phong
khoa hoc vén thei diém

Do ludng, huong hoa mite 4§ anh hwongltie dong tir viee 4p dung cac kién thic/ky ninglsing kidn sau ~ |Cira hing
Cipdg4  [khoa hoc cia Hoc vién i két qua hoat dong/kinh doanh chung cia Don vi, qua do biét duoc: truomg/Clra
- Lot fch thu vé tir khoa hoc cd twong xitmg vai chi phi ddu r ban dau hang pho

Nguyén tic danh gia:

- Viéc danh gid phai dam bao tinh khoa hoc, khach quan, toan dién,
chinh x4c va cong bang

- Noi dung danh gia, tiéu chi danh gia phai duoc xac dinh cy thé trong
ting trudng hop, dam bao dap tng dugc muyc tiéu danh gia ma nguoi tién
hanh danh gia nham dat t6i

- Két qua danh gia hiéu qua dao tao phai duoc xem xét trén co sO
phan tich tong hop tat ca cac két qua danh gia trong cac giai doan, cé tinh
dén hiéu qua cong vi¢c do nguoi dugc dao tao thuc hién sau thoi gian
duoc dao tao.

- Trong qué trinh trién khai thuc hi¢n, can lién tuc ra soat, nghién cuu,
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cai tién phuong phap danh gia hiéu qua dao tao dé dam bao két qua danh gia
chinh xéac

Str dung lao dong sau dao tao:

Sau khi két thuc dao tao, can sip xép, bd tri giao dich vién vao nhiing
vi tri cong viéc phu hop, lién quan dén kién thitc ma ho duoc dao tao.
Piéu nay vira giup doi ngii giao dich vién ap dung duogc kién thirc vira hoc
vao thuc tién, nang cao hi¢u qua lam viéc, vura ¢6 tac dung khuyén khich
do1 ngti giao dich vién di dao tao nang cao trinh do vi ho théy kién thuc
minh hoc duoc dugc st dung trong cong viée,viéc hoc 1a ¢ ich.

Xay dung cam két dao tao:

Cam két trong dao tao mang lai hiéu qua tic thoi, giam nhiing tac dong
tiéu cuc do mat mat ngudn nhan luc sau dao tao giy ra cho cong ty. Cam két
dao tao hudéng dén su gin bo cta giao dich vién sau dao tao, giup cho nhiing
két qua cua qua trinh dao tao dong gop cho hoat dong cua cong ty. Su mat
mat ngudn nhan lyc dic biét 1a ngudn nhéan luc c6 chat lugng cao ludn gay ra
nhirng thi€t hai cho cong ty. Xay dung va thuc hi¢n ky két cam két dao tao sé
lam mot giai phap nham giam bét nhiing thiét hai vé phia cong ty. Noi dung
ctia cam két dao tao phai c6 ndi dung phu hop véi quy dinh cta phap ludt va
pht hop véi cac chinh sach va chién lugc phat trién cia cong ty.

3.2.2. Hoan thign bé tri va si dung déi ngii giao dic vién

Thuc chét, hoat dong hoach dinh nguén nhan lyc cling chinh 1a mdt
trong nhiing tién dé cho viéc bo tri va str dung ngudn nhan lyc tuy nhién hoat
dong hoach dinh ngudn nhan luc chi tic dong trén quy md nho ddi ngii giao
dich vién tham gia trong chuong trinh hoach dinh cua cong ty. Nguoi tham
gia chuong trinh nay vé co ban da duge xac dinh trude vé vi tri lam viée. Vi
ngudn nhan luc noi chung, dé doi ngii giao dich vién 1am viéc hiéu qua cong

ty can cht trong té1 viéc bo tri va stir dung lao dong. Viéc bo tri va st dung lao
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d6ng phai dam bao dung tiéu chuan chtrc danh cong viée va sé trudng cua doi
ngil giao dich vién nham phéat huy ning luc dap tmg dugc muc tiéu chién
lugc cta cong ty. Phan bd déu ngudn nhéan lyc trong cac phong ban, dé thyc
hién diéu d6 doi hoi cong ty can thuc hién:

- X4c dinh chuc nang, nhiém wvu, quyén han cua tung vi tri cong viéc
nham tao tAm 1y an tam lam viéc va nang cao hiéu qua lam viéc, thuan loi cho
cong tac danh gia lao dong.

-Dé bat, b nhiém, luan chuyén ddi ngii giao dich vién phai dung luc,
khach quan; giao viéc phai ding véi nang luc, chitc danh cong viéc dé lao
dong c6 co hoi boc 16 ban than, phat trién c4 nhan va cdng hién cho cong ty.

-BO trf va sir dung lao dong cAn xem xét trén hai khia canh vé& mat sd luong
(s6 lao dong va thoi gian lao dong) va str dung nhan lyc theo co cdu (gidi tinh,
tudi, trinh do, thAmnién. . .) qua d6 phan anh dugc chét luong nguén nhan luc

-Khi d6i ngii giao dich vién duoc bd tri va st dung dung nguoi, ding
viéc, ding thoi diém s& giup cong ty tiét kiém chi phi kinh doanh, tranh lang
phi ngudn luc qua d6 nang cao ning suat lao dong, ting loi nhuin doanh
nghiép. Tuy nhién, néu b tri va st dung lao dong khong ding nguoi, ding
viéc, dung kha ning va so truong sé giy lang phi ngudn nhan lyc, x4o tron
trong cong viéc, giam ning suat lao dong va gay nén nhung hiéu tng tam 1y
khong tich cuc cho d6i ngii giao dich vién lam anh huong xau dén chét luong
ngudn nhén lyc néi chung trong cong ty.

3.2.3. Poi mdi cong tac ddnh gid déi ngii giao dich vién

Trudc day, cong tac danh gia doi ngt giao dich vién trong Cong ty
theo hinh thirc, khong thuc su chi trong din dén nhiing giao dich vién 1am
viéc tot, xuat sic sé& khong duoc ghi nhan kip thoi; hay nhiing giao dich vién
mic khuyét diém trong cong viéc s& khong duogc stra chita, chi bao mot cach

nhanh nhat. Khong st dung cac tiéu chuan danh gia chung, khong rd rang lam
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anh huong dén tam 1y d6i ngii giao dich vién. Cong ty c6 thé 4p dung phwong
phap déanh gia 360 do. Pay la phuong phap danh gia toan dién va cong minh
d6ng thoi qua d6 co thé thu nhap dugc nhiéu thong tin tir nhan vién. C6 thé
tién hanh theo ba budc:

-Budc 1: Bé giao dich vién tu danh gia qua trinh lam viéc, két qua 1am
viéc cua ban than mdi nguoi theo mau chung ma cong ty 1ap ra. Qua qua trinh
danh gia nay nhan vién c6 thé nhan ra wu khuyét diém cua ban than dé cé thé
cha dong thay doi.

-Budgc 2: Can bo quan ly danh gia giao dich vién ma minh tryc tiép
quan 1y tranh dé cam xUc ca nhan anh hudng toi qua trinh danh gia. Pay 1a
cong viéc kho khin bai sy cong tam co thé khong duoc dat dung thoi diém.

-Budc 3: Pam phan lai voi giao dich vién dé cé ban danh gia cong
minh. Truong hop hai ban danh gia tai bude 1 va budc 2 ¢ thé xay ra mau
thuan, khi d6 doi hoi can bo quan ly phai ¢6 ky dé danh gia dung két qua lam
viéc cua giao dich vién ciing nhu dong vién khich I¢ doi ngii giao dich vién
do trong cong viéc. Trong cong tac danh gia doi ngii giao dich vién nguoi
quan ly can nhé rang danh gia két qua lam viéc chir khong danh gia pham
chat, dao duc doi ngii giao dich vién.

Bén canh cong tac danh gia hiéu qua cong viéc hang thang, thi Cong ty
c6 thé ap dung viéc to chic Kiém tra danh gia k¥ nang nghé nghiép. Noi dung
kiém tra gom: xir ly cac tin hudng giao tiép vai khach hang; kién thic méi vé
cong nghé vién thong, dién thoai ma Mobifone dang ap dung; thuc hanh k¥
thuat xtr ly cac 16i hong hoc cua sim, thé va cac dong dién thoai pho théng
trén thi truong. Nang cao hiéu qua cac chinh sach luong, thudng, phac loi

Chinh sach dai ngd vdéi doi ngli giao dich vién la mét trong nhitng
chinh sach tbt dé thu hat va gitr chan d6i ngii giao dich vién. Viéc thu hut, giir

chan d6i ngii giao dich vién c6 thé dong gop quan trong cho su 16n manh
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trudc mat va bén 1au ctia cong ty. Dé dam béao chinh sach dii ngd doi ngi
giao dich vién 12 mot cong cuy tdt trong viéc nang cao chat luong ngudn nhan
luc thi can cha v dén mot sd chinh sach tru cot sau: Chinh sach luvong;
thudng; cham lo doi séng, thé lyc cho doi ngili giao dich vién.Hoan thién
chinh sdch tién lwong

Chinh séach tién luong cho ddi ngii giao dich vién hién nay tai cong ty
dugc danh gia 1a kha phu hgp. Tuy nhién trong thoi gian to1 khi cong ty md
rong va phat trién cting véi su canh tranh khoc liét giita cac doanh nghiép ddi
tha trén cung thi trudong. é tién luong c6 stre hit va giir chan duoc doi ngil
giao dich vién cong ty can tham khao thém vé quy ché tra luong cia cic
doanh nghiép d6i thu cho cac vi tri chitc danh cong viéc tuong duong trong
cung linh vuc; can khao sat 1ay ¥ kién giao dich vién dong thoi thuong xuyén
cap nhat thong tin cic quy dinh vin ban cua Nha nudc nhu: quy dinh vé tién
luong t6i thiéu, lwong tdi thiéu ving, quy dinh vé ty 1 trich ndp bao hiém xa
hoi, bao hiém y té, bao hiém that nghiép... dé qua d6 co nhimg diéu chinh
pht hop cho ddi ngii giao dich vién mét cach cong bang, phu hop vé mit phap
luat cling nhu tinh cong bang trong canh tranh ciia nén kinh té thi truong.
Ngoai ra, tién luong ctia ddi ngii giao dich vién con phai cin ct vao loai hinh
cong viéc cu thé, mac d6 thuc hién cong viéc, trinh do va tham nién cua doi
ngil giao dich vién dé sao cho qua trinh chi tra lwong van dam bao tinh canh
tranh, kha nang gitt chan doi ngii giao dich vién va tao dong luc giap doi ngii
giao dich vién hing say lam viéc khi dugc cong ty trd cong xung dang.

Ngoai ra, dé thuc hién tdt cac chinh sach vé tién luong dén doi ngil giao
dich vién thi Cong ty can hiéu r6:

Luong la nhan t6 quan trong khi Iya chon nghé nghi¢p, lya chon noi
lam viéc cua nguoi lao dong.

Khi tién luong va cac khoan tuong tu lwong dugc tra cong bang, khong
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cao bang s& lam d6i ngii giao dich vién hai 1ong véi cong viée, hai long véi
chinh sach tai cong ty, mudn cong hién va gan bo véi cong ty 1au bén.

Tién luong dugc nhan ty 1€ thuan véi két qua thuc hién cong viéc; tién
lwong cang cao, doi ngii giao dich vién cang gin bé hon véi cong ty, ning suat
lao dong dugc nang cao, va hi¢u qua hoat dong kinh doanh tién dan t6i diém tbi
uu.

Cac nguyén tic co ban khi xay dung hé thong luong va cac ché do
ngoai luong phai dam bao: tinh hop phép, tinh thoa dang, tinh cong bang, tinh
kich thich, tinh hi¢u qua, tinh 6n dinh.

3.2.4. Hoan thién chinh sdach thuwong

Pay duoc hiéu nhu cac khoan tién ngoai tién cong — tién luong khi thuc
hién cong viéc, bao gom: tién hoa hdng, cac loai tién thuong, phan chia ning
suét, phan chia lgi nhuan.

Trén thyc té vé cac loai tién thuong ctia Cong ty hién nay dam tinh hinh
thire, trir phong kinh doanh tién thuéng méi tinh dya trén két qua kinh doanh.
Tuy cac ngay 18, tét doi ngii giao dich vién thudc dién thuong van cé qua nhu
nhirng ngay 2/9; 8/3; 20/10; 30/4... Tuy nhién mirc thudéng nay dugc danh gia
1a hinh thire, ¢6 tinh cao bang, chua phan chia dugc thanh tich lao dong trong
tién thuong.

Nang cao chat lugng tham dinh ho so khen thuéng, dam bao viéc ton
vinh, khen thuéng céac tap thé, ca nhan duoc chinh xac, kip thoi, dung
ngudi, dung viée. Viée khen thuong phai duoc thuc hién bing nhiéu hinh
thirc, nhung khong khen thudng tran lan. Quan tam khen thudéng cho cac
tap thé nho va ca nhan truc tiép lao dong, kinh doanh, cong tac, hoc tap,
chién d4u va phuc vu chién ddu. Viéc khen thuong phai dam bao nguyén
tac thanh tich dén dau khen thuong dén d6; noi nao c6 nhiéu thanh tich thi
khen nhiéu va ngugc lai; tranhtinh trang cao béng, dan déu hoidc noi nao dé
nghi nhiéu thi khen nhiéu, noi nao dé nghj it thi khen it, khong dé nghj thi
khéng khen.
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Chu trong dén khen thuong théng qua tuyén duong, biéu duong thanh
tich, xay dung tim guong thay vi khen thuong thong qua gia tri vat chat: do
kinh phi han ché nén gia tri phan thudng vat chat khong 16n, khong anh
huong nhiéu dén thu nhap cta doi ngii giao dich vién nén khen thuéng bang
vét chat chi mang tinh tuong trung, khong thé trd thanh dong lyc thuc day doi
ngil giao dich vién. Thay vi d6, nhiing 10i tuyén duong, biéu duong lai c6 gia
tri tinh than to 10n, tic dong truc tiép dén tim 1y doi ngil giao dich vién. doi
ngii giao dich vién dugc tuyén duong, biéu duong, khen ngoi ho s& cam thay
phén khich, vinh du, tu hao, dugc ghi nhan nhitng dong gop, ho s€ c6 thém
dong luc lao dong dé dat duogc nhiéu thanh tich hon nham tiép tuc duoc khen
ngoi. Trong khi d6, nhiing lao dong khac s& 1y d6 lam dong luc dé phan déu,
tao nén sy thi dua trong mdi don vi va toan Cong ty.

3.2.5. Cai thién maoi trwong lam viéc, hoan thién vin héa cong ty

Moi truong 1am viée c6 anh hudng rat 16n dén viéc xay dung va phat
trién vin hoa doanh nghiép. Can quan tdm, chd trong dén cdc mdi quan hé
trong Cong ty giita cAp trén — cap dudi va giita cac cdp dudi v6i nhau, xiy
dung moi truong lam vi¢c hai hoa, lanh manh tao nén tam 1y thoai mai, himg
khoi dé doi ngii giao dich vién yén tim lam viéc hét minh.

Nguoi 1anh dao phai gwong miu, 1a tim guong vé tac phong lam viéc,
chuan muc dao dirc dé nhan vién noi theo. Phai c6 sy nhiét tinh, céi mé, dé
cao trach nhiém, biét khoi goi hung thu trong cong viéc cho cip dudi. Phai
nim duogc wu, nhuge diém cua cap dudi dé phan cong cong viée hop 1y, gitip
ho phét huy t6i da nang lyc. Khi danh gia phai c6 su khach quan, cong tam,
khong thién vi, khong cao bang, tranh tinh trang doi ngii giao dich vién bat
man véi nhitng dong gdop ma minh da lam.

Giita nhan vién v6i nhau can ¢ sy tuong trg, hop tac, giup d& nhau trong
cong viéc, nghiém chinh chip hanh ndi quy, quy dinh chung dé nhig noi quy,
quy dinh d6 di vao né nép, tré thanh mot nét dep trong vin hoa Cong ty.

Thuc hién cac chuong trinh ddi thoai gitra 1anh dao véi doi ngi giao
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dich vién dinh ky hang thang dé cho ho duoc chia sé kho khan, dé dat y kién
truc tiép dén 13nh dao.

Trién khai cac chuong trinh thi dua nhu trang tri noi lam viéc; sang tac
cac bai viét ca ngoi vé cong viée, dong nghiép, noi lam viée giup cho do6i ngii
giao dich vién thém yéu va tu hao hon vé cong ty.

Khuyén khich, tao diéu kién cho doi ngii giao dich vién dugc sir dung
cac san pham, dich vu cia Cong ty cung cap, gilip cho doi ngii giao dich vién
c6 nhiing trai nghiém dich vu do chinh Cong ty cung cap tir d6 thém yéu, tin
tudng, gin két vai Cong ty.

Cong ty ¢ thé ty xay dung hoic thué chuyén gia xdy dung mot chuong
trinh cy thé vé van héa doanh nghiép. Trong qué trinh x4y dung can chi y cac
noi dung sau:

- Phai nhan thirc va phan dodn chinh xac dic trung van hoa riéng cua
Cong ty, tranh trung ldp voi nhitng cong ty khac dac biét 1a cac cong ty cung
nganh nghé, linh vuc hoat dong. Nhan manh vao nét riéng, bén canh do cling
can nghién ctru, tham khao nhiing ddi sach van hoa thich hop.

- NO1 dung cua chuong trinh xay dung van hoa doanh nghiép phai néu
dugc quan diém vé gia tri va niém tin, nhidn manh quan niém vé gia tri cua
cong ty, dua ra cac nguyén tic chuan vé y thirc, phuong hudng chung va hanh
vi thuong ngay cho toan b ddi ngili ddi ngii giao dich vién trong Cong ty.

Tao ra thoi quen vé vin héa doanh nghiép cho doi ngii d6i ngii giao dich
vién bang cach: dao tao, gidi thiéu dé nhan vién méi lam quen voi van hoa
doanh nghiép, tich cuc tuyén truyén vin héa doanh nghiép théng qua nhiing diéu
don gian hang ngay (nhu: treo logo, slogan, bang ndi quy ¢ nhiing noi dé thay
trong Cong ty, tuyén truyén qua cic cudc nodi chuyén, trao ddi,...), tuyén truyén
qua cac budi hdi thao, cude hop, cac hoat dong tap thé,... dé tao thanh thoi quen
cho nhan vién ci.

Tao ra co ché ndi bd bao vé nhirng ngudi dam noi, ddm d4u tranh phé

binh thang thin, tich cuc ty phé binh va phé binh nhitng hanh dong co tac
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dong tiéu cuc dén van hoa doanh nghiép.

Xay dung cac ti€u chi cu thé danh gia viéc thuc hién van hoa doanh
nghiép dé dem lai hiéu quéa cao hon. Co cac co ché cu thé vé khen thuong, ki
luat d6i voi cac ca nhan va don vi trong td chirc trong qua trinh thuc hién van
hoa doanh nghiép.

Xay dung duoc cac tim guong tiéu biéu dé mdi thanh vién hoc tép,
phén dau, noi theo. Cac tim guong nén 13 nhitng lanh dao Cong ty thanh dat
c6 thé trudc day hodc hién tai dang lam viéc tai Cong ty.

Nén xay dung thanh mot cudn sb tay vin hoa doanh nghiép nhé gon dé
d6i ngii giao dich vién c6 thé mang theo bén minh.

Trién khai khao sat mic d6 hai 1ong cua d6i ngii giao dich vién vé moi
truong lam viéc hang thang/hang Quy/hang Nam. Tir d6 c6 ké hoach cai thién
moi truong lam viéc phi hop véi mong mudn cia doi ngii giao dich vién dé
nang cao mirc do hai long ctia doi ngil giao dich vién vé méi trudong lam viéc.

Trong qua trinh thue hién vin hoa doanh nghiép phai ludn duy tri, b6 sung
va phat trién nhitng céi tich cuc, danh gid, nhin nhan, dé xuat va thay d6i nhiing
han ché, nhitng cai 151 thoi, lac hau dé bt kip v6i xu thé chung cua x3 hoi.

3.2.6. Nang cao y thirc lao déng

Thai do lam vi¢c cua nguoi lanh dao c6 anh huong rat nhiéu dén thai
d6 1am viéc cua cap dudi, vi theo quan niém cua ddi ngii giao dich vién thi
linh dao phai 1a nhimg ngudi guwong mau. Anh huong cua lanh dao 14 rat 16m;
vi vdy, cac truong phong ban, 13 nhitng ngudi truc tiép lanh dao nhan vién
trong cong ty phai ty minh nhan thitrc dugc tdm quan trong iy dé c6 cach giao
tiép, ung xu, phong cach lam viéc hop 1y véi vi tri minh dang dam nhan,
khong nén qua cing nhic, ma phai thong qua cach 1am viéc ctia minh dé nhan
vién cuia minh théy phai lam viéc nhu thé nao. Bén canh do, nguoi lanh dao
phai hoa minh, séng cung voi tap thé thi méi tao duogc niém tin, tao ra dugc
su than thién — khong c6 khoang cach gitra nguoi 1anh dao va nhan vién.

Dé nang cao ¥ thirc cho ddi ngii giao dich vién co6 thé ap dung nhiéu
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bién phap khac nhau nhu tao méi truong lam viéc chuyén nghi¢p, hoan thi¢n
van hoa cong ty, ap dung ky luat lao dong trong qua trinh lam viéc... Trén
thuc té, ky luat lao dong nghe khat khe nhat bai ky luat lao dong 1a nhiing tiéu
chuin quy dinh hanh vi c4 nhin cta doi ngii giao dich vién ma cong ty xay
dung da trén co sé phap 1y hién hanh va cac chuan muc dao duc x4 hoi.

Ap dung ky luat lao dong c6 thé tao phan tmg phu vé cac hanh vi chong
d6i, tuy nhién khong thé phii nhan hiéu qua trong ¥ thirc 1am viéc cua doi ngii
giao dich vién. Ky luat lao dong nham lam cho d6i ngii giao dich vién lam
viéc dya trén tinh than hop tac theo cach thic hoat dong thong thuong va cé
quy cii. Thong qua ky luat lao dong s& lam ddi ngii giao dich vién hiéu dugc
mong mudn, yéu ciu chung ctia cong ty voi doi ngil giao dich vién. Tir do,
dinh hudng cho doi ngii giao dich vién cach thirc lam viéc c6 hi€u qua ngay tu
khi bét dau.

Noi quy lao dong can duge can duge phd bién va dua vao chuong trinh
dao tao chung cho toan cong ty. Noi quy lao dong phai dam duoc mot sb ndi
dung co ban nhu sau:

+ Thoi gio l[am viéc, thot gio nghi nghoi

+ Trat tu lao dong

+ An toan lao dong va v¢ sinh lao dong

+ Quy dinh vé bao vé tai san va bi mat cong nghé, uy tin va thuong
hiéu cong ty.

+ Céc hanh vi vi pham va hinh thtrc xtr ly ky ludt lao dong va trach
nhiém vat chat.

Co6 thé thay ngoai moi truong 1am viéc, van hoa cong ty thi cam két
thuc hién ky luat lao dong, noéi quy lao dong la moét trong nhirng cdng cu hitu
hiéu dé nang cao y thirc lao dong ctia doi ngii giao dich vién.
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KET LUAN

Nang cao chit luogng NNL c6 vai tro rat 16n dén su phat trién kinh té.
Nhiing nim gan day, nha nudc cang cha trong hon nita phat trién NNL do
nhan thtc vai tro hét stc dic biét cua nd trong qué trinh céng nghiép hoa,
hién dai hoa dat nudc va dat duge nhiéu két qua kha quan duogc ghi nhan danh
gia cao v6i su phat trién kinh té.

Luan van da khéi quét co so 1y luan, xu hudng khach quan vé chét luong
nhudn nhan luc trong doanh nghiép, chat luong doi ngii giao dich vién trong hé
thong cac cira hang giao dich ctia Mobifone. Vé mit thuc tién, luan vin ciing da
tap trung trinh bay khai quét tinh hinh ngudn nhan luc va chét lvong ngudn nhan
luc 1am trong linh vuc hd tro khach hang, ban hang trong hé thong céc cira hang
giao dich ctia cac tap doan vién thong tai Viét Nam. Trén co sd cac s6 liéu d3 thu
thap duoc, luan vin da di sdu va lam ra cac giai phap cu thé nham nang cao chit
luong do6i ngii giao dich vién tai cong ty C6 phan Pham Nguyén.

Trong khudn khd mot Luan vin Thac s¥ thi kha ndng bao quat toan di¢n
cac van dé 16n khong thé tranh khoi nhitng thiéu sot. Tuy nhién, qua nghién
ctru trong 1y thuyét ciing nhu trong thuc tién mot cach co hé thong cac van dé
tir thuc trang dén giai phap. Hy vong rang luan vin ndy s& gop phan thiét thuc
vao viéc nang cao chat luong doi ngii giao dich vién khu vuc mién Bic tai
Cong ty C6 phan Pham Nguyén.

Trén co so nhitng phan tich va danh gia néu trén, luan van di dé xuat
mot s6 giai phap ciing nhu khuyén nghi nham hoan thién hon cong tac dao tao
va phat trién doi ngii giao dich vién tai Cong ty Co phan Pham Nguyén:
Huéng t&i muc tiéu phat trién trong cong tac dao tao va phat trién nguon nhan
luc; Xay dung chién lugc dao tao va phat trién dai han; Xay dung va t6 chirc
cac chuong trinh dao tao va phat trién. Vi nhitng dé xudt trén hi vong rang

nhitng gidi phap nay s€ giup ich dugc cho Cong ty trong thoi gian téi.
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PHU LUC
BANG KHAO SAT CHAT LUQNG PQI NGU GIAO DICH VIEN TAI
CONG TY CO PHAN PHAM NGUYEN

Kinh chao anh/ch;!

Nham gép phan hoan thién nang cao chét luong d6i ngii giao dich vién tai
Cong ty C6 phan Pham Nguy&n xin anh/ch; vui 16ng tra 16i cac cau hoi trong
phiéu khao séat nay. Nhitng thong tin ca nhan dng/ba cung cap s& duoc giit bi
mat. Két qua cua phiéu khao sat chi phuc vu cho muc dich nghién ctru dé tai.
Xin chan thanh cdam on!

(o Fo XN (1 R
Dia chi chi nhanh dang 1am Vi€C:........cccoviiii i
1. Anh/ chi da c¢6 chirng chi tin hoc theo Thong tw 03 cia Viét Van quy
dinh chwa? Hién tai anh/chi dang ¢ trinh do nao

- Chung chi tin hoc:  ¢6: [ chua: [ ]

- Trinh d0:

+ Chuan k¥ nang st dung CNTT co ban: [

+ Chuan k¥ nang str dung CNTT nang cao: [
2. Anh/ chi di ¢é ching chi tiéng Anh theo khung ning luc 6 bac caa Viét
Nam hoac twong dwong chwa? Hién tai trinh do anh/chi dang ¢ bac nao?

- Chung chi tiéng anh: ~ ¢6: [ chua: []

- Trinh do tiéng anh bac: 1.0 2.0 3.0 4.0 50 6.0
3. Anh/chi danh gia nhw thé nao vé ky ning lam viéc nhom ciaa déi ngi
giao dich vién trong Cong ty

[l:Ratkém  []:Kém [J:Trung binh 1. Tét []: Rat tét



4. Anh/chi danh gia nhw thé nao vé pham chit thai do cia ddi ngii giao

dich vién trong Cong ty

Noi dung

Mirc do
Rat Trung ]
Kém Kha | Tot
kém binh

Y thirc to chtc ky luat, chap hanh
cac quy dinh, ndi quy

Tac phong lam viéc

Y thic tu chu

Tinh than trach nhiém véi cong

Viéc

Su gan bo vaéi to chuc

Long yéu nghé, say mé voi cong

Viéc

Kha ning dam nhiém nhiéu cong

viéc cung mot luc

Stre chiu dung ap luc do cbng viéc

trong mot thoi gian dai

Kha nang xt ly khi gap nhiting
tinh huéng gay go va thir thach




5. Anh/chi danh gia nhw thé nao vé chat lweng tuyén dung giao dich vién

cua Cong ty

No6i dung

Mirc do
Rat .| Trung Rat
, Thap . Cao
thap binh cao

Quy trinh tuyén dung dang quy dinh,
khéch quan, cong khai, minh bach

bam bao tinh canh tranh

Lubn cht y nguoi c¢6 nang luc phu

hop véi yéu cau cong viée

6. Ong/ba nhgn xét thé nao vé hoat déng dao tao va phét trién nhan luc cia

Cong ty?

Noi dung

RAt thap

Thap

Trung binh

Cao

R4t cao

Noi dung cac chuong
trinh dao tao to61 duoc
tham dy rat phu hop va
kip thoi

56

25

Phuong phap dao tao va
hinh thirc dao tao phong
phu

12

65

14

Co so vat chat, trang
thiét bi phuc vu cho dao
tao day du

21

56

18

Ung dung kién thuc da

hoc vao cong viéc

12

66

14

Hai long vaéi to chire dao

tao cua Cong ty

53

24

19




3. Ong/ ba dinh gid thé ndo vé ché dé dai ngé ciia Cong ty déi Vdi ddi ngii

giao dich vién

Noi dung

Rat
thap

Thap

Trung
binh

Cao

Rat cao

Nguoi lao dong déu duoc
huong cac quyén loi theo quy
dinh

Mtc thu nhap hién nay la hop
ly

Nhitng dai ngd hién nay phu

hop vai vi tri cdng viéc

Nhitng dai ngd hién nay phu
hop voi mic do hoan thanh

cong Vviéc

Hai long voi mace dai ngd hién

nay




Ong/ ba c6 Y kién déng gép gi véi cong ty dé nang cao chdt lireng nguén
nhan luc trong thet gian téi?

Xin chén thanh cam on ong/ba!



BANG THONG KE KET QUA SO LIEU PIEU TRA

pham chat thai d cua déi ngii giao dich vién

Mtrc do
Ni dung Rat | Trung ] .
Keém Kha | Tot
kém binh
Y thuc to chire ky luat, chap hanh
_ 0 0 1 3 92
cac quy dinh, ndi quy
Téac phong lam viéc 0 0 0 12 84
Y thuac tu cha 0 0 12 25 59
Tinh than trach nhiém véi cong
L 0 0 3 15 78
Viéc
Su gan bo véi t6 chuc 3 5 13 28 47
Long yéu nghé, say mé véi con
L J YRR Y : 0 8 37 25 26
Viéc
Kha ning dam nhiém nhiéu
A o ) 3 12 68 11 2
cong viéc cung mot luc
Suc chiu dung ap lwc do céng
_ o _ 4 10 63 18 1
viéc trong mot thai gian dai
Kha ning xir ly khi gap nhirn
gy K 9ap : 2 26 45 20 3

tinh huéng gay go va thir thach




Chat lwgng tuyén dung giao dich vién cia Cong ty

Mirc do
Noi dung Rat , | Trung Rit
) Thap . Cao
thap binh cao
Quy trinh tuyén dung dang quy dinh,
o 0 0 15 45 36
khach quan, cong khai, minh bach
Dam bao tinh canh tranh 0 10 65 14 7
Ludén cht y nguoi c¢6 nang lyc phu
_ . ' 0 5 71 16 4
hop vai1 yé€u cau cong viéc
Hoat dong dao tao va phat trién nhan luc
_ _ . Trung .
Noi dung Rat thap Thap R Cao Rat cao
binh
No6i dung cac chuong
trinh dao tao t61 duoc
) 0 6 56 25 9
tham du rat phu hop
va kip thoi
Phuong phédp dao tao
va hinh thuc dao tao 0 12 65 14 5
phong phu
Co so vat chat, trang
thiét bi phuc vu cho 0 1 21 56 18
dao tao day du
Ung dung kién thuc da
S A 0 12 66 14 4
hoc vao cong viéc
Hai long vaéi to chire
R 0 0 53 24 19
dao tao cua Cong ty




Ddnh gia ché dé dai ngé ciia Cong ty déi Véi déi ngii giao dich vién

_ _ . Trung .
Noi dung Rat thap| Thap . Cao | Ratcao
binh

Nguoi lao dong déu duoc
hudng céc quyén lgi theo 0 4 9 45 38
quy dinh
Mutc thu nhap hién nay la

) 11 20 19 28 18
hop ly
Nhiing dai ngo hién nay phu

g- S0 T _ P 14 26 25 19 12
hop vai vi tri cdng viéc
Nhiing dai ngo hién nay phu
hop vai mie d6 hoan thanh 17 23 26 18 12
cong viéc
Hai long véi mac dai ngd

16 25 22 20 12

hién nay




