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MỞ ĐẦU 

1. Lý do chọn đề tài 

Nhân lực là yếu tố không thể thiếu đối với bất kỳ một tổ chức nào và nó 

giữ vai trò vô cùng quan trọng, quyết định đến sự thành công hay thất bại của 

tổ chức, đặc biệt là trong giai đoạn hiện nay. Trong xu thế cạnh tranh ngày 

càng gay gắt thì nhân lực vững mạnh cả về số lƣợng và chất lƣợng, cả về thể 

lực và trí lực là một lợi thế cạnh tranh hàng đầu giúp doanh nghiệp tồn tại, 

đứng vững và phát triển trên thị trƣờng. Chính vì vậy, quản trị nhân lực đóng 

vai trò quan trọng quyết định các hoạt động quản trị khác của doanh nghiệp. 

Tuy nhiên, không phải doanh nghiệp nào cũng biết tìm kiếm, sử dụng 

và biết khai thác nhân lực một cách hiệu quả. Vì vậy, để nâng cao hiệu quả 

trong quá trình hoạt động kinh doanh, thì hoạt động nâng cao chất lƣợng trong 

công tác quản trị nhân lực đƣợc đặt lên hàng đầu. Với Công ty Cổ phần Phạm 

Nguyễn, một doanh nghiệp hoạt động trong lĩnh vực tƣ vấn, chăm sóc khách 

hàng và cung cấp hệ thống dịch vụ trung tâm liên lạc thuê ngoài (contact 

center outsourcing - CCO) hỗ trợ các doanh nghiệp đánh giá khách quan về 

năng lực nội tại của công ty mình và tập trung vào hoạt động kinh doanh nòng 

cốt. Hiện nay, vấn đề về nâng cao chất lƣợng dịch vụ của Công ty đƣợc quan 

tâm hàng đầu, đòi hỏi phải có đội ngũ nhân lực giỏi về chuyên môn, tâm 

huyết với Công ty. 

Chính vì thế, việc nâng cao chất lƣợng đội ngũ giao dịch viên là một 

trong những mục tiêu tiêu chiến lƣợc của Công ty. Nhƣ vậy, việc đƣa ra các 

giải pháp, các kiến nghị nhằm nâng cao chất lƣợng đội ngũ giao dịch viên tại 

Công ty Cổ phần Phạm Nguyễn có ý nghĩa và vai trò đặc biệt to lớn, đặc biệt 

là trong bối cảnh kinh tế hiện nay.  

Xuất phát từ yêu cầu thực tiễn trên, tác giả lựa chọn đề tài: “Nâng cao 

chất lượng đội ngũ giao dịch viên tại Công ty Cổ phần Phạm Nguyễn” làm đề 

tài luận văn thạc sĩ. 
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2.  Tình hình nghiên cứu liên quan đến đề tài 

Một số nghiên cứu nƣớc ngoài 

Một nghiên cứu của William R.Racey trong cuốn The Human 

Resources Glossary: The Complete Desk Reference for HR Executives, 

Managers, and Practitioners đã nhìn nhận NNL của tổ chức là tất cả những 

ngƣời làm việc trong tổ chức đó, là tài sản của tổ chức đó nhƣng không 

giống tài lực hay vật lực, mà tài sản này biết tạo ra các mối quan hệ, giao 

dịch và làm giàu cho tổ chức. 

Các nhà nghiên cứu và các học giả dƣới góc độ nghiên cứu khác nhau 

cũng có những nhận định về chất lƣợng nguồn nhân lực theo giác độ tiếp cận 

và cái nhìn của họ. Susan M. Healthfield - một chuyên gia về NNL, là thành 

viên của Hiệp hội quản lý NNL và Hội đào tạo và phát triển Mỹ. Dƣới góc độ 

là một chuyên gia nghiên cứu về NNL cũng nhƣ là một nhà quản lý, Susan  đã 

đƣa ra những tiêu chí đƣợc coi là thƣớc đo về chất lƣợng NNL trong doanh 

nghiệp gồm: Sự nhận thức, kỹ năng làm việc, ứng dụng công nghệ, thái độ, sự 

tin tƣởng, sự nhạy cảm, đặc tính cá nhân... của NNL. Đây hoàn toàn là cách 

đánh giá những nghiên cứu về NNL với tri thức, phong cách làm việc, suy 

nghĩ và hành động dựa trên môi trƣờng làm việc hiện đại và phát triển. Trong 

cách đánh giá này đề cao ý thức văn hoá, kỷ luật lao động tốt dẫn đến nắm 

bắt, nhận thức và hội tụ đƣợc các kiến thức và kỹ năng cần thiết cho sự thực 

hiện công việc của NNL hiện đại. Trong cách nhìn nhận này cũng đề cao 

những tƣ tƣởng và giá trị cá nhân, những cảm nhận của bản thân mỗi ngƣời 

về ý nghĩa cuộc sống và những hoạt động để đƣợc xã hội công nhận cống hiến 

của NNL. Tuy nhiên, nhƣợc điểm của cách đánh giá này ở chỗ: những giá trị 

về mặt tƣ tƣởng này không phải bất cứ ngƣời nào, ở bất kỳ tầm nhận thức nào 

cũng có thể hiểu rõ đƣợc tƣ tƣởng và giá trị đó. Do đó, có hiện tƣợng biến cái 

tƣ duy đó thành cái tôi cá nhân và tôn thờ việc thoả mãn cái tôi đó chứ không 
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phải sự cống hiến trí tuệ để đƣợc công nhận trong xã hội. 

Tình hình nghiên cứu tại Việt Nam 

Trong những năm qua, ở Việt Nam vấn đề phát triển nguồn nhân lực đã 

thu hút không ít sự quan tâm của các nhà quản lý, các nhà khoa học, đặc biệt 

các nhà nghiên cứu, các viện, các Trƣờng đại học... Nhiều ngƣời quan tâm và 

nghiên cứu về nhân lực và phát triển nhân lực theo các góc độ khác nhau. 

Trong bối cảnh nền kinh tế đang chuyển đổi và có hƣớng tập trung xem xét 

vấn đề phát triển nhân lực ở tầm vĩ mô; gắn phát triển nhân lực với phục vụ 

chiến lƣợc phát triển kinh tế hoặc gắn với giải quyết công ăn việc làm, nâng 

cao đời sống xã hội. Đã có nhiều các công trình nghiên cứu khoa học đƣợc 

công bố trên các sách, báo, tạp chí, yêu cầu về phƣơng hƣớng, giải pháp phát 

triển nguồn nhân lực và sử dụng nhân lực có hiệu quả phù hợp với chiến lƣợc 

phát triển kinh tế - xã hội. Trong các nghiên cứu liên quan đến đề tài luận văn, 

nổi bật có một số công trình nghiên cứu trong và ngoài nƣớc nhƣ:  

- Phạm Văn Sơn (2018), “7 giải pháp nâng cao chất lượng nhân lực 

Việt Nam”, báo Giáo dục thời đại. Trong bài phỏng vấn, tác giả đã đƣa ra 7 

nhóm giải pháp nhằm nâng cao chất lƣợng NNL gồm: “Nâng cao trình độ học 

học vấn và kĩ năng lao động, khuyến khích lao động tự học, gắn chiến lƣợc 

phát triển nhân lực với chiến lƣợc phát triển kinh tế – xã hội, trọng nhân tài và 

xây dựng xã hội học tập, cải thiện thông tin về thị trƣờng lao động, mở rộng 

hợp tác quốc tế”.   

Nguyễn Quốc Việt, Nguyễn Minh Thảo (2016) "Nâng cao chất lượng 

NNL thông qua phát triển kỹ năng lao động và vai trò của giáo dục phổ 

thông". Bài viết tìm hiểu nhu cầu của các doanh nghiệp về kỹ năng lao động 

(kỹ năng cứng và kỹ năng mềm) khi tuyển dụng và đề bạt cũng nhƣ mức độ 

đáp ứng của lao động hiện nay. Xuất phát từ thực tiễn NNL và chất lƣợng 

NNL ở nƣớc ta phải có sự nhận diện khách quan, đúng thực trạng về kỹ năng 
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lao động và giáo dục phổ thông, bài viết chỉ ra khoảng trống về kỹ năng hiện 

nay ở nƣớc ta, tập trung chủ yếu vào kỹ năng mềm và kỹ năng nghề. Trên cơ 

sở đó, đƣa ra một số kiến nghị về lồng ghép đào tạo kỹ năng qua các môn học 

trong trƣờng phổ thông nhằm trang bị cho học sinh những kỹ năng cần thiết 

khi tham gia thị trƣờng lao động, qua đó nâng cao chất lƣợng NNL cho Việt 

Nam.  

Đoàn Anh Tuấn (2015) có công trình luận án tiến sĩ nghiên cứu "Nâng 

cao chất lượng nguồn nhân lực của Tập đoàn dầu khí quốc gia Việt Nam". 

Luận án hệ thống hóa cơ sở lý luận về nâng cao chất lƣợng nguồn nhân lực và 

phân tích thực trạng nâng cao chất lƣợng nguồn nhân lực của tập đoàn dầu 

khí. Tập trung phân tích kỹ tính bức thiết của vấn đề nguồn nhân lực  trong 

quá trình hội nhập và sự hoạt động của các đối thủ cạnh tranh từ sau khi các 

hiệp ƣớc kinh tế mà Việt Nam ký kết có hiệu lực từ năm 2016. Từ đó đƣa ra 

các giải pháp phù hợp với thực tiễn đặc thù ngành. 

Tác giả Lê Hữu Lập (Báo Nhân Dân điện tử ngày 09/04/2016), Mỗi 

quốc gia, muốn phát triển kinh tế - xã hội, cần các nguồn lực gồm: Tài nguyên 

thiên nhiên, vốn, khoa học - công nghệ, con ngƣời… Trong đó nguồn lực con 

ngƣời là yếu tố quan trọng và có tính chất quyết định nhất. Nguồn nhân lực 

chất lƣợng cao là một bộ phận không tách rời nguồn nhân lực quốc gia, khi 

quốc gia đó chuyển dần sang nền kinh tế dựa trên tri thức là chủ yếu. Cộng 

với xu hƣớng hội nhập và toàn cầu hóa quốc tế, nguồn nhân lực chất lƣợng 

cao có vai trò quyết định, phát triển nguồn nhân lực chất lƣợng cao là gia tăng 

giá trị cho con ngƣời cả về vật chất, tinh thần, trí tuệ, kỹ năng, làm tƣơi mới 

năng lực và phẩm chất để đáp ứng yêu cầu ngày càng cao cho phát triển kinh 

tế - xã hội. . Vậy, các tiêu chí đánh giá nguồn nhân lực chất lƣợng cao là gì? 

Không phải tất cả những ngƣời đã qua đào tạo đều đáp ứng các công việc. 

Nhân lực chất lƣợng cao không chỉ thể hiện ở tấm bằng, chứng chỉ học vấn, 
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nghề nghiệp mà chủ yếu ở chất lƣợng văn hóa, trình độ tay nghề, kỹ năng lao 

động để làm ra các sản phẩm có chất lƣợng cao. 

Từ quá trình nghiên cứu các công trình khoa học của các tác giả cho 

thấy NNL có vai trò đặc biệt quan trọng đối với sự tồn tại và phát triển của đất 

nƣớc nói chung và Công ty Cổ phần Phạm Nguyễn nói riêng. Các nghiên cứu 

đều chỉ ra rằng, nâng cao chất lƣợng NNL là một hoạt động mang tính khoa 

học, cần có sự đầu tƣ, nghiên cứu.   

Tính đến thời điểm hiện nay, chƣa có công trình nào nghiên cứu về 

nâng cao chất lƣợng đội ngũ giao dịch viên tại Công ty Cổ phần Phạm 

Nguyễn.  

3. Mục đích và nhiệm vụ nghiên cứu 

 Mục đích: 

Mục đích của luận văn nhằm đề xuất một số giải pháp cơ bản để nâng 

cao chất lƣợng đội ngũ giao dịch viên của Công ty Cổ phần Phạm Nguyễn 

trên cơ sở phân tích và đánh giá thực trạng nguồn nhân lực và các hoạt động 

nâng cao chất lƣợng nguồn nhân lực của Công ty.  

 Nhiệm vụ: 

Hệ thống hóa các vấn đề lý luận về nhân lực; nâng cao chất lƣợng 

nguồn nhân lực; các hoạt động nâng cao chất lƣợng nguồn nhân lực… 

Phân tích thực trạng chất lƣợng đội nguc giao dịch viên và hoạt động 

nâng cao chất lƣợng đội ngũ giao dịch viên tại Công ty Cổ phần Phạm 

Nguyễn.  

Đề xuất giải pháp chủ yếu nhằm nâng cao chất lƣợng đội ngũ giao dịch 

viên của Công ty Cổ phần Phạm Nguyễn. 

4. Đối tƣợng và phạm vi nghiên cứu 

 Đối tượng nghiên cứu:  

Nâng cao chất lƣợng đội ngũ giao dịch viên tại Công ty Cổ phần Phạm 
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Nguyễn . 

 Phạm vi nghiên cứu: 

- Về không gian: Tại Công ty Cổ phần Phạm Nguyễn khu vực Hà Nội. 

- Về thời gian: Đề tài tập trung nghiên cứu chất lƣợng nhân lực và hoạt 

động nâng cao chất chất lƣợng đội ngũ giao dịch viên tại Công ty Cổ phần 

Phạm Nguyễn trong giai đoạn 2017 – 2019, từ đó đề xuất các giải pháp đến 

năm 2025. 

- Về nội dung: Đề tài chủ yếu tập trung nghiên cứu, phân tích: các tiêu 

chí đánh giá chất lƣợng và nâng cao chất lƣợng đội ngũ giao dịch viên; các 

hoạt động nâng cao chất lƣợng đội ngũ giao dịch viên tại Công ty Cổ phần 

Phạm Nguyễn.  

5. Phƣơng pháp nghiên cứu 

Để thực hiện đƣợc mục đích và ý nghĩa nói trên, tác giả vận dụng một 

cách tổng hợp nhiều phƣơng pháp nghiên cứu cơ bản định tính bao gồm:  

- Phương pháp thu thập số liệu: tác giả tiến hành thu thập số liệu có 

liên quan đến cơ cấu tổ chức, hoạt động sản cuất kinh doanh của Công ty; đội 

ngũ giao dịch viên; hoạt động nâng cao chất lƣợng đội ngũ giao dịc viên của 

Công ty qua các năm (2017-2019). 

  Thông tin thứ cấp:  

Số liệu phân tích đƣợc thu thập thông qua các tài liệu, báo cáo của Trung 

tâm Dịch vụ khách hàng và Phát triển thị trƣờng; phòng Đào tạo và các phòng 

ban chức năng khác của Công ty Cổ phần Phạm Nguyễn; các tạp chí, báo, 

internet, kết quả nghiên cứu khác đã đƣợc công bố trong 3 năm (2017-2019), từ 

đó phân tích thực trạng chất lƣợng đội ngũ giao dịch viên và nâng cao chất 

lƣợng đội ngũ giao dịch viên của Công ty Cổ phần Phạm Nguyễn. 

  Thông tin sơ cấp: Sử dụng bảng hỏi  
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  Đối tƣợng điều tra: đội ngũ giao dịch viên tại các cửa hàng giao dịch 

của Mobifone nơi đội ngũ giao dịch viên của Công ty Cổ phần Phạm Nguyễn 

làm việc. 

  Nội dung bảng hỏi: liên quan đến các tiêu chí đánh giá chất lƣợng và 

nâng cao chất lƣợng đội ngũ giao dịc viên của Công ty Cổ phần Phạm 

Nguyễn. 

  Địa điểm khảo sát : Hệ thống các cửa hàng giao dịch Mobifone. 

  Số lƣợng mẫu khảo sát: tác giả đã sử dụng 100 phiếu hỏi phỏng vấn 

đội ngũ giao dịch viên của Công ty, kết quả thu về 96 phiếu hợp lệ.  

- Các phương pháp tổng hợp, phân tích và xử lý số liệu:  

Thông qua các số liệu thu thập đƣợc, tác giả tiến hành tổng hợp số liệu 

bằng phần mềm MS. Excel để xây dựng các bảng biểu số liệu tổng hợp, vẽ 

các biểu đồ… Từ đó, tác giả sử dụng các phƣơng pháp phân tích, so sánh, đối 

chiếu số liệu để đánh giá thực trạng chất lƣợng đội ngũ giao dịch viên và nâng 

cao chất lƣợng đội ngũ giao dịch viên của Công ty Cổ phần Phạm Nguyễn và 

đề xuất các giải pháp nhằm góp ý hoàn thiện và nâng cao chất lƣợng đội ngũ 

giao dịch viên của Công ty Cổ phần Phạm Nguyễn. 

6. Những đóng góp của Luận văn 

- Xác định các tiêu chí đánh giá chất lƣợng nguồn nhân lực làm thƣớc 

đo để đánh giá chất lƣợng đội ngũ giao dịch viên của Công ty Cổ phần Phạm 

Nguyễn. Từ các tiêu chí này, giúp cho  an lãnh đạo Công ty đánh giá chính 

xác về chất lƣợng đội ngũ giao dịch viên, từ đó đƣa ra các quyết định quản trị 

hiệu quả.  

- Phân tích rõ thực trạng chất lƣợng đội ngũ giao dịch viên thông qua 

các thƣớc đo về trí lực, thể lực, tâm lực và các hoạt động nâng cao chất lƣợng 

đội ngũ giao dịch viên đang áp dụng của Công ty Cổ phần Phạm Nguyễn. 
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- Tác giả đề xuất các nhóm giải pháp nâng cao chất lƣợng đội ngũ giao 

dịch viên đang áp dụng của Công ty Cổ phần Phạm Nguyễn. Đây là các giải 

pháp quan trọng giúp cho việc nâng cao chất lƣợng đội ngũ giao dịch viên 

đang áp dụng của Công ty Cổ phần Phạm Nguyễn cả trƣớc mắt và lâu dài.   

7. Cấu trúc của luận văn 

CHƢƠNG 1: CƠ SỞ LÝ LUẬN VỀ NÂNG CAO CHẤT LƢỢNG ĐỘI 

NGŨ GIAO DỊCH VIÊN TRONG DOANH NGHIỆP 

CHƢƠNG 2: THỰC TRẠNG NÂNG CAO CHẤT LƢỢNG ĐỘI NGŨ 

GIAO DỊCH VIÊN TẠI CÔNG TY CỔ PHẦN PHẠM NGUYỄN 

CHƢƠNG 3: GIẢI PHÁP NÂNG CAO CHẤT LƢỢNG ĐỘI NGŨ 

GIAO DỊCH VIÊN TẠI CÔNG TY CỔ PHẦN PHẠM NGUYỄN 
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CHƢƠNG 1 

CƠ SỞ LÝ LUẬN VỀ NÂNG CAO CHẤT LƢỢNG ĐỘI NGŨ 

GIAO DỊCH VIÊN TRONG DOANH NGHIỆP 

 

1.1. Một số khái niệm cơ bản 

1.1.1. Đội ngũ giao dịch viên trong doanh nghiêp 

1.1.1.1. Nguồn nhân lực trong doanh nghiệp 

Khi nói đến đội ngũ lao động tại một doanh nghiệp, ngƣời ta đều hiểu 

đó là “nguồn nhân lực”. Vì vậy, mọi lý thuyết liên quan đến đội ngũ lao động 

đều xuất phát từ lý thuyết về “nguồn nhân lực”. Hiện nay, do có nhiều cách 

tiếp cận khác nhau nên có không ít những quan điểm xoay quanh khái niệm 

về “nguồn nhân lực trong doanh nghiệp”. 

Theo  ùi Văn Nhơn trong sách “Quản lý và phát triển nguồn nhân lực 

xã hội” xuất bản năm 2006. Tác giả chỉ ra rằng “Nguồn nhân lực doanh 

nghiệp là lực lượng lao động của từng doanh nghiệp, là số người có trong 

danh sách của doanh nghiệp, do doanh nghiệp trả lương” [15,72] 

 Theo Nguyễn Vân Điềm và Nguyễn Ngọc Quân chủ biên giáo trình 

Quản trị nhân lực của Đại học kinh tế quốc dân năm 2004. Theo quan điểm 

của tác giả: “Nguồn nhân lực của một tổ chức bao gồm tất cả những người 

lao động làm việc trong tổ chức đó, còn nhân lực được hiểu là nguồn lực của 

mỗi con người mà nguồn lực này gồm có thể lực và trí lực” [12, tr.8] 

Theo Lê Thị Mỹ Linh tác giả luận án tiến sĩ  “Phát triển nguồn nhân 

lực trong doanh nghiệp nhỏ và vừa ở Việt Nam trong quá trình hội nhập kinh 

tế” năm 2009. Tác giả chỉ ra: “Nguồn nhân lực của một tổ chức bao gồm tất 

cả những người lao động làm việc trong tổ chức đó có sức khỏe và trình độ 

khác nhau, họ có thể tạo thành một sức mạnh hoàn thành tốt mục tiêu của tổ 

chức nếu được động viên, khuyến khích phù hợp” [12, tr.11] 
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Theo Phan Thủy Chi, tác giả tác giả luận án tiến sĩ “Đào tạo và phát 

triển nguồn nhân lực trong các trƣờng đại học khối kinh tế của Việt Nam 

thông qua các chƣơng trình hợp tác đào tạo quốc tế” năm 2008. Tác giả  đƣa 

ra: “Nguồn nhân lực của một tổ chức được hình thành trên cơ sở các cá nhân 

có vai trò khác nhau và được liên kết lại bởi mục tiêu của tổ chức” [4, tr.13] 

 Qua tham khảo các khái niệm về Nguồn nhân lực nêu trên, tác giả đƣa 

ra khái niệm nguồn nhân lực theo cách hiểu của mình nhƣ sau: 

“Nguồn nhân lực của một tổ chức bao gồm quy mô số lượng và chất 

lượng của tập thể người lao động cùng làm việc cho một tổ chức, nhằm hoàn 

thành yêu cầu sản xuất kinh doanh của tổ chức đó, cũng qua đó nhằm đạt 

những ý nguyện cho riêng cá nhân họ” 

1.1.1.2. Đội ngũ giao dịch viên 

Giao dịch viên đƣợc cho là một trong các vị trí quan trọng của rất 

nhiều lĩnh vực hiện nay, họ đảm nhận công việc về xử lý các nhu cầu, thắc 

mắc cơ bản nhất khách hàng liên quan đến các hoạt động, lĩnh vực kinh 

doanh của doanh nghiẹp. Tất nhiên việc thực hiện nhiệm vụ đó sẽ không 

chỉ là các khách hàng cá nhân mà còn có thể là chính các khách hàng 

doanh nghiệp quy mô lớn nhỏ khác nhau.  

Giao dịch viên đƣợc cho là nghề tiếp xúc nhiều và “rất nhiều” hàng 

ngày với khách hàng cho việc tiếp nhận và xử lý các vấn đề theo nhu cầu 

đề ra. Công việc của đội ngũ giao dịch viên tại Công ty Cổ phần Phạm 

Nguyễn là làm trong hệ thống các cửa hàng giao dịch của Tổng công ty 

Viễn thông MobiFone thực hiện các nhiệm vụ gồm: 

- Trực tiếp giao dịch với khách hàng và đáp ứng các yêu cầu của khách 

hàng về các nghiệp vụ bán hàng, bán máy, phụ kiện điện thoại, chăm sóc 

khách hàng, thanh toán cƣớc phí 
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- Giới thiệu triển khai các chƣơng trình khuyến mãi, chăm sóc khách 

hàng….cho khách hàng đến giao dịch tại cửa hàng 

- Thực hiện đúng các quy trình của MobiFone 

- Thu thập các ý kiến phản hồi từ khách hàng và báo cáo cửa hàng 

trƣởng. 

Nhƣ vậy, đội ngũ giao dịch viên là những nhân viên với nhiệm vụ 

thực hiện hàng ngày tại các quầy giao dịch thuộc về cơ sở chính hay các 

chi nhánh cũng như điểm giao dịch của một đơn vị, một doanh nghiêp.  

Đội ngũ giao dịch viên Mobifone là những nhân viên thực hiện 

nhiệm vụ hàng ngày tại các quầy giao dịch trong hệ thống các cửa hàng 

Mobifone thuộc Tổng công ty Viễn thông MobiFone. 

1.1.2. Chất lượng lượng đội ngũ giao dịch viên 

Khoa học nghiên cứu nguồn nhân lực trên thế giới có những đánh giá, 

nhìn nhận và thay đổi quan điểm dựa vào các trƣờng phái quản lý trong lịch 

sử cùng với sự phát triển của các hình thái kinh tế xã hội trên thế giới. Có 

nhiều quan niệm về chất lƣợng nguồn nhân lực. 

Theo Phùng Rân, chất lƣợng nguồn nhân lực đƣợc đo bằng hai tiêu chí 

là năng lực hoạt động và tâm lực đạo đức của nguồn nhân lực [16]. 

Theo quan điểm của Phan Thanh Tâm thì chất lƣợng nguồn nhân lực 

đƣợc định nghĩa: “Chất lƣợng nguồn nhân lực là tổng hòa của cả 3 yếu tố: Trí 

lực, thể lực và tâm lực của ngƣời lao động” [18, 37]. 

Theo Mai Quốc Chánh, TS.Trần Xuân Cầu: “Chất lƣợng nguồn nhân 

lực là trạng thái nhất định của nguồn nhân lực thể hiện mối quan hệ giữa các 

yếu tố cấu thành bên trong của nguồn nhân lực” [3, 9]. 

Còn Vũ Thị Ngọc Phùng thì cho rằng: “Chất lƣợng nguồn nhân lực 

đƣợc đánh giá qua trình độ học vấn, chuyên môn và kỹ năng của ngƣời lao 

động cũng nhƣ sức khỏe của họ” [14]. 
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Do xuất phát từ các cách tiếp cận khác nhau nên đến nay vẫn còn nhiều 

cách hiểu khác nhau về khái niệm này. Tuy nhiên, tác giả có đồng quan điểm 

với Phan Thanh Tâm và xin đi sâu hơn về định nghĩa này nhƣ sau: 

Chất lượng nguồn nhân lực là tổng hoà của 3 yếu tố: Tình trạng sức 

khỏe; trình độ học vấn, chuyên môn kỹ thuật và tâm lực của người lao động. 

Có thể hiểu, chất lƣợng nguồn nhân lực là thuật ngữ thể hiện một tập hợp 

các đánh giá về năng lực làm việc, kỹ năng xử lý công việc và thái độ trong 

công việc của nguồn nhân lực đang làm việc tại tổ chức. Chất lƣợng nguồn 

nhân lực là mức độ đáp ứng về khả năng làm việc của ngƣời lao động với 

yêu cầu công việc của tổ chức và đảm bảo cho tổ chức thực hiện thắng lợi 

mực tiêu cũng nhƣ thỏa mãn cao nhất nhu cầu của ngƣời lao động.  

Trong phạm vi đề tài, việc nghiên cứu chất lƣợng đội ngũ giao dịch 

viên cũng phải dựa trên nền tảng chung là chất lƣợng nguồn nhân lực, nghĩa 

là chất lƣợng đội ngũ giao dịch viên  cũng đƣợc đánh giá trên ba mặt: sức 

khỏe, trình độ văn hóa và chuyên môn kỹ thuật, năng lực tâm lực của họ. 

Nhƣ vậy, có thể nói chất lƣợng của đội ngũ giao dịch viên bao gồm:  

- Chất lƣợng của từng giao dịch viên, cụ thể là tâm lực chính trị, đạo 

đức, trình độ năng lực và khả năng hoàn thành nhiệm vụ. Chất lƣợng của từng 

giao dịch viên là yếu tố cơ bản tạo nên chất lƣợng của cả đội ngũ.  

- Chất lƣợng của cả đội ngũ, một chỉnh thể, thể hiện ở cơ cấu đội ngũ 

đƣợc tổ chức khoa học, có tỷ lệ cân đối, hợp lý vì số lƣợng và độ tuổi bình 

quân tuỳ theo từng lĩnh vực hoạt động của doanh nghiệp.  

Tóm lại, các yếu tố cấu thành chất lƣợng đội ngũ giao dịch viên không 

chỉ bao gồm một mặt, một khía cạnh nào đó, mà nó bao gồm cả một hệ thống, 

đƣợc kết cấu nhƣ một chỉnh thể toàn diện từ chất lƣợng của từng giao dịch 

viên (đây là yếu tố cơ bản nhất), cho đến cơ cấu số lƣợng nam nữ, độ tuổi, 

thành phần của đội ngũ cùng với việc bồi dƣỡng, giáo dục, phân công, quản lý 
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kiểm tra giám sát và thực hiện nghiêm các nguyên tắc tổ chức và hoạt động 

của doanh nghiệp. 

Tổng hợp những quan điểm trên, có thể định nghĩa: Chất lƣợng đội ngũ 

giao dịch viên là một hệ thống những giá trị đƣợc kết cấu nhƣ một chỉnh thể 

toàn diện đƣợc thể hiện qua tâm lực chính trị, tâm lực đạo đức, trình độ năng 

lực, khả năng hoàn thành nhiệm vụ của mỗi giao dịch viên và cơ cấu, số 

lƣợng, độ tuổi của cả đội ngũ. 

Chất lƣợng đội ngũ giao dịch viên đƣợc đánh giá bằng khả năng làm 

việc (có kỹ năng giao tiếp tốt, kiến thức chuyên môn nghiệp vụ tốt, đảm bảo 

doanh thu, hỗ trợ khách hàng), tác phong làm việc mang tính công nghiệp 

(làm việc đúng giờ, tác phong nhanh nhẹn, thao tác chính xác, đúng quy trình 

công nghệ, sắp xếp nơi làm việc gọn gàng, khoa học,...), có tinh thần chấp 

hành kỷ luật công nghệ cao,... 

1.1.3. Nâng cao chất lượng đội ngũ giao dịch viên 

Nâng cao chất lƣợng NNL là tổng thể các hình thức, phƣơng pháp, 

chính sách và biện pháp nhằm hoàn thiện và nâng cao chất lƣợng từng con 

ngƣời lao động (trí tuệ, thể chất và tâm lực tâm lý - xã hội) đáp ứng đòi hỏi về 

nguồn nhân lực cho sự phát triển kinh tế - xã hội trong từng giai đoạn phát 

triển. Nâng cao chất lƣợng NNL chính là sự tăng cƣờng sức mạnh và kỹ năng 

hoạt động sáng tạo của năng lực thể chất và năng lực tinh thần của lực lƣợng 

lao động lên đến một trình độ nhất định để lực lƣợng này có thể hoàn thành 

đƣợc nhiệm vụ phát triển Kinh tế - Xã hội trong một giai đoạn phát triển nhất 

định của một quốc gia. Chất lƣợng NNL chính là động lực trực tiếp cho sự 

phát triển Xinh tế - Xã hội. Thông qua chất lƣợng NNL thể hiện rõ trình độ 

phát triển Kinh tế - Xã hội của mỗi quốc gia, chất lƣợng cuộc sống của dân cƣ 

hay mức độ văn minh của một xã hội. 

Nhƣ vậy, nâng cao chất lƣợng đội ngũ giao dịch viên là đòi hỏi khách 
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quan, mang tính quy luật, là nền tảng và động lực, là giải pháp đột phá trong 

tiến trình đẩy mạnh CNH, HĐH đất nƣớc hay thời kỳ tăng tốc phát triển của 

mỗi doanh nghiệp. Nâng cao chất lƣợng đội ngũ giao dịch viên nhằm khơi 

dậy, phát huy tiềm năng của con ngƣời thông qua đào tạo, bồi dƣỡng, tự bồi 

dƣỡng và đào tạo lại, chăm sóc sức khoẻ về thể lực và tinh thần, khai thác tối 

đa tiềm năng đó trong các hoạt động lao động thông qua việc tuyển dụng, sử 

dụng, tạo điều kiện về môi trƣờng làm việc (phƣơng tiện lao động có hiệu quả 

và các chế độ chính sách hợp lý,..), môi trƣờng văn hoá, xã hội kích thích 

động cơ, thái độ làm việc của NLĐ, để họ mang hết sức mình hoàn thành các 

chức trách, nhiệm vụ đƣợc giao. Để phát triển nhanh và bền vững, mỗi doanh 

nghiệp cần phải nâng cao chất lƣợng NNL nói chung và đội ngũ giao dịch 

viên nói riêng và có chính sách phát huy tối đa NNL đó. Việc quản lý và sử 

dụng hợp lý đội ngũ giao dịch viên sau khi đã đƣợc đào tạo phù hợp với năng 

lực của mỗi cá nhân phục vụ cho các công việc cụ thể là nhân tố quyết định 

dẫn đến thành công của doanh nghiệp. 

Nói một cách khái quát nhất, nâng cao chất lƣợng đội ngũ giao dịch 

viên chính là quá trình tạo lập và sử dụng năng lực toàn diện con ngƣời vì sự 

hoàn thiện bản thân của họ và sự phát triển của doanh nghiệp. 

1.2. Các tiêu chí đánh giá chất lƣợng và nâng cao chất lƣợng đội ngũ giao 

dịch viên 

1.2.1.  Thể lực 

Thể lực là trạng thái sức khỏe của con ngƣời, là điều kiện đảm bảo cho 

con ngƣời phát triển, trƣởng thành một cách bình thƣờng, hoặc có thể đáp ứng 

đƣợc những đòi hỏi về sự hao phí sức lực, thần kinh, cơ bắp trong lao động. 

Sức mạnh trí tuệ của con ngƣời chỉ có thể phát huy đƣợc lợi thê trên nền thể 

lực khỏe mạnh. Chăm sóc sức khỏe là một nhiệm vụ rất cơ bản để nâng cao 

chất lƣợng đội ngũ giao dịch viên tạo tiền đề phát huy có hiệu quả tiềm năng 

con ngƣời. 
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Tiêu chí đánh giá chất lƣợng thể lực của đội ngũ giao dịch viên thông 

qua: 

Bảng 1.1: Phân loại sức khỏe theo thế lực 

Loại sức 

khỏe 

Nam Nữ 

Chiều cao 

(cm) 

Cân nặng 

(kg) 

Chiều cao 

(cm) 

Cân nặng 

(kg) 

1. Rất khỏe ≥ 163 ≥ 51 ≥ 154 ≥ 48 

2. Khỏe 160 - 161 47 – 50 152 – 153 47 – 48 

3. Trung bình 157 - 159 43 – 46 150 – 151 42 – 43 

4. Yếu 155 – 156 41 – 42 148 – 149 40 - 41 

5. Rất yếu 153 – 154 40 147 38 – 39 

6. Kém ≤ 152 ≤ 39 ≤ 146 ≤ 37 

(Nguồn: Thông tư 36/TTLT-BYT-BQP ngày 17/10/2011 của Bộ Y tế và Bộ QP) 

- Quy mô và chất lượng thể chất. Mỗi tổ chức, lĩnh vực, ngành nghề 

khác nhau sẽ có yêu cầu về thể chất khác nhau: quy mô thể hiện số lƣợng 

ngƣời đƣợc sử dụng, thời gian nguồn nhân lực làm việc ở tổ chức; chất lƣợng 

thể hiện thông qua độ tuổi và giới tính.  

Cơ cấu đội ngũ giao dịch viên theo giới tính là một thông số giúp doanh 

nghiệp đánh giá đƣợc việc sử dụng và bố trí nguồn nhân lực phù hợp với đặc 

điểm thể chất. Đánh giá quy mô và chất lƣợng thể chất là đánh giá về vóc 

dáng, chiều cao, cân nặng của mỗi giao dịch viên. Việc đánh giá đƣợc thực 

hiện bằng con đƣờng khảo nghiệm thực tế nhƣ cân đo, thực hiện các kiểm tra 

về sức khoẻ.  

Phân loại sức khỏe nguồn nhân lực của Bộ Y tế quy định đƣợc xếp theo 

các mức trên cơ sở đánh giá tuyệt đối để có thể nhận xét định tính cho từng loại.  

Công thức đánh giá thể chất (độ tuổi, giới tính, chiều cao, cân nặng): 
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Công thức đánh giá mức độ cân đối của thể lực (công thức tính BMI) 

 

 

 

- Đánh giá sức khỏe. Theo tổ chức Y tế thế giới thì “Sức khỏe là trạng 

thái thoải mái về thể chất, tinh thần và xã hội, chứ không chỉ đơn thuần là cơ 

thể khỏe mạnh không có bệnh tật”. Nhƣ vậy, chúng ta hiểu tiêu chí để đánh giá 

sức khoẻ gồm 3 mặt: Sức khỏe thể chất, sức khỏe tinh thần, sức khỏe xã hội. 

Có nhiều chỉ tiêu biểu hiện về trình trạng sức khỏe. Theo quy định 

chung của các tổ chức hiện nay gồm 4 loại: A: Thể lực tốt, không có bệnh tật 

gì; B: Thể lực khá; C: Trung bình; D: Yếu, không có khả năng lao động. 

Nếu tỉ lệ sức khoẻ loại A, B chiếm tỷ trọng lớn và liên tục tăng qua các 

năm và tỉ lệ sức khoẻ C, D chiếm tỷ trọng thấp, giảm dần qua các năm thì tổ 

chức đó sẽ có chất lượng thể lực là tốt và ngược lại. 

Công thức đánh giá sức khỏe nguồn nhân lực: 

 

 

 

Sức khoẻ ngày nay không chỉ đƣợc hiểu là tình trạng không có bệnh tật, 

mà còn là sự hoàn thiện về mặt thể chất lẫn tinh thần. Mọi ngƣời lao động, dù lao 

động cơ bắp hay lao động trí óc đều cần có sức vóc thể chất tốt để duy trì và phát 

triển trí tuệ, để chuyển tải tri thức vào hoạt động thực tiễn, biến tri thức thành sức 

mạnh vật chất. 

Tỷ lệ nguồn nhân 

lực theo tuổi (giới 

tính, chiều cao, cân 

nặng) loại i 

Số lƣợng nguồn nhân lực theo độ tuổi  

(giới tính, chiều cao, cân nặng) 

= 
Tổng số nguồn nhân lực 

x 100 

BMI 

Cân nặng 

= 
(Chiều cao)

2 

Đối với nam: 20 ≤  MI ≤ 25 

Đối với nữ:    18 ≤  MI ≤ 23 

Tỷ lệ ngƣời có 

sức khỏe loại i 

Số lƣợng nguồn nhân lực có sức khỏe loại i 

= 
Tổng số nguồn nhân lực 

x 100 
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1.2.2. Trí lực 

Tri thức là yếu tố cơ bản của trí lực, là sự tổng hợp khái quát kinh 

nghiệm cuộc sống, là nhận thức lý tính. Nắm bắt đƣợc nó sẽ có lợi trong việc 

chỉ đạo thực tiễn, có lợi trong việc nâng cao khả năng phân tích và lý giải vấn 

đề. 

 Trí lực là sự kết tinh của tri thức nhƣng không phải là tri thức xếp 

đống. Một đống tri thức đơn giản chỉ có thể là cuốn từ điển trong kho chứa 

sách và đƣợc mọi ngƣời sử dụng, còn kết tinh lại bao gồm cả việc chắt lọc, cải 

tạo và chế tác tri thức. Đối với những ngƣời theo chủ nghĩa Mác, trí lực là 

năng lực nhận thức và cải tạo thế giới. Nhƣ thế có nghĩa là loại năng lực ấy 

phải lấy sự vân dụng tri thức tiến hành khoa học và lao động làm nội dung. 

Trí lực ngoài việc chiếm giữ tri thức ra còn phải có một phƣơng pháp tƣ duy 

khoa học và kĩ năng kĩ xảo điêu luyện. Hay nói một cách cụ thể hơn, trí lực 

đƣợc phân tích theo các góc độ sau: 

- Trình độ văn hóa 

Trình độ văn hóa là khả năng về tri thức và kỹ năng để có thể tiếp thu 

những kiến thức cơ bản, thực hiện những việc đơn giản để duy trì sự sống. 

Trình độ văn hóa đƣợc cung cấp thông qua hệ thống giáo dục chính quy, 

không chính quy; qua quá trình học tập suốt đời của mỗi giao dịch viên. 

- Trình độ chuyên môn nghiệp vụ 

Trình độ chuyên môn nghiệp vụ là kiến thức và kỹ năng cần thiết để 

thực hiện yêu cầu công việc của vị trí mà mỗi giao dịch viên đang đảm nhận. 

Trình độ chuyên môn của đội ngũ giao dịch viên là một chỉ tiêu rất 

quan trọng để đánh giá chất lƣợng NNL, bởi lẽ trình độ học vấn cao 

tạo ra những điều kiện và khả năng để tiếp thu và vận dụng một cách 

nhanh chóng những tiến bộ khoa học kỹ thuật vào thực tiễn 

sản xuất kinh doanh; sáng tạo ra những sản phẩm mới góp phần thúc đẩy sự 
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phát triển của doanh nghiệp đó nói riêng và nền kinh tế - xã hội nói chung. 

Thực tế cho thấy, ở phần lớn các doanh nghiệp có đội ngũ nhân lực có trình 

độ chuyên môn cao thì doanh nghiệp đó phát triển nhanh. Tuy nhiên, cũng có 

những doanh nghiệp mặc dù đội ngũ nhân viên có trình độ chuyên môn cao, 

nhƣng chƣa tận dụng hết đƣợc tiềm năng này, nên tốc độ phát triển cũng nhƣ 

năng suất lao động của họ chƣa cao, đó là do cơ chế quản lý, khai thác và 

sử dụng đội ngũ lao động chƣa đƣợc tốt. 

Khi đánh giá trình độ chuyên môn nghiệp vụ của đội ngũ giao dịch 

viên, không thể bỏ qua phân tích, đánh giá kinh nghiệm làm việc của đội ngũ 

này. Kinh nghiệm làm việc thể hiện sự trải nghiệm trong công việc qua thời 

gian làm việc, có thể gọi là thâm niên công tác. Kinh nghiệm làm việc giúp 

đội ngũ giao dịch viên có thể giải quyết công việc thuần thục và nhanh hơn 

những ngƣời khác. Kinh nghiệm làm việc kết hợp với trình độ và kỹ năng xử 

lý trong công việc tạo thành mức độ lành nghề của đội ngũ giao dịch viên 

trong doanh nghiệp. 

- Kỹ năng phụ trợ 

Ngày nay, các doanh nghiệp khi thực hiện tuyển dụng đều tìm kiếm 

những ứng viên mà ngoài trình độ chuyên môn nghiệp vụ (thƣờng đƣợc thể 

hiện qua bằng cấp, khả năng học vấn…) còn có những kỹ năng phụ trợ khác 

hỗ trợ cho công việc. Kỹ năng phụ trợ là thuật ngữ dùng để chỉ các kỹ năng 

nhƣ: kỹ năng sống, giao tiếp, lãnh đạo, làm việc theo nhóm, kỹ năng quản lý 

thời gian, tin học, ngoại ngữ ... là những kỹ năng thƣờng không phải lúc nào 

cũng đƣợc học trong nhà trƣờng, không liên quan đến kiến thức 

chuyên môn. Nó bổ trợ và làm hoàn thiện hơn năng lực làm việc của đội ngũ 

giao dịch viên. Chúng quyết định bạn là ai, làm việc thế nào, là những công 

cụ hỗ trợ cho công việc hiệu quả hơn. 
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1.2.3. Tâm lực 

Tâm lực của đội ngũ giao dịch viên đƣợc hiểu là tác phong tinh thần- ý 

thức trong lao động bao gồm thái độ làm việc, tâm lực làm việc và khả năng 

chịu áp lực công việc hay còn gọi là năng lực ý chí của họ. 

- Thái độ làm việc: chính là ý thức của nguồn nhân lực trong quá trình 

làm việc. Điều này hoàn toàn phụ thuộc vào khí chất và tính cách của mỗi cá 

nhân giao dịch viên. Khi đứng trong một tổ chức, họ buộc phải tuân thủ các 

quy tắc, nội quy làm việc nhất định [5]. Trong tổ chức chỉ cần một giao dịch 

viên có thái độ làm việc không đúng mực có thể ảnh hƣởng đến hiệu quả làm 

việc chung, hoặc dẫn đến những hậu quả nghiêm trọng. Vì vậy, đây là nội dung 

có ảnh hƣởng mạnh, quyết định tới chất lƣợng đội ngũ giao dịch viên trong 

doanh nghiệp. 

- Tâm lực làm việc: là vấn đề nội tâm chủ quan của mỗi cá nhân trong tổ 

chức. Tâm lực làm việc có thể chịu ảnh hƣởng của nhiều nhân tố khác nhau tạo 

ra bầu không khí làm việc chung. Khi mỗi giao dịch viên kiểm soát đƣợc hành 

vi của bản thân nghĩa là kiểm soát đƣợc cảm xúc, tâm trạng, biểu hiện bằng thái 

độ, hành vi đúng đắn là thể hiện một giao dịch viên có tâm, có trách nhiệm với 

công việc đƣợc phân công và với doanh nghiệp học đang làm việc. 

- Khả năng chịu áp lực công việc: Là tiềm năng ẩn chứa trong mỗi cá 

nhân con ngƣời. Đó là sự bền bỉ của con ngƣời trong công việc cả về trí lực và 

thể lực. Trí lực là cơ sở để đội ngũ giao dịch viên có khả năng chịu đƣợc áp 

lực, nhƣng thể lực là điều kiện cần thiết không thể thiếu để giúp đội ngũ giao 

dịch viên giải quyết công việc hàng ngày và kéo dài thời gian làm việc nếu có 

yêu cầu . 

- Ý thức kỷ luật: Là ý thức tuân thủ thời gian làm việc, tuân thủ quy trình 

làm việc; tuân thủ nội quy, quy định nơi làm việc,… của đội ngũ giao dịch 

viên.  Theo quan điểm của các nhà quản lý, chất lƣợng tâm lực của đội ngũ 
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giao dịch viên có thể đánh giá qua thƣớc đo về ý thức kỷ luật của họ trong cồn 

việc. Chỉ tiêu này đạt kết quả càng cao thì chất lƣợng tâm lực của đội ngũ giao 

dịch viên đƣợc đánh giá càng tốt [20]. 

1.3. Các hoạt động nâng cao chất lƣợng đội ngũ giao dịch viên 

1.3.1. Tuyển dụng 

Đội ngũ giao dịch viên trong doanh nghiệp không phải là nguồn lực 

đóng mà chúng ta hoàn toàn có thể thu hút giao dịch viên từ bên ngoài để 

nâng cao chất lƣợng đội ngũ giao dịch viên trong doanh nghiệp thông qua 

tuyển dụng. 

Tuyển dụng đội ngũ giao dịch viên là quá trình tìm kiếm và lựa chọn 

nhân sự để thỏa mãn nhu cầu sử dụng của doanh nghiệp và bổ sung lực lƣợng 

lao động cần thiết nhằm thực hiện mục tiêu của doanh nghiệp. Nói cách khác, 

tuyển dụng chính là quá trình cung cấp một yếu tố đầu vào đặc biệt cho doanh 

nghiệp, đó là yếu tố con ngƣời. Quá trình này bao gồm hai khâu cơ bản là thu 

hút, tìm kiếm và tuyển chọn nhân lực. Hai khâu này có mối quan hệ chặt chẽ 

với nhau: nếu thu hút, tìm kiếm tốt mới có điều kiện tuyển chọn nhân sự có 

chất lƣợng, đồng thời cũng làm tăng uy tín của quá trình tuyển dụng của 

doanh nghiệp và qua đó giúp cho việc thu hút, tìm kiếm đƣợc nhân tài nâng 

cao chất lƣợng đội ngũ giao dịch viên của doanh nghiệp. 

Công tác tuyển dụng là yếu tố đóng vai trò hết sức quan trọng trong 

việc nâng cao chất lƣợng đội ngũ giao dịch viên. Nếu công tác tuyển dụng 

đƣợc thực hiện tốt thì sẽ tuyển đƣợc những ngƣời thực sự có năng lực, trình  

độ và phẩm chất đạo đức tốt theo đúng yêu cầu đặt ra của doanh nghiệp. 

Ngƣợc lại, nếu việc tuyển dụng không đƣợc quan tâm đúng mức sẽ không lựa 

chọn đƣợc những ngƣời phù hợp với mục tiêu hoạt động và phát triển của 

doanh nghiệp.  

Việc tuyển dụng cần đảm bảo các nguyên tắc: phải căn cứ vào nhu cầu 
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công việc để tuyển dụng; công tác tuyển dụng phải đảm bảo khách quan, công 

bằng; việc tuyển dụng phải thực hiện trên cơ sở xác định số lƣợng cần tuyển 

trong đó cần phân tích các vị trí, công việc để đƣa ra các điều kiện, tiêu chuẩn 

khi tuyển dụng. 

1.3.2. Đào tạo và bồi dưỡng 

Trí lực của giao dịch viên là tiêu chí quan trọng nhất trong các tiêu chí 

đánh giá chất lƣợng giao dịch viên. Trí lực đƣợc biểu hiện thông qua trình 

độ học vấn, trình độ chuyên môn nghiệp vụ, kỹ năng nghề nghiệp của giao 

dịch viên. Vì vậy, để  nâng cao trí lực giao dịch viên, doanh nghiệp cần phải 

thƣờng xuyên thực hiện các chƣơng trình đào tạo và bồi dƣỡng giao dịch 

viên. 

Đào tạo và bồi dƣỡng, nâng cao trình độ nghề nghiệp cho ngƣời lao 

động sẽ bảo đảm cho giao dịch viên của doanh nghiệp có thể thích ứng và 

theo sát kịp thời sự tiến bộ và phát triển của khoa học kỹ thuật và công nghệ, 

đảm bảo cho doanh nghiệp có một lực lƣợng lao động giỏi, hoàn thành thắng 

lợi các mục tiêu. Trong môi trƣờng doanh nghiệp, sức lao động - đặc biệt là 

lao động chất xám là một nguồn tài nguyên vô cùng quý giá, khẳng định vị 

thế của đơn vị trên thị trƣờng. Đó là những tài năng của ngƣời lao động thể 

hiện qua trình độ lành nghề của họ trong hoạt động nghiên cứu và sản xuất 

kinh doanh để có thể đáp ứng đƣợc các yêu cầu ngày càng cao của nền sản 

xuất hiện đại và của sự tiến bộ khoa học cũng nhƣ để đảm bảo sản xuất - 

kinh doanh có hiệu quả nhất. 

 ên cạnh đó, đào tạo và bồi dƣỡng giao dịch viên còn giúp cho ngƣời 

lao động nâng cao trình  độ văn hoá, mở mang kiến thức nâng cao năng lực 

phẩm chất của mình. Đồng thời còn giúp cho ngƣời lao động tự chăm sóc 

sức khoẻ cho mình một cách tốt hơn, có thái độ tích cực hơn trong lao động, 

góp phần ngày càng hoàn thiện giao dịch viên của doanh nghiệp. 
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1.3.3. Đãi ngộ và giữ chân nhân tài 

Đãi ngộ đội ngũ giao dịch viên là quá trình chăm lo đời sống vật chất 

và tinh thần của ngƣời lao động để ngƣời lao động có thể hoàn thành tốt 

nhiệm vụ đƣợc giao, gắn bó lâu dài với doanh nghiệp. Qua đó, đạt đƣợc các 

mục tiêu sản xuất, kinh doanh và phát triển của doanh nghiệp. 

Chính sách đãi ngộ và giữ chân đội ngũ giao dịch viên đƣợc thực hiện 

qua hai hình thức cơ bản là đãi ngộ tài chính và đãi ngộ phi tài chính. Đãi 

ngộ tài chính trong doanh nghiệp là hình thức đãi ngộ thực hiện bằng các 

công cụ tài chính, bao gồm nhiều loại khác nhau nhƣ tiền lƣơng, tiền 

thƣởng, phụ cấp, trợ cấp, cổ phần... Đãi ngộ phi tài chính đƣợc thực hiện 

thông qua hai hình thức là đãi ngộ qua công việc và qua môi trƣờng làm việc 

nhằm đáp ứng những nhu cầu đời sống tinh thần của ngƣời lao động ngày 

càng cao và đa dạng nhƣ niềm vui trong cuộc sống, sự hứng thú, say mê làm 

việc, đƣợc đối xử công bằng, đƣợc kính trọng, đƣợc giao tiếp với mọi 

ngƣời… 

Chính sách đãi ngộ và giữ chân nhân tài có ý nghĩa đặc biệt quan 

trọng đối với cả doanh nghiệp và đội ngũ giao dịch viên: 

- Các chế độ đãi ngộ giúp tái sản xuất và nâng cao sức lao động. 

Một chế độ đãi ngộ và giữ chân nhân tài tốt phải tạo điều kiện cho đội 

ngũ giao dịch viên tái sản xuất sức lao động. Sức lao động là công năng về 

thể lực, trí lực của giao dịch viên. Trong quá trình lao động, công năng đó sẽ 

tiêu hao dần vào quá trình sản xuất (thể lực giảm sút, stress…). Đãi ngộ lúc 

này sẽ giữ vai trò khôi phục thậm chí nâng cao sức lao động của đội ngũ 

giao dịch viên cả về phƣơng diện thể lực và trí lực. Ví dụ: việc trả lƣơng, 

thƣởng phải đảm bảo những nhu cầu tối thiểu trong cuộc sống của giao dịch 

viên và gia đình của họ. 

- Các chế độ đãi ngộ cũng tạo động lực kích thích đội ngũ giao dịch 
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viên nỗ lực hoàn thiện năng lực bản thân. 

Nhu cầu của mỗi giao dịch viên luôn vận động, phát sinh và không 

ngừng phát triển trong quá trình lao động, chúng tạo ra các động cơ làm việc 

khác nhau. Thông qua việc thỏa mãn nhu cầu vật chất và nhu cầu tinh thần, 

đãi ngộ nhân sự tạo động lực kích thích ngƣời lao động làm việc. Để phát 

huy tốt nhất năng lực của mình, con ngƣời cần có sự trợ giúp và can thiệp 

của công nghệ. Trong thời đại mà “cuộc chiến chất xám” ngày càng khốc 

liệt thì nếu chính sách đãi ngộ tốt của doanh nghiệp sẽ cung cấp những công 

cụ lao động hiện đại để giúp đội ngũ giao dịch viên phát huy tốt nhất năng 

lực của mình. 

1.3.4. Kỷ luật lao động và văn hóa doanh nghiệp 

Trong lao động sản xuất công nghiệp, duy trì kỷ luật, tính chuyên 

nghiệp đƣợc xem là yếu tố sống còn, không chỉ góp phần bảo đảm an toàn 

cho đội ngũ giao dịch viên mà còn giúp tăng năng suất, hiệu quả của doanh 

nghiệp. Tại những quốc gia phát triển, ngƣời lao động có tính kỷ luật cao 

chính là chìa khóa của thành công. Trên thực tế, tại các nhà máy, xí nghiệp, 

công trƣờng, phần lớn công nhân xuất phát từ nông thôn, quen nếp làm việc 

tự do, thƣờng xuyên vi phạm kỷ luật. Nguồn lực con ngƣời đƣợc sử dụng 

kém hiệu quả, sẽ là rào cản ngày càng khó vƣợt qua trong cuộc đua tranh thu 

hút đầu tƣ và duy trì tăng trƣởng của các doanh nghiệp.  

Xây dựng tác phong lao động công nghiệp không chỉ mang lại lợi ích 

cho doanh nghiệp mà còn có ý nghĩa quan trọng đối với chính ngƣời lao 

động, lớn hơn là với cả cộng đồng. Đặc biệt ở những công trình, dự án trọng 

điểm, trong những ngành, lĩnh vực liên quan đến an ninh quốc gia, đến cuộc 

sống của rất nhiều ngƣời nhƣ: điện hạt nhân, đƣờng sắt cao tốc, thủy điện, 

hàng không... kỷ luật lao động ở bất kỳ khâu nào cũng phải đƣợc đặt lên 

hàng đầu, bởi sơ sểnh đồng nghĩa với khả năng thảm họa. Trong bối cảnh 
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nƣớc ta hội nhập ngày càng sâu rộng nền kinh tế quốc tế, cạnh tranh trên thị 

trƣờng lao động sẽ trở nên gay gắt và sự tham gia của lao động nƣớc ngoài 

trên thị trƣờng lao động trong nƣớc là tất yếu. Khi đó, tính chuyên nghiệp, 

tác phong lao động công nghiệp ngày càng đƣợc đề cao và trở thành yêu cầu 

bắt buộc với mỗi ngƣời lao động. 

Cùng với việc thực hiện tốt kỷ luật lao động thì xây dựng văn hóa 

doanh nghiệp cũng là một trong những hoạt động nâng cao chất lƣợng NNL 

trong doanh nghiệp nói chung, đội ngũ giao dịch viên nói riêng. 

Văn hoá doanh nghiệp đƣợc hiểu là toàn bộ các giá trị văn hoá đƣợc 

gây dựng nên trong suốt quá trình tồn tại và phát triển của một doanh 

nghiệp, trở thành các giá trị, các quan niệm và tập quán, truyền thống ăn sâu 

vào hoạt động của doanh nghiệp ấy và chi phối tình cảm, nếp suy nghĩ và 

hành vi của mọi thành viên trong doanh nghiệp để theo đuổi và thực hiện các 

mục đích của doanh nghiệp.  

Văn hóa doanh nghiệp giúp nhân viên thấy rõ mục tiêu, định hƣớng và 

bản chất công việc mình làm. Văn hóa doanh nghiệp còn tạo ra các mối quan 

hệ tốt đẹp giữa các nhân viên và một môi trƣờng làm việc thoải mái, lành 

mạnh. Văn hóa doanh nghiệpphù hợp giúp nhân viên có cảm giác mình làm 

công việc có ý nghĩa, hãnh diện vì là một thành viên của doanh nghiệp. Điều 

này càng có ý nghĩa khi tình trạng “chảy máu chất xám” đang phổ biến. 

Lƣơng và thu nhập chỉ là một phần của động lực làm việc. Khi thu nhập đạt 

đến một mức nào đó, ngƣời ta sẵn sàng đánh đổi chọn mức thu nhập thấp 

hơn để đƣợc làm việc ở một môi trƣờng hòa đồng, thoải mái, đƣợc đồng 

nghiệp tôn trọng hơn. 

1.4. Các nhân tố ảnh hƣởng đến nâng cao chất lƣợng nhân lực 

1.4.1. Quan điểm của ban lãnh đạo công ty 

Trong một tổ chức, quan điểm của lãnh đạo sẽ có quyết định ảnh hƣởng 

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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đến vấn đề phát triển nhân lực. Nếu cấp lãnh đạo nhận thức đƣợc những giá 

trị mà nguồn nhân lực chất lƣợng cao mang lại và có cơ chế đầu tƣ một cách 

phù hợp thì việc phát triển nguồn nhân lực trong tổ chức sẽ đạt hiệu quả cao 

hơn, sẽ có nhiều cơ hội để xây dựng tổ chức vững mạnh. Ngƣợc lại, nếu một 

doanh nghiệp không nhận ra đƣợc tầm quan trọng của nguồn nhân lực trong 

tổ chức mình, không tạo ra đƣợc những lợi ích để thu hút, giữ chân đƣợc 

nhân tài, đó là điều gây khó khăn trong quá trình đƣa tổ chức tiến tới phát 

triển bền vững. 

1.4.2. Tình hình tài chính của công ty 

Nâng cao chất lƣợng nguồn nhân lực là điều cầu thiết yếu đối với mỗi 

doanh nghiệp. Thực tế, các hoạt động và quyết định về nhân sự đều phải dựa 

trên tình hình tài chính hiện tại của doanh nghiệp. Sẽ là bất hợp lý khi doanh 

nghiệp nâng cao chất lƣợng nguồn nhân lực trong khi chi phí đƣa ra quá lớn 

so với khả năng chi trả của doanh nghiệp. Trong trƣờng hợp doanh nghiệp có 

tình hình tài chính tốt thì có thể xây dựng một chế độ đãi ngộ vƣợt trội so với 

doanh nghiệp khác nhằm thu hút nhân tài. Tuy nhiên, với một doanh nghiệp 

nhỏ và vừa thì điều đó là không hề khả thi chút nào. 

1.4.3. Bộ phận Nhân sự trong doanh nghiệp 

Quy mô của bộ phận quản lý nguồn nhân lực thay đổi tùy theo quy mô 

của tổ chức. Quy mô công ty càng lớn thì bộ phận quản lý nhân sự phải tăng 

cƣờng, chia làm nhiều ban chuyên môn, dƣới quyền của trƣởng phòng hoặc 

giám đốc bộ phận. Chức danh của của trƣởng bộ phận quản lý nguồn nhân lực 

cũng tùy theo cơ cấu của tổ chức. Nếu cơ cấu phức tạp, mức độ chuyên môn 

hóa cao và khối lƣợng công việc nhiều thì mỗi công việc chuyên môn sẽ có 

một bộ phận riêng phụ trách. 

Trên thực tế, năng lực của đội ngũ giao dịch viên sự trong doanh 

nghiệp cũng là yếu tố quan trọng ảnh hƣởng tới việc nâng cao chất lƣợng 
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nguồn nhân lực bởi họ là ngƣời trực tiếp thực hiện các hoạt động liên quan 

đến nhân lực. Nếu trình độ đội ngũ cán bộ nhân sự tại doanh nghiệp có 

chuyên môn cao, năng lực giỏi thì các hoạt động về nhân lực sẽ đạt hiệu quả 

cao, qua đó nâng cao chất lƣợng nguồn nhân lực. 

1.5.Kinh nghiệm nâng cao chất lƣợng nhân lực ở một số doanh nghiệp và 

bài học rút ra cho Công ty Cổ phần Phạm Nguyễn 

1.5.1. Kinh nghiệm của một số doanh nghiệp 

Kinh nghiệm của Công ty cổ phần thƣơng hiệu quốc tế (IBC 

GROUP VIET NAM) 

I C GROUP là một trong những công ty tiên phong trong lĩnh vực 

kinh doanh đồ da tại Việt Nam. Thời gian đầu, I C tập trung cung cấp dịch 

vụ thiết kế và sản xuất đồ da cho khối các cơ quan hành chính công và các 

doanh nghiệp có trụ sở tại Việt Nam và đã đạt đƣợc những thành công nhất 

định, mức tăng trƣởng về doanh thu hàng năm luôn đạt trên 100%. 

Bên cạnh đó, thông qua hệ thống đại lý và trang mua sắm trực tuyến 

 ROTHERS.COM.VN, I C tiếp tục cung cấp cho thị trƣờng các sản phẩm 

da thời trang, đồ hành lý, nhƣ: Túi xách, Ví các loại, Vali,  alo, Túi Du lịch, 

Túi thể thao, Sản phẩm dùng cho văn phòng... của các thƣơng hiệu danh tiếng 

tại Việt Nam và Thế giới nhằm đem đến cho ngƣời tiêu dùng những sản phẩm 

đa dạng nhất với chất lƣợng vƣợt trội và giá thành cạnh tranh. Với các sản 

phẩm này, ngƣời tiêu dùng sẽ có thêm sự lựa chọn tốt hơn nữa nhằm phục vụ 

nhu cầu mua sắm và sử dụng đồ da trong cuộc sống hàng ngày. Hiện nay, IBC 

GROUP đã phát triển hệ thống bán hàng và dịch vụ hậu mãi rộng khắp trên cả 

nƣớc. Tính đến thời điểm hiện tại, I C GROUP đã có 6 chi nhánh lớn và 

hàng nghìn đại lý đặt tại 60/63 tỉnh thành. 
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Trong quá trình hoạt động kinh doanh và phát triển, IBC GROUP có  

nhiều kinh nghiệm về công tác quản lý nhƣ nâng cao chất lƣợng nguồn nhân 

lực trong chính sách nhân sự của công ty nhƣ: 

Trong định hƣớng phát triển nhân sự, IBC GROUP tập trung xây dựng 

chính sách đào tạo, thu hút nhân tài, chế độ làm việc khoa học, tác phong làm 

việc nhanh nhẹn, hiệu quả cùng những chính sách đãi ngộ, khen thƣởng. 

- IBC GROUP đặc biệt chú trọng đến công tác phát triển nguồn nhân 

lực thông qua việc triển khai hiệu quả chính sách đào tạo, nâng cao hiểu biết, 

trình độ nghiệp vụ cho C NV. 

- Chính sách thu hút nhân tài: IBC GROUP có chính sách lƣơng, 

thƣởng đặc biệt cạnh tranh đối với các nhân sự giỏi, có nhiều kinh nghiệm 

trong các lĩnh vực liên quan, một mặt để giữ chân ngƣời lao động lâu dài, mặt 

khác để “chiêu hiền đãi sĩ”, thu hút nhân lực giỏi từ nhiều nguồn khác nhau về 

làm việc cho Công ty. 

- Chế độ làm việc: IBC GROUP tổ chức làm việc 8h/ngày, 5,5 

ngày/tuần, nghỉ trƣa 1h (nghỉ Lễ, Tết, ốm, đau, thai sản,… theo quy định của 

nhà nƣớc). Khi có yêu cầu về tiến độ sản xuất, kinh doanh, IBC GROUP có 

thể yêu cầu nhân viên làm thêm giờ và thực hiện các chế độ đãi ngộ thỏa đáng 

cho ngƣời lao động ngoài việc đảm bảo quyền lợi cho ngƣời lao động theo 

quy định của nhà nƣớc. 

- Chính sách lƣơng, thƣởng, phúc lợi: IBC GROUP xây dựng chính 

sách lƣơng, thƣởng phù hợp với từng vị trí công việc, kỹ năng và trình độ 

chuyên môn của nhân viên nhằm ghi nhận đúng mức năng lực và kết quả 

công việc của từng cá nhân, đồng thời tạo động lực khuyến khích nhân viên 

phát huy năng lực, trách nhiệm để nâng cao năng suất, chất lƣợng và hiệu quả 

công việc. 
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Các loại hình khen thƣởng nhƣ: Khen thƣởng thành tích đột xuất; Khen 

thƣởng thành tích khi kết thúc dự án/chiến dịch; Khen thƣởng sáng kiến; 

Khen thƣởng gƣơng “Ngƣời tốt việc tốt”; Khen thƣởng thành tích định kỳ; ... 

Các hình thức khen thƣởng có thể kể đến nhƣ: Cấp  ằng khen; tặng thƣởng 

tiền mặt; tặng thƣởng chuyến du lịch trong hoặc ngoài nƣớc; đề bạt, nâng 

lƣơng trƣớc hạn;... 

Kinh nghiệm của công ty Cổ phần Xây dựng 1 Cofico 

Tại Công ty Cổ phần Xây dựng 1 Cofico nhận thức rất rõ tầm quan 

trọng của nền kinh tế tri thức, lấy con ngƣời làm trọng tâm. Do đó Công ty 

luôn chú trọng vào công tác đào tạo, xây dựng đội ngũ kỹ sƣ, kỹ thuật, cán bộ 

quản lý hiểu biết pháp luật, tinh thông nghề nghiệp và có kỹ năng kinh doanh 

giỏi, cùng lực lƣợng công nhân lành nghề có kỷ luật lao động cao, sẵn sàng 

làm chủ công nghệ tiên tiến. Công ty luôn luôn ý thức rằng nhân lực của 

công ty là tài sản vô giá và là giá trị cốt lõi để tạo nên sự thành công và phát 

triển bền vững của doanh nghiệp trong những năm qua. Vì vậy, Công ty luôn 

đề cao chiến lƣợc đào tạo và nâng cao chất lƣợng nguồn nhân lực bằng một số 

biện pháp đã thành thành công và đạt đƣợc một số thành quả tích cực nhƣ: 

- Chính sách thu hút nhân tài: Công ty có chính sách lƣơng, thƣởng đặc 

biệt cạnh tranh đối với các nhân sự giỏi, một mặt để giữ chân cán bộ nhân 

viên lâu dài, mặt khác để “chiêu hiền đãi sĩ”, thu hút nhân lực giỏi từ nhiều 

nguồn khác nhau về làm việc cho Công ty. 

- Công ty rất chú trọng xây dựng văn hóa doanh nghiệp trên nền tảng 

bình đẳng, yêu thƣơng; gắn kết nhân viên bằng các chƣơng trình truyển thông 

nội bộ nhƣ du lịch, teambuilding, sinh nhật hàng kỳ,…. để anh em trong công 

ty đƣợc giao lƣu, hiểu thêm về nhau để dễ dàng kết nối hỗ trợ nhau trong 

công việc và gắn bó lâu dài với tổ chức. 
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- Xây dựng và thực hiện các chƣơng trình đào tạo, bồi dƣỡng trình độ 

định kỳ và chuyên sâu phù hợp cho từng cán bộ, nhân viên trong Công ty.  

Tiếp tục chủ động đào tạo nguồn cán bộ tiềm năng cho công ty. 

- Công ty thƣởng xuyên tổ chức các khóa đào tạo cho cán bộ nhân viên, 

đào tạo bổ sung kỹ năng, bồi dƣỡng nghiệp vụ,… để ngƣời lao động ngày 

càng đƣợc nâng cao tay nghề, tăng năng suất lao động và phát triển nhân viên 

theo sự yêu cầu ngày càng cao của công việc và thị trƣờng. 

- Quản lý đánh giá hiệu quả công việc: xây dựng hệ thống các chỉ số 

đánh giá hiệu quả cụ thể, đủ mạnh; Xây dựng hệ thống các mục tiêu và chỉ số  

đo lƣờng hiệu quả công việc (KPIs) trên cơ sở mục tiêu chiến lƣợc của công 

ty và  đơn vị trực thuộc; Từ đó xây dựng cơ cấu lƣơng thƣởng theo kết quả 

công việc (3P: vị trí, cá nhân, kết quả hoàn thành công việc). 

- Xây dựng các hoạt động nhằm nâng cao thể lực cho NLĐ:  Công ty đã 

phối hợp với tổ chức đoàn thể chú trọng quan tâm đến đời sống văn hóa thể 

thao của NLĐ nhằm tạo môi trƣờng sinh hoạt, hoạt động cho NLĐ nhƣ tổ 

chức các giải bóng đá, giải tennis, cầu lông,.... thi đấu trong nội bộ công ty, vừa 

rèn luyện nâng cao sức khỏe vừa gắn kết sự gắn bó giữa các thành viên trong 

công ty. 

1.5.2. Một số bài học kinh nghiệm rút ra cho Công ty Cổ phần Phạm 

Nguyễn 

Trên cơ sở nghiên cứu những kinh nghiệm nâng cao chất lƣợng nguồn 

nhân lực của công ty Cổ phần Xây dựng 1 Cofico và của Tập đoàn Vin 

Group, tác giả rút ra một số bài học kinh nghiệm cần đƣợc vận dụng trong 

nâng cao chất lƣợng nguồn nhân lực của Công ty Cổ phần Phạm Nguyễn nhƣ 

sau: 

Một là, trong công tác tuyển dụng cần có phƣơng án thu hút và giữ 

chân nhân tài phù hơp để thu hút nhân lực giỏi từ nhiều nguồn khác nhau về 
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làm việc. 

Hai là, Công ty phải xây dựng và duy trì đƣợc một đội ngũ giao dịch 

viên là những ngƣời có trình độ, năng lực chuyên môn cao, gắn bó với Công 

ty, làm việc với tinh thần đồng đội, trách nhiệm và bầu nhiệt huyết cao. 

Ba là, cần xây dựng nhiều phƣơng án đào tạo phù hợp với từng loại kỹ 

năng, chú trọng gắn lý thuyết với thực hành, liên tục cải thiện kỹ năng cho đội 

ngũ giao dịch viên bắt kịp với sự thay đổi của công nghệ, của thị trƣờng. 

Bốn là, xây dựng chính sách lƣơng, thƣởng phù hợp với đội ngũ giao 

dịch viên, kỹ năng và trình độ chuyên môn của đội ngũ giao dịch viên theo 

kết quả đánh giá hiệu quả công việc nhằm ghi nhận đúng mức năng lực và kết 

quả công việc của từng cá nhân, đồng thời tạo động lực khuyến khích giao 

dịch viên phát huy năng lực, trách nhiệm để nâng cao năng suất, chất lƣợng 

và hiệu quả công việc. 

Năm là, có chế độ quan tâm bảo đảm sức khỏe đội ngũ giao dịch viên 

để họ có đủ thể lực thực hiện tốt công việc. Các hoạt động thể dục thể thao 

vừa giúp nâng cao sức khỏe để tăng năng suất lao động vừa là dịp giao lƣu 

gắn kết các cán bộ nhân viên trong công ty. 
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CHƢƠNG 2 

 THỰC TRẠNG NÂNG CAO CHẤT LƢỢNG ĐỘI NGŨ GIAO 

DỊCH VIÊN TẠI CÔNG TY CỔ PHẦN PHẠM NGUYỄN 

 

2.1. Khái quát chung về Công ty Cổ phần Phạm Nguyễn 

2.1.1. Sơ lược quá trình hình thành và phát triển của công ty cổ phần 

Phạm Nguyễn    

Giới thiệu chung: 

- Tên công ty : Công ty cổ phần Phạm Nguyễn 

- Tên viết tắt  : NPN JSC 

- Trụ sở chính : 34A Trần Phú -  a Đình - Hà Nội. 

- Điện thoại : (0243)  733 70 70 

- Chi nhánh : Chi nhánh Công ty CP Phạm Nguyễn – Trung tâm phía nam 

- Địa chỉ : Số 31/14  iệt thự - Phƣờng Tân Lập - Nha Trang - 

Khánh Hoà 

- Chi nhánh tại Đà Nẵng – K18/1 Ông Ích Khiêm, p.Thanh  ình quận 

Hải Châu, Tp. Đà Nẵng:  

- Chi nhánh Khánh Hòa – 31/4 đƣờng  iệt Thự, Tp. Nha Trang, 

Khánh Hòa 

Quá trình hình thành, phát triển và lĩnh vực hoạt động 

Công ty Cổ phần Phạm Nguyễn đƣợc chính thức thành lập và hoạt 

động theo giấy phép đăng ký kinh doanh số: 0103001575 do Sở Kế hoạch và 

Đầu tƣ thành phố Hà Nội cấp ngày 12/11/2002. Xuất phát từ những nhu cầu 

phát triển của xã hội, sự bùng nổ về thông tin và khả năng cung cấp những 

dịch vụ thông tin, chăm sóc khách hàng đa nghành và chuyên nghành của đơn 

vị mình. 
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Trong những năm qua, công ty Phạm Nguyễn đã có những buớc phát 

triển mạnh mẽ với sự minh chứng là các đơn vị trực thuộc đƣợc hình thành và 

ngày càng phát triển với quy mô và tính chuyên nghiệp cao. Cho đến nay, 

Công ty Cổ phần Phạm Nguyễn (NPN.,JSC) đã là một trong những Công ty 

hàng đầu tại Việt Nam hoạt động trong lĩnh vực cung cấp Dịch vụ Chăm sóc 

khách hàng, tƣ vấn giải đáp thông tin kinh tế - xã hội, thông tin thể thao giải 

trí. Là một trong những đối tác lớn của các Công ty có uy tín tầm cỡ Quốc gia 

nhƣ: Công ty Viễn thông liên tỉnh (VTN), Công ty Dịch vụ Viễn thông Di 

động Vinaphone, Công ty Viễn thông Hà Nội, Công ty cổ phần dịch vụ viễn 

thông  … Dịch vụ của công ty từng bƣớc trải rộng trên nhiều lĩnh vực nhƣ: 

 Dịch vụ tƣ vấn chăm sóc khách hàng đang hoạt động 

- Trung tâm chăm sóc khách hàng của dịch vụ viễn thông Vinaphone 

qua hệ thống tổng đài Outsourcing Call Center 18001091 của trung tâm dịch 

vụ viễn thông khu vực I (VINAPHONE I) theo hợp đồng số 01/HDDV/2007 

với quy mô 270 agent. 

- Trung tâm cung cấp thông tin sản phẩm y dƣợc, chăm sóc khách 

hàng cho Công ty Dƣợc phẩm Quốc tế qua tổng đài 1900 58 58 15 với quy 

mô 50 agent. 

- Trung tâm dịch vụ khách hàng và phát triển thị truờng với Trung tâm 

viễn thông khu vực I - Vinaphone theo hợp đồng số 01/2008/VNP1- PN ký 

ngày 25 tháng 11 năm 2008 với quy mô hơn 81 nhân viên. 

 Dịch vụ tƣ vấn giải đáp thông tin văn hóa - thể thao - xã hội 

- Tƣ vấn, cung cấp thông tin thể thao với sự hợp tác, giúp đỡ của các 

đơn vị: 

o Công ty Viễn thông Hà Nội qua tổng đài 1088. 

o Công ty Viễn thông Quảng Nam qua tổng đài 1088 

o Công ty Viễn thông liên tỉnh qua tổng đài 1900 555 555 (hệ thống trả 

lời tự động thông tin cho khách hàng qua điện thoại) và tổng đài 1900 56 



33 

 

 

 

1570 (hệ thống tƣ vấn, cung cấp thông tin trực tiếp cho khách hàng qua đội 

ngũ tƣ vấn viên). 

- Tƣ vấn, cung cấp thông tin xã hội qua tổng đài 1900 56 1580 với sự 

hợp tác, giúp đỡ của Công ty Viễn thông liên tỉnh (VTN). 

 Dịch vụ tƣ vấn giải đáp thông tin xổ số điện toán Việt Nam 

(Vietllot) 

- Tƣ vấn, cung cấp thông tin chăm sóc khách hàng của Công ty xổ số 

điện toán Việt Nam 

 Dịch vụ hỗ trợ sản xuất kinh doanh. 

- Dich vụ hỗ trợ kinh doanh gồm : Dịch vụ hỗ trợ văn phòng tổng hợp 

(Dịch vụ nhập liệu, tổng hợp và thống kê số liệu); Dịch vụ hỗ trợ văn phòng 

tổng hợp (Dịch vụ lái xe); Dịch vụ bảo trì, sửa chữa thiết bị mạng, máy tính 

hoặc thiết bị viễn thông; Dịch vụ đón tiếp khách hàng tại cửa hàng, 

showroom; Dịch vụ hỗ trợ kinh doanh tại cửa hàng, showroom(Giao dịch 

viên); Dịch vụ hỗ trợ kinh doanh đại lý, điểm bán lẻ và khách hàng cá 

nhâncho Công ty dịch vụ viễn thông Mobifone: 

o Công ty dịch vụ Viễn thông Mobifone khu vực 1 gồm khu vực Hà 

Nội 1, 2; 

o Công ty dịch vụ Viễn thông Mobifone khu vực 7 gồm Khánh Hòa và 

các tỉnh miền Trung, Tây Nguyên; 

 Các lĩnh vực hoạt động khác 

- Xây lắp công trình thông tin; 

- Tƣ vấn đầu tƣ, phát triển công nghệ, thông tin và kỹ thuật tự động; 

- Cung cấp dịch vụ viễn thông; 

- Cung cấp máy móc, thiết bị, linh kiện viễn thông và tin học; 

 Phạm vi hoạt động của công ty cũng đƣợc mở rộng trên quy mô toàn 

quốc với sự thành lập chi nhánh Công ty cổ phần Phạm Nguyễn tại Đà Nẵng, 

Khánh Hòa. 

2.1.2. Cơ cấu bộ máy tổ chức của công ty cổ phần phạm nguyễn  
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HỘI ĐỒNG QUẢN TRỊ 
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Hình 2.1: Cơ cấu tổ chức của Công ty Cổ phần Phạm Nguyễn 
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2.1.3. Phạm vi và nội dung công việc của giao dịch viên 

Yêu cầu chung: 

- Chịu trách nhiệm tiếp xúc, giao dịch với các khách hàng sử dụng 

dịch vụ của MobiFone; thực hiện nghiệp vụ bán hàng, cung cấp dịch vụ sau 

bán hàng và chăm sóc khách hàng tại Cửa hàng, Showroom của Công ty Dịch 

vụ MobiFone Khu vực 7. 

- Hoàn thành đƣợc các chỉ tiêu bán hàng tại Cửa hàng, Showroom theo 

đúng yêu cầu của Công ty bằng cách cung cấp các dịch vụ bán hàng trực tiếp, 

dịch vụ chăm sóc khách hàng, tƣ vấn điểm bán lẻ để khách hàng mua hàng và 

sử dụng dịch vụ của MobiFone tới địa bàn các MobiFone Tỉnh, MobiFone 

Huyện trên địa bàn quản lý của Công ty Dịch vụ MobiFone Khu vực 7. 

- Các chỉ tiêu hỗ trợ kinh doanh tại chuỗi cửa hàng bán lẻ: 

 Doanh thu bán sim bộ trọn gói; 

 Doanh thu hoà mạng thuê bao trả sau; 

 Doanh thu bán thẻ (thẻ vật lý, mã thẻ, EZ, airtime); 

 Doanh thu bán thiết bị đầu cuối; 

 Doanh thu thu cƣớc; 

 Cung cấp các dịch vụ sau bán hàng. 

- Thực hiện theo đúng quy trình bán hàng và phục vụ khách hàng tại 

cửa hàng. 

- Tuân thủ đúng 8 cam kết với khách hàng. 

- Am tƣờng về nghiệp vụ. 

Nhiệm vụ công việc cụ thể 

- Các công việc hỗ trợ kinh doanh tại chuỗi cửa hàng bán lẻ bao gồm: 
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STT Nội dung công việc Chi tiết 

1 
Tiếp đón, tìm hiểu nhu 

cầu của khách hàng. 

Tạo cảm giác thân thiện cho khách hàng: để 

khách hàng cảm nhận đƣợc sự nhiệt tình, 

cởi mở, chu đáo từ nhân viên phục vụ 

Làm rõ nhu cầu của khách hàng: xác định 

giải pháp hỗ trợ kịp thời 

2 

Tƣ vấn, hƣớng dẫn, giải 

quyết nhu cầu của khách 

hàng 

Giải quyết nhu cầu và thắc mắc của khách 

hàng 

Khai thác các nhu cầu của khách hàng 

nhằm tƣ vấn, hƣớng dẫn trên cơ sở sản 

phẩm và dịch vụ cung cấp, phù hợp với 

đúng nhu cầu khách hàng, ngoài ra còn tạo 

cơ hội giới thiệu bán thêm sản phẩm khác 

Tiếp nhận và giải quyết các khiếu nại của 

khách hàng trong phạm vi thẩm quyền cho 

phép, trên cơ sở lấy khách hàng làm trọng 

tâm và đảm bảo uy tín của Mobifone. 

Giới thiệu các sản phẩm và chƣơng trình 

khuyến mãi...cho khách hàng 

Thực hiện công tác phát triển khách hàng 

tại quầy nhằm thiết lập mối quan hệ lâu dài 

và thân thiện với khách hàng 

3 

Thực hiện thao tác 

nghiệp vụ 

 

Thực hiện các giao dịch để đáp ứng nhu 

cầu của khách hàng về các sản phẩm/dịch 

vụ 

Đảm bảo thái độ thân thiện, nhiệt tình, cởi 

mở với khách hàng trong suốt quá trình 

thực hiện thao tác nghiệp vụ 

Đảm bảo thực hiện các yêu cầu của khách 

hàng và các hoạt động nghiệp vụ một cách 

nhanh chóng, chính xác theo đúng quy 

trình, quy định của Mobifone. 
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STT Nội dung công việc Chi tiết 

4 

Chăm sóc khách hàng và 

phát triển quan hệ lâu 

dài 

 

Chăm sóc khách hàng và đảm bảo tiêu 

chuẩn và chất lƣợng dịch vụ phục vụ cho 

khách hàng theo quy định 

Quan tâm, chăm sóc khách hàng sau bán 

nhằm tạo mối quan hệ tốt đẹp, thúc đẩy 

khách hàng sử dụng thêm sản phẩm dịch vụ 

khác hoặc giới thiệu thêm các khách hàng 

mới. 

- Thực hiện tƣ vấn dịch vụ GTGT cho khách hàng nhƣ sau: 

STT Nội dung công việc Cụ thể 

1 

Chủ động hƣớng dẫn, 

giới thiệu dịch vụ 

GTGT 

Chủ động giới thiệu về các dịch vụ mới, 

các dịch vụ khách hàng chƣa sử dụng hoặc 

chƣa biết 

Chủ động rời khỏi quầy giao dịch, tiếp cận 

khách hàng để giới thiệu dịch vụ GTGT khi 

khách hàng ngồi chờ tới lƣợt thực hiện giao 

dịch 

2 

Hỗ trợ, hƣớng dẫn 

khách hàng đăng ký, cài 

đặt và sử dụng dịch vụ 

GTGT 

Hƣớng dẫn khách hàng sử dụng các ứng 

dụng và dịch vụ GTGT của MobiFone 

3 

Tiếp nhận, hỗ trợ về 

dịch vụ GTGT đối với 

các khách hàng do các 

nhân viên giao dịch 

chuyển sang 

Hƣớng dẫn khách hàng sử dụng các ứng 

dụng và dịch vụ GTGT của MobiFone 
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- Thực hiện thu cƣớc khách hàng nhƣ sau: 

STT Nội dung công việc 

1 
Trực tiếp tiến hành các nghiệp vụ liên quan đến thu cƣớc phí của 

khách hàng 

2 Quản lý hóa đơn trong ca giao dịch 

3 
Thu nhận và giải đáp những thắc mắc của khách hàng liên quan đến 

việc tính cƣớc, thu cƣớc 

4 
Thực hiện các công việc liên quan đến thu chi tài chính theo đúng chế 

độ chính sách hiện hành 

 

- Thực hiện công việc kế toán nhƣ sau: 

STT Nội dung công việc 

1 
Trực tiếp tiến hành các nghiệp vụ và quy định về kế toán theo quy định 

hiện hành 

2 Quản lý hóa đơn bán hàng, hóa đơn thu cƣớc 

3 
Lập và quản lý phiếu xuất kho, các loại sổ sách kế toán, chứng từ chi 

phí 

4 
Thực hiện các báo cáo doanh thu cƣớc, bán hàng, báo cáo sản xuất 

kinh doanh theo đúng quy định hiện hành 

5 
Thực hiện mọi công việc liên quan đến thu chi tài chính theo đúng quy 

định hiện hành 
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- Thực hiện công việc thủ kho, thủ quỹ nhƣ sau: 

STT Nội dung công việc 

1 

Trực tiếp tiến hành các nghiệp vụ thu và quản lý các loại tiền cƣớc, 

tiền bán hàng, các phí dịch vụ khác và quản lý vật tƣ xuất nhập tại 

cửa hàng theo quy định hiện hành 

2 
Lập báo cáo quỹ tiền mặt và hàng ngày nộp tiền về Chi nhánh/Công 

ty dịch vụ khu vực hoặc tài khoản ngân hàng địa phƣơng 

3 
Cập nhật sổ quỹ tiền mặt và lập báo cáo tồn quỹ tiền mặt theo quy 

định 

4 
Chịu trách nhiệm nhập, xuất và quản lý các loại vật tƣ, hàng hóa tại 

cửa hàng 

5 Lập và theo dõi thẻ kho theo quy định 

 

- Thực hiện công việc quản lý hồ sơ nhƣ sau: 

STT Nội dung công việc 

1 Trực tiếp quản lý các loại hồ sơ theo quy định 

2 
Kiểm tra, tổng hợp, và quản lý các loại hồ sơ theo yêu cầu và quy 

định một các chính xác, kịp thời 

3 Thực hiện việc nộp hồ sơ thuê bao về Tổ quản lý hồ sơ 

4 Thực hiện chế độ báo cáo theo quy định 

 

2.1.4. Đặc điểm đội ngũ giao dịch viên của Công ty Cổ phần Phạm Nguyễn 

2.1.4.1. Quy mô đội ngũ giao dịch viên 

Lãnh đạo Công ty luôn coi nguồn lực con ngƣời là tài sản quý giá nhất. 

Trong những năm qua Công ty đã tạo lập đƣợc đội ngũ nhân viên có thái độ 

làm việc nhiệt tình, chuyên nghiệp, có đạo đức nghề nghiệp, trình độ chuyên 

môn ngày càng đƣợc nâng cao, đây là một trong những yếu tố quan trọng giúp 



40  

 

 

cho công ty tạo lập uy tín trên thị trƣờng, nâng cao hiệu quả quản lý kinh 

doanh, phục vụ. 

 

Biểu đồ 2.1: Quy mô đội ngũ giao dịch viên của  

Công ty Cổ phần Phạm Nguyễn 

(Nguồn: Phòng hành chính, kế toán) 

Số lƣợng lao động của Công ty Cổ phần Phạm Nguyễn có sự thay đổi 

khá ổn định. Trong vòng 3 năm kể từ năm 2017 đến năm 2019, số lƣợng 

lao động đều có xu hƣớng tăng lên với tỷ lệ tăng không cao. Trong năm 

2019 tỷ lệ lao động tăng khoảng 3%. Sự tăng lên của số lƣợng lao động 

cũng thể hiện sự phát triển thêm một, hai chi nhánh giao dịch trong năm 

2019 của Công ty. Điều này chứng tỏ hoạt động quản lý, kinh doanh của 

công ty hiện tại đang ổn định. 

2.1.4.2. Cơ cấu đội ngũ giao dịch viên theo giới tính 

Trong cả 3 năm, lao động nữ luôn chiếm tỷ lệ cao hơn nhiều so với lao 

động nam. Điều này rất dễ hiểu bởi đặc thù vị trí việc làm của giao dịch viên, 

đòi hỏi phải có ngoại hình, giao tiếp tốt, công việc nhẹ nhàng, không yêu cầu 

cao về sức khỏe và kỹ thuật.  
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Bảng 2.1: Cơ cấu đội ngũ giao dịch viên theo giới tính 

giai đoạn 2017 – 2019 

Giới tính 
2017 2018 2019 

SL % SL % SL % 

Nam 16 14% 15 13% 10 9% 

Nữ 95 86% 97 87% 106 91% 

 111 100% 112 100% 116 100% 

(Nguồn: Phòng hành chính, kế toán) 

Theo bảng trên, cơ cấu về giới tính càng ngày càng chênh lệc giữa tỷ lệ 

nữ và nam. Năm 2017 tỷ lệ nữ giao dịch viên chiếm 86%, năm 2018 là 87%, 

nhƣng đến năm 2019 tăng lên 91%. Mặc dù số lƣợng giao dịch viên tăng lên 

trong năm 2019, nhƣng số nam giao dịch viên không tăng mà còn giảm đi, 

điều đó chứng tỏ đặc thù công việc của đội ngũ giao dịch viên phù hợp với nữ 

giới hơn nam giới. 

2.1.4.3. Cơ cấu đội ngũ giao dịch viên theo độ tuổi  

Cơ cấu theo độ tuổi của đội ngũ giao dịch viên tại Công ty Cổ phần 

Phạm Nguyễn từ năm 2017 đến 2019 duy trì khá ổn định, cụ thể: ở độ tuổi 

dƣới 30 giao động trong khoảng từ 50% đến 60% và không có giao dịch viên 

nào tuổi trên 46. Nhƣ vậy tỷ lệ giao dịch viên có độ tuổi bình quân trẻ khoảng 

28 tuổi, đây là đội ngũ lao động trẻ, khoẻ, năng động, nhiệt tình với công việc, 

phù hợp với công việc trong lĩnh vực giao tiếp, tƣ vấn khách hàng trong lĩnh 

vực công nghệ viễn thông và điện thoại.  

Bảng 2.2: Cơ cấu đội ngũ giao dịch viên theo độ tuổi 

giai đoạn 2017-2019 

TT Tuổi 2017 2018 2019 

1 Dƣới 30 tuổi 55 50% 67 60% 65 56% 

2 Từ 31- 45 tuổi 56 50% 45 40% 51 44% 

3 Từ 46-50 tuổi 0 0% 0 0% 0 0% 

 
Tổng: 111 100% 112 100% 116 100% 

(Nguồn: Phòng hành chính, kế toán) 
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Biểu đồ 2.2: Cơ cấu lao động theo độ tuổi 

(Nguồn: Phòng hành chính, kế toán) 

Nhƣ vậy, với cơ cấu độ tuổi theo phân tích ở trên, đội ngũ giao dịch 

viên của Công ty hoàn toàn phù hợp với vị trí việc làm của giao dịch viên lien 

quan đến viễn thông, công nghệ điện thoại. Nhƣng đây cũng là một thách thức 

trong việc quản lý và sử dụng lao động khi vị trí việc làm đòi hỏi những 

ngƣời có độ tuổi trẻ, năng động, tiếp cận thƣờng xuyên với công nghệ mới 

trong thời đại bùng nổ của lĩnh vực công nghệ thông tin. 

2.2. Thực trạng chất lƣợng đội ngũ giao dịch viên tại Công ty Cổ phần 

Phạm Nguyễn 

2.2.1 Thực trạng về thể lực 

Sức khoẻ là tài sản quý của con ngƣời. Thể chất và tinh thần đội ngũ 

giao dịch viên phát triển hài hoà sẽ giúp họ làm việc tốt hơn, khả năng tập 

trung trí tuệ khi làm việc cao hơn, nâng cao chất lƣợng hoàn thành công việc 

đƣợc giao. 

Theo ông Nguyễn Trọng An - Phó cục trƣởng cục Chăm sóc và  ảo vệ 

trẻ em Việt Nam ( ộ Lao động - Thƣơng binh và Xã hội) tại hội thảo về 

chƣơng trình Sữa học đƣờng do  ộ Lao động - Thƣơng binh và Xã hội tổ 
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chức ngày 10/6/2013 tại Hà Nội cho biết, chiều cao trung bình của nam thanh 

niên Việt Nam là 163,7 cm; nữ thanh niên trung bình 153 cm. So với tầm vóc 

thanh niên các nƣớc châu Á nhƣ: Nhật  ản, Singapore, Thái Lan tầm vóc của 

thanh niên Việt Nam đều kém hơn, sức bền và sức mạnh của thanh niên Việt 

Nam đƣợc xếp vào mức kém và rất kém so với chuẩn quốc tế. 

So sánh về tầm vóc của đội ngũ giao dịch vên của Công ty so với tầm 

vóc chung của con ngƣời trong khu vực Đông Nam Á và trên thế giới thì tầm 

vóc của đội ngũ giao dịch vên trong Công ty là tƣơng đƣơng; nếu so sánh với 

tầm vóc hiện tại của ngƣời Việt Nam hiện nay thì tầm vóc đội ngũ giao dịch 

vên trong Công ty lại là cao hơn. 

Các chỉ số về chiều cao cân nặng trung bình của đội ngũ giao dịch 

viên trong Công ty Cổ phần Phạm Nguyễn trong năm 2019 đƣợc thể hiện 

dƣới bảng sau: 

Bảng 2.3: Các chỉ số về chiều cao, cân nặng trung bình của đội ngũ giao dịch 

viên tại Công ty Cổ phần Phạm Nguyễn năm 2019 

Giới Các chỉ số Chỉ số trung bình 

Nam 
Chiều cao 1,76 m 

Cân nặng 75 kg 

Nữ 
Chiều cao 1,62 m 

Cân nặng 51 kg 

(Nguồn: Phòng hành chính, kế toán) 

Qua bảng số liệu trên ta thấy các chỉ số về chiều cao, cân nặng của đội 

ngũ giao dịch viên trong Công ty là cao so với tầm vóc của ngƣời Việt Nam. 

Đây là một trong những thế mạnh về thể lực của đội ngũ giao dịch viên của 

Công ty. Để đạt đƣợc thế mạnh này, Công ty đã đƣa ra chính sách tuyển dụng 

nhân lực làm tại vị trí giao dịch viên phải đạt điều kiện về chiều cao nhƣ sau: 

nam cao từ 1,75m trở lên; nữ cao từ 1,60m trở lên. 

Trong bối cảnh nền kinh tế thị trƣờng, cạnh tranh ngày càng gay gắt 



44  

 

 

giữa các doanh nghiệp, nhất là giữa các doanh nghiệp hoạt động kinh 

doanh cùng ngành nghề, lĩnh vực với nhau nhƣ hiện nay. Việc đảm bảo sức 

khoẻ làm việc cho đội ngũ giao dịch viên không chỉ đơn thuần là chỉ đảm 

bảo cho sự phát triển lâu dài của doanh nghiệp mà còn đảm bảo cho sự phát 

triển bền vững của doanh nghiệp. 

Để thực hiện nhiệm vụ đó, lãnh đạo Công ty đã quan tâm duy trì và nâng 

cao sức khoẻ thể chất cho đội ngũ giao dịch viên thông qua nhiều biện pháp 

chăm sóc sức khoẻ nhƣ: 

- Tổ chức khám sức khoẻ định kỳ hàng năm cho 100% giao dịch viên 

và cán bộ nhân viên trong Công ty; 

- Thực hiện nghiêm túc và đầy đủ các chế độ chính sách đối với đội ngũ 

giao dịch viên theo đúng quy định nhƣ về: thời giờ làm việc, thời giờ nghỉ 

ngơi…. 

Nhìn chung, tình trạng sức khoẻ của đội ngũ giao dịch viên trong Công 

ty đƣợc đánh giá tốt theo kết quả khám chữa bệnh hàng năm của Công ty. 

Tình trạng sức khoẻ của đội ngũ giao dịch viên trong công ty giai đoạn 2017 – 

2019 thể hiện qua bảng số liệu sau: 

Bảng 2.4: Tình hình sức khỏe của đội ngũ giao dịch viên tại Công ty Cổ phần 

Phạm Nguyễn năm 2017 - 2019 

Xếp loại sức 

khỏe 

Năm 

2017 

Năm 

2018 

Năm 

2019 

Loại I 78 83 90 

Loại II 20 23 22 

Loại III 13 6 4 

Loại IV 0 0 0 

Tổng 111 112 116 

(Nguồn: Phòng hành chính, kế toán) 
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Theo bảng trên, số lƣợng lao động có sức khỏe đƣợc xếp loại I và II 

chiếm tỷ trọng lớn và có xu hƣớng tăng (năm 2017: 88%; năm 2018: 95%; 

năm 2019: 97%). Vẫn còn tình trạng lao động có sức khỏe đƣợc xếp loại 

trung bình, tuy chỉ chiếm tỷ trọng nhỏ nhƣng xu hƣớng giảm còn chậm. Điều 

này cho thấy mặt bằng chung sức khỏe lao động trong công ty khá tốt, và 

đang có chiều hƣớng thay đổi tích cực. Công ty đã và đang có sự quan tâm 

nhất định đến thể lực đội ngũ giao dịch viên, những vẫn cần thực hiện thêm 

các biện pháp tích cực nhằm nâng cao thể lực dội ngũ giao dịch viên. 

2.2.2. Thực trạng về trí lực 

2.2.2.1. Thực trạng về trình độ học vấn  

Với đặc thù yêu cầu của công việc, đội ngũ giao dịch viên có cơ cấu về 

trình độ khá phong phú: từ trình độ cao nhƣ đại học cho đến những ngƣời có 

trình độ trung cấp. Bảng thống kê dƣới đây đã cho ta thấy trình độ đội ngũ 

giao dịch viên tập trung chủ yếu vào hai trình độ đó là cao đẳng và đại học. 

Theo sự phát triển của giáo dục nƣớc ta hiện tại thì nhân lực ở trình độ văn 

hóa cao đẳng và đại học là mức trình độ phổ biến, bên cạnh đó cũng có một số 

giao dịch viên ở trình độ trung cấp, điều này chứng tỏ yêu cầu về trình độ học 

vấn của giao dịch viên là không cao mà thiên nhiều về kỹ năng giao tiếp, 

ngoại hình và các ngiệp vụ cơ bản xử lý trong quản lý viễn thông nhƣ sim, thẻ 

điện thoại và các dịch vụ khách hàng…Theo bảng thống kê cũng cho ta thấy 

tỷ lệ giao dịch viên có trình độ đại học tăng đáng kể từ năm 2017 đến 2019 là 

35%. Điều này cho thấy xu hƣớng tăng dần về trình độ học vấn đội ngũ giao 

dịch viên, nhƣng mức độ tăng này chủ yếu do sự phát triển chung về trình độ 

học vấn của của nguồn nhân lực nƣớc ta hiện nay. Số lƣợng giao dịch viên có 

trình độ đại học tăng lên hàng năm là điều kiện thuận lợi cho mục tiêu nâng 

cao chất lƣợng nhân lực của đội ngũ giao dịch viên.\ 
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Bảng 2.5: Trình độ học vấn của đội ngũ giao dịch viên tại Công ty Cổ phần 

Phạm Nguyễn năm 2017 - 2019 

STT Trình độ 
Năm Tỷ lệ tăng/giảm năm 

2019 so với năm 2017 2017 2018 2019 

1 Sau Đại học 0 1 1 100% 

2 Đại học 52 66 70 35% 

2 Cao đẳng 48 37 32 -33% 

3 Trung cấp  11 8 13 18% 

Tổng: 111 112 116   

(Nguồn: Phòng hành chính, kế toán) 

Hiện nay, trong khâu tuyển dụng giao dịch viên tại công ty chỉ chú 

trọng vào ngoại hình, kỹ năng giao tiếp và khả năng làm việc, không quá chú 

trọng vào bằng cấp, trình độ học vấn. Để phù hợp với định hƣớng phát triển 

lâu dài, với khoa học kỹ thuật ngày càng phát triển Công ty cần phải có những 

giao dịch viên có trình độ chuyên môn về kỹ thuật viễn thông cao hơn phù 

hợp với định hƣớng phát triển của đất nƣớc tiến toái trong thời đại công nghệ 

4.0. 

2.2.2.2. Thực trạng về trình độ chuyên môn nghiệp vụ 

- Chuyên môn nghiệp vụ: 

Trình độ chuyên môn của giao dịch viên là yếu tố quan trọng mà Công 

ty luôn hƣớng tới để đảm bảo việc hỗ trợ khách hàng giải đáp thắc mắc về các 

dịch vụ mỗ trợ viễn thông của Mobifone; xử lý các lỗi xảy ra đối với dịch vụ 

sim, thẻ, các dịch vụ khác trên điện thoại di động thông qua hệ thống quản lý 

khác hàng của Mobifone. Để thực hiện đƣợc mục tiêu này, tất cả các nhân 

viên mới đƣợc tuyển dụng vào công ty đều phải trải qua một khóa đào đạo về: 

kỹ năng, văn hóa giao tiếp khách hàng; các kiến thức chung về hệ thống viễn 

thông di động; kỹ thuật xử lý lỗi sim, thẻ và các dịch vụ của điện thoại di 



47  

 

 

động trên hệ thống…. Nhƣ vậy 100% giao dịch viên của công ty đều đƣợc 

đào tạo và có trình độ chuyên môn để đáp ứng đƣợc yêu cầu công việc trong 

các phòng giao dịch của Mobifone trên địa bàn Hà Nội. 

- Thâm niên làm việc:  

Để đánh giá thực trạng về trình độ chuyên môn nhiệp vụ, ngoài việc 

phân tích, đánh giá trình độ của giao dịch viên thông qua đào tạo nghiệp vụ 

phục vụ cho công việc cũng cần phải đánh giá cả thâm niên làm việc hay kinh 

nghiệp về lĩnh vực chuyên môn mỗi giao dịch viên đang thực hiện. Giao dịch 

viên có thâm niên công tác nhiều thì chắc chắn sẽ tích lũy đƣợc nhiều kiến 

thức về xử lý các tình huống mà trong công tác đào tạo của Công ty chƣa đề 

cập đến tròn chƣơng trình đào tạo giao dịch viên. Dƣới đậy là bảng thống kê 

thâm niên công tác của giao dịch viên. 

Bảng 2.6: Thâm niên công tác của đội ngũ giao dịch viên tại Công ty Cổ phần 

Phạm Nguyễn 

STT Thời gian công tác Số lƣợng (ngƣời) Tỷ lệ % 

1 Dƣới 1 năm 10 9% 

2 Từ 1 đến 3 năm 36 31% 

3 Trên 3 năm 70 60% 

Tổng: 116 100% 

(Nguồn: Phòng hành chính, kế toán) 

Theo số liệu bảng trên cho thấy số lƣợng giao dịch viên tại Công ty Cổ 

phần Phạm Nguyễn có thời gian công tác trên 3 chiếm 60%. Đây là đội ngũ 

giao dịch viên gắn bó với Công ty có nhiều kinh nghiệm nghiệp vụ giao dịch, 

hỗ trợ khách hàng. Bên cạnh đó số giao dịch viên có thời gian công tác của từ 

1 đến 3 năm chiếm 31% cho thấy Công ty có đội ngũ giao dịch viên có kinh 

nghiệm chuyên môn và có cơ cấu phân bố hợp lý đảm bảo hợp lý, về cơ cấu 

nhân lực có kinh nghiệm, trình độ.  
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2.2.2.3.  Kỹ năng phụ trợ 

Để ngƣời lao động có thể sử dụng hiệu quả các kiến thức chuyên môn 

vào công việc thực tế thì những kỹ năng phụ trợ là hết sức quan trọng. Chúng 

ta có thể đƣa ra một số kỹ năng cần thiết phải có đối với ngƣời lao động nhƣ : 

kỹ năng làm việc nhóm, kỹ năng trao đổi thông tin, kỹ năng ngoại ngữ….Nhƣ 

vậy, kỹ năng mềm cũng là yếu tố quan trọng mà giao dịch viên hiện nay tại 

công ty cần phải đáp ứng đƣợc. Điều này sẽ giúp họ tiếp cận với những tiến 

bộ của khoa học kỹ thuật cũng nhƣ nâng cao trình độ chuyên môn. 

- Trình độ ngoại ngữ 

Công ty Cổ phần Phạm Nguyễn rất quan tâm, chú trọng đến nâng cao 

trình độ ngoại ngữ của giao dịch viên. Ngoài việc tuyển dụng yêu cầu ứng 

tuyển viên phải có trình độ tiếng anh cơ bản, có khả năng giao tiếp với khách 

hàng thì hàng năm công ty vẫn tạo điều kiện khuyến khích giao dịch viên đi 

học nâng cao trình độ tiếng anh bằng hình thức hỗ trợ một phần học phí khi 

ứng cửa viên mang bằng cấp, chứng chỉ về trình diện cho Công ty. Đây là một 

trong những chính sách khuyến khích đội ngũ giao dịch viên cố gắng học tập 

nâng cao trình độ ngoại ngữ để phục vụ cho công việc và cũng là một mục 

tiêu hƣớng tới của Công ty đó là cung cấp đội ngũ giao dịch viên có trình độ 

cao cho các doanh nghiệp trong và ngoài nƣớc. 

Hiện nay, đội ngũ giao dịch viên của Công ty tập trung chủ yếu phục 

vụ cho các cửa hàng giao dịch của Mobifone trong nƣớc nên yêu cầu sử dụng 

ngoại ngữ không nhiều. Dƣới đây là bảng thống kê trình độ ngoại ngữ của 

giao dịch viên trên địa bàn Hà Nội. 
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Bảng 2.7: Trình độ ngoại ngữ của của đội ngũ giao dịch viên tại Công ty Cổ 

phần Phạm Nguyễn 

Trình độ ngoại ngữ quy đổi theo 

khung 6 bậc của Việt Nam 

Số lƣợng 

(ngƣời) 
Tỷ lệ % 

 ậc 1 6 6% 

 ậc 2 70 73% 

 ậc 3 20 21% 

 ậc 4 0 0% 

 ậc 5 0 0% 

 ậc 6 0 0% 

Tổng số 96 100% 

(Nguồn: Theo khảo sát của  tác giả) 

Trong bảng trên ta thấy, số lƣợng giao dịch viên đạt trình độ bậc 2 

tƣơng đƣơng trình độ A2 chiếm 73% tổng số đội ngũ giao dịch viên tham gia 

khảo sát, ở trình độ này giao dịch viên mới chỉ đáp ứng đƣợc giao tiếp cơ bản 

(trình độ sơ cấp). Số lƣợng giao dịch viên có trình độ bậc 3 tƣơng đƣơng  1 

chiếm 21%, ở trình độ này giao dịch viên có thể giao tiếp tốt và đọc hiểu đƣợc 

các nội dung tài liệu ở mức cơ bản. Nhƣ vậy đa số giao dịch viên đạt trình độ 

ngoại ngữ ở mức độ giao tiếp cơ bản, chƣa đạt tới trình độ học hiểu cơ bản 

những tài liệu hƣớng dẫn bằng tiếng nƣớc ngoài. Do vậy công ty cần khuyến 

khích và đào tạo đội ngũ giao dịch viên nâng cao trình độ ngoại ngữ đáp ứng 

đƣợc mục tiêu có đội ngũ giao dịch viên chuyên nghiệp (có chuyên môn, có 

ngoại ngữ…) để đáp ứng đƣợc nhu cầu các doanh nghiệp trong thời đại hội 

nhập của nƣớc ta hiện nay. 

- Trình độ tin học 

Đội ngũ giao dịch viên của Công ty Cổ phần Phạm Nguyễn phục vụ 

cho doanh nghiệp thuộc lĩnh vực thông tin truyền thông nên đòi hỏi cần phải 
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có trình độ tin học cơ bản hoặc cao, việc ứng dụng công nghệ thông tin là ƣu 

tiên chiến lƣợc nhằm phục vụ cho quá trình nâng cao chất lƣợng và năng suất 

lao động, cũng nhƣ phù hợp với xu thế thời đại công nghệ đang phát triển 

bùng nổ. Công ty cũng chú trọng đƣa những công nghệ kĩ thuật mới nhất tiên 

tiến nhất vào các chƣơng trình đào tạo ngắn hạn nâng cao trình độ của giao 

dịch viên. 

Bảng 2.8: Trình độ tin học của đội ngũ giao dịch viên tại Công ty Cổ phần 

Phạm Nguyễn 

Trình độ công nghệ thông 

tin cơ bản theo TT03 

Số lƣợng 

(ngƣời) 
Tỷ lệ % 

Chuẩn kỹ năng sử dụng 

CNTT cơ bản 
93 97% 

Chuẩn kỹ năng sử dụng 

CNTT nâng cao 
3 3% 

Tổng số 96 100% 

(Nguồn: Theo khảo sát của  tác giả) 

Theo số liệu bảng trên, ta thấy 100% đội ngũ giao dịch viên có trình độ 

tin học từ cơ bản trở lên theo chuẩn sử dụng CNTT trong Thông tƣ 

03/2014/TT-BTTTT của Bộ Thông tin và truyền thông. Ở đây, do yêu cầu 

công việc của giao dịch viên làm trong lĩnh vực viễn thông nên khi đƣợc 

tuyển dụng các ứng viên đều phải có chứng chỉ sử dụng công nghệ thông tin 

cơ bản để đáp ứng đƣợc yêu cầu công việc. Nhƣng để có thể nắm bắt thời cơ và 

đáp ứng đƣợc yêu cầu công việc trong thời đại công nghệ thông tin phát triển 

nhƣ vũ bão thì đội ngũ giao dịch viên cần phải học tập nâng cao trình độ tin học 

để đáp ứng đƣợc công việc khi hệ thống viễn thông, công nghệ thông tin trong 

nƣớc và trên thế giới luôn đổi mới, phát triển nhiều hơn các phần mềm ứng dụng 

và các dịch vụ viễn không tới khách hàng (hiện tại có tới 93% giao dịch viên 

đƣợc khảo sát chuẩn kỹ năng sử dụng công nghệ thông tin cơ bản). 
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- Kỹ năng làm việc nhóm 

Để phục vụ khách hàng tốt hơn và hiệu quả công việc cao hơn, đội ngũ 

giao dịch viên cần phải có kỹ năng làm việc nhóm. Vì thế, kỹ năng làm việc 

nhóm là một trong những yêu cầu đối với chất lƣợng đội ngũ giao dịch viên. 

Việc cùng nhau làm việc nhịp nhàng thể hiện kỹ năng phối hợp công việc và 

đoàn kết trong một không gian chung. Kỹ năng làm việc nhóm càng cao thì 

công việc chung càng trôi chảy. Kỹ năng làm việc nhóm độc lập với các kỹ 

năng chuyên môn. 

 

 

 

  

 

 

 

Biểu đồ 2.3: Đánh giá kỹ năng làm việc theo nhóm của đội ngũ giao dịch viên 

tại Công ty Cổ phần Phạm Nguyễn 

(Nguồn: Theo khảo sát của  tác giả) 

Theo khảo sát của tác giả, kỹ năng làm việc nhóm của đội ngũ giao 

dịch viên tại Công ty Cổ phần Phạm Nguyễn từ tốt trở lên chiếm 56,3%, số 

lao động có kỹ năng làm việc nhóm kém chỉ chiếm tỷ lệ rất nhỏ là 1,7%. Còn 

lại họ chỉ có kỹ năng phối hợp trong công việc một cách trung bình. Tuy 

nhiên, con số này cũng cho thấy đang có sự lãng phí trong sử dụng nguồn 

nhân lực và thời gian tác nghiệp của đội ngũ giao dịch viên. Nhƣ vậy, việc 

nâng cao trí lực của đội ngũ giao dịch viên tại Công ty Cổ phần Phạm Nguyễn 

cũng cần quan tâm tới cả những kỹ năng làm việc nhóm thì mới đạt đƣợc hiệu 

quả cần thiết. 
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2.2.3. Thực trạng về tâm lực 

Tâm lực nguồn nhân lực là những giá trị chuẩn mực, phẩm chất tốt đẹp 

và sự hoàn thiện nhân cách của đội ngũ giao dịch viên, đƣợc biểu hiện 

trong thực tiễn lao động và kinh doanh. Đây là một chỉ tiêu trừu tƣợng và 

rất khó đánh giá, lƣợng hóa trong quá trình làm việc. Tâm lực của đội ngũ 

giao dịch viên trong doanh nghiệp tốt sẽ góp phần định hình ý thức, nguyện 

vọng gắn bó của đội ngũ giao dịch viên với doanh nghiệp.  

- Thái độ làm việc: 

Theo khảo sát của tác giả về thái độ làm việc của đội ngũ giao dịch viên 

trong doanh nghiệp cho thấy: 

Bảng 2.9: Đánh giá thái độ làm việc của đội ngũ giao dịch viên tại  

Công ty Cổ phần Phạm Nguyễn 

Nội dung 

Rất 

kén 
Kém 

Trung 

bình 
Tốt Rất tốt 

Tổng 

SL % SL % SL % SL % SL % 

Ý thức tổ chức kỷ 

luật, chấp hành các 

quy định, nội quy 

0 0% 0 0% 1 1% 3 3% 92 96% 96 

Tác phong làm việc 0 0% 0 0% 0 0% 12 13% 84 88% 96 

Ý thức tự chủ 0 0% 0 0% 12 13% 25 26% 59 61% 96 

(Nguồn: Theo khảo sát của  tác giả) 

Về ý thƣc kỷ luật và chấp hành nội quy của đội ngũ giao dịch viên và tác 

phong làm việc đƣợc đánh giá rất tốt tới 96% và 84%. Điều này chứng tỏ ý 

thức chấp hành các quy định của đội ngũ giao dịch viên là tốt, do quy định về 

kỷ luật giờ giấc đối với đội ngũ giao dịch rất chặt chẽ để đảm bảo điều kiện 

phục vụ khách hàng tốt nhất. Đạt đƣợc chỉ số trên cũng do đội ngũ giao dịch 

viên đã hiểu rõ và chấp nhận điều kiện giờ giấc làm việc ngay từ khi tuyển 

dụng vào Công ty. 
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- Tâm lực làm việc:  

Tâm lực làm việc của đội ngũ giao dịch viên đƣợc đánh giá thông qua 

tinh thần trách nhiệm của mỗi giao dịch viên đối với công việc đƣợc giao. Theo 

bảng điều tra tinh thần trách nhiệm đối với công việc của đội ngũ giao dich 

viên là cao, chiếm tới 97% ở mức tốt trở lên. Điều này chứng tỏ đội ngũ giao 

dịch viên của Công ta rất có tinh thần trách nhiệm với công việc đƣợc giao phó. 

Nhƣng mức độ gắn bó với Công ty và lòng yêu nghề thì xuất hiện không ít giao 

dịch viên có tƣ tƣởng không làm việc lâu dài với Công ty do công việc của giao 

dịch viên khá đơn điệu, ít thách thức và môi trƣờng thăng tiến gần nhƣ không 

có. 

Bảng 2.10: Đánh giá tâm lực làm việc của đội ngũ giao dịch viên tại  

Công ty Cổ phần Phạm Nguyễn 

Nội dung 

Rất 

kén 
Kém 

Trung 

bình 
Tốt Rất tốt 

Tổng 

SL % SL % SL % SL % SL % 

Tinh thần trách 

nhiệm với công việc 
0 0% 0 0% 3 3% 15 16% 78 81% 96 

Sự gắn bó với tổ 

chức 
3 3% 5 5% 13 14% 28 29% 47 49% 96 

Lòng yêu nghề, say 

mê với công việc 
0 0% 8 8% 37 39% 25 26% 26 27% 96 

(Nguồn: Theo khảo sát của  tác giả) 

- Khả năng chịu áp lực công việc:  

Tâm lực của đội ngũ giao dịch viên cũng đƣợc đánh giá thông qua mức 

độ chịu đựng đƣợc áp lực công việc, mà chủ yếu công việc của đội ngũ giao 

dịch viên áp lực nhất là thời gian làm việc…. đây là vấn về mà đội ngũ lãnh 

đạo của Công ty cần cân nhắc, tính toán hợp lý hơn. Cụ thể về khả năng đảm 

nhiệm nhiều công việc cùng một lúc đối với đội ngũ giao dịch viên nhƣ hiện 

nay đã tạo áp lực lớn cho giao dịch viên (Nhiệm vụ giao dịch viên cần phải 
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thực thiện tại cửa hàng là: Hỗ trợ trả lời mọi thắc mắc của khách hàng; nắm bắt 

đƣợc tất cả các chƣơng trình khuyến mại của Mobifone; sử dụng thành thạo Hệ 

thống quản lý khách hàng của Mobifone; xử lý các kỹ thuật liên quan đến sim, 

thẻ, internet…). Mặc dù vậy vẫn có tới 84% ngƣời đánh giá từ mức  trung bình 

trở lên, thể hiện khả năng chịu áp lực công việc của đội ngũ giao dịch viên khá 

tốt.  

Theo số liệu thống kê thì khả năng chịu áp lực khi xử lý tình huống công 

việc phát sinh trong giao dịch với khách hàng và xử lý lỗi kỹ thuật của đội ngũ 

giáo dịch viên còn yếu, có tới 29% đánh giá khả năng yếu khi gặp áp lực này. 

Bảng 2.11: Đánh giá khả năng chịu áp lực công việc của đội ngũ giao dịch viên 

tại Công ty Cổ phần Phạm Nguyễn 

Nội dung 

Rất 

kém 
Kém 

Trung 

bình 
Tốt Rất tốt 

Tổng 

SL % SL % SL % SL % SL % 

Khả năng đảm nhiệm 

nhiều công việc cùng 

một lúc 

3 3% 12 13% 68 71% 11 11% 2 2% 96 

Sức chịu đựng áp lực 

do công việc trong 

một thời gian dài 

4 4% 10 10% 63 66% 18 19% 1 1% 96 

Khả năng xử lý khi 

gặp những tình huống 

gay go và thử thách 

2 2% 26 27% 45 47% 20 21% 3 3% 96 

 (Nguồn: Theo khảo sát của  tác giả) 

Nhƣ vậy, đội ngũ giao dịch viên tại Công ty Cổ phần Phạm Nguyễn có 

thái độ, ý thức làm việc kỷ luật, nghiêm túc và có trách nhiệm trong công việc, 

đặc biệt về thực hiện giờ giấc làm việc. Nhƣng còn có một số hạn chế nhƣ vẫn 

còn một số giao dịch viên chƣa thực sự tâm huyết với công việc đang làm, vẫn 
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có tƣ tƣởng thay đổi công việc khác do công việc hiện tại đơn điệu, thời gian 

gò bó và không có hƣớng phát triển trong tƣơng lai.  ên cạnh có giao dịch viên 

phải gặp rất nhiều áp lực trong công việc, nhƣ đảm nhiệm nhiều công việc và 

áp lực khi phải xử lý các tình huống phát sinh của khách hàng và kỹ thuật. 

2.3. Thực trạng các hoạt động nâng cao chất lƣợng đội ngũ giao dịch viên 

tại Công ty Cổ phần Phạm Nguyễn 

2.3.1. Tuyển dụng và thu hút nhân tài 

Quy trình tuyển dụng: đƣợc Công ty xây dựng khá chi tiết, cụ thể từng 

bƣớc, phân cấp trách rõ ràng, thống nhất thực hiện, nhờ vậy, chất lƣợng giao 

dịch viên đầu vào đƣợc nâng cao do đã trải qua quá trình tuyển chọn kĩ 

lƣỡng, đảm bảo những yêu cầu nhất định. Đồng thời cũng làm giảm những 

chi phí phát sinh sau này dành cho đào tạo. 

Nhu cầu tuyển dụng: Công ty dựa chủ yếu dựa trên tình hình thực tế  

về nhu cầu nhân lực trong các chi nhánh giao dịch khách hàng của Mobifone 

để tuyển dụng nhƣ khi có giao dịch viên nghỉ việc (chuyển đơn vị khác, thai 

sản) hoặc Mobifone phát triển thêm chi nhánh giao dịch, giúp Công ty tuyển 

dụng đƣợc đúng ngƣời phù hợp với yêu cầu công việc, không tuyển thừa, 

không tuyển thiếu, tiết kiệm chi phí tuyển dụng cũng nhƣ chi phí cho các 

hoạt động nâng cao chất lƣợng giao dịch viên sau này. 

Nguồn tuyển: Đối với mỗi một chỉ tiêu tuyển dụng vào các vị trí làm 

việc, Công ty Cổ phần Phạm Nguyễn luôn thông qua các nguồn cung cấp lao 

động có uy tín nhƣ:  

- Trung tâm giới thiệu việc làm –  áo lao động 

- Trung tâm dịch vụ việc làm Hà Nội - Thuộc Sở lao động Thƣơng binh 

& Xã hội Hà Nội. 

- Trung tâm dịch vụ việc làm Thanh niên Hà Nội – Thành đoàn Hà Nội. 

- Trung tâm dịch vụ việc làm 20-10 - Hội liên hiệp phụ nữ Hà Nội. 
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- Đoàn thanh niên các trƣờng đại học, cao đẳng tại Hà Nội…. 

 Do vậy, Công ty luôn có đội ngũ nguồn nhân lực có chất lƣợng đáp ứng các 

yêu cầu công việc với tiêu chuẩn chung: Có sức khoẻ, có trình độ Cao đẳng, 

Đại học, thông thạo ngoại ngữ tiếng Anh, tin học văn phòng trở lên.  

Yêu cầu tuyển dụng: Với đặc thù riêng của Công ty là hoạt động dịch vụ tƣ 

vấn, chăm sóc khách hàng nên yêu cầu tuyển dụng của Công ty đối với đội 

ngũ giao dịch viên ứng tuyển đƣợc cụ thể thành những tiêu chí rõ ràng, 

không chỉ yêu cầu về kiến thức, trình độ chuyên môn mà còn đòi hỏi đội ngũ 

giao dịch viên ứng tuyển phải có những kỹ năng, kinh nghiệm nhất định và 

đặc biệt phải có giọng nói đạt tiêu chuẩn giao tiếp qua điện thoại; thái độ giao 

tiếp với khách hàng lịch sự, hoà nhã, tận tình. 

Để đảm bảo đƣợc công tác tuyển dụng tốt, Công ty đã xây dựng quy 

trình tuyển dụng bài bản, cụ thể: 

-  ƣớc 1: Lập đề nghị tuyển dụng trình  an Giám đốc phê duyệt  

-  ƣớc 2: Lập và xin phê duyệt kế hoạch tuyển dụng chi tiết (bao gồm 

thời gian, phƣơng án, chi phí và xác định trách nhiệm tuyển dụng) 

-  ƣớc 3: Thông tin tuyển dụng đều phải đăng trên website của Công ty 

và qua các kênh tuyển dụng phổ biến trên thị trƣờng…  

-  ƣớc 4: Hình thức nhận hồ sơ linh hoạt: nhận online thông qua 

website tuyển dụng chính thức, qua email, qua đƣờng bƣu điện, nộp trực tiếp 

tại cơ sở…;  

-  ƣớc 5: Phỏng vấn và quyết định tuyển dụng ứng viên: Hai cán bộ 

tuyển dụng phỏng vấn sát hạch ứng viên theo kế hoạch lịch hẹn trƣớc; Ứng 

viên trúng tuyển khi đạt cả hai phiếu đồng ý của hai cán bộ tuyển dụng. 

-  ƣớc 6: Đàm phán Mức lƣơng và các chế độ phúc lợi sẽ theo quy định 

chung của Công ty. 

-  ƣớc7: Lập tờ trình tiếp nhận và trình  an Giám đốc phê duyệt. 
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-  ƣớc 8: Gửi Thông báo kết quả trúng tuyển qua email và/hoặc điện 

thoại, trao đổi trực tiếp. 

-  ƣớc 9: Báo cáo tổng hợp kết quả tuyển dụng hàng tuần/hàng 

tháng/hàng quý. Báo cáo về việc tuyển dụng và sử dụng lao động cho Cơ 

quan nhà nƣớc vào tháng 12 hàng năm. 

Tình hình tuyển dụng giao dịch viên trong những năm gần đây của 

công ty chủ yếu là lao động có trình độ đại học, cao đẳng tốt nghiệp tại các 

trƣờng Đại học, Cao đẳng trong khu vực thành phố Hà Nội. 

Đánh giá về hoạt động tuyển dụng giao dịch viên của Công ty trong 

những năm gần đây, đƣợc tác giả lấy ý kiến đánh giá phản hồi từ các giao 

dịch viên cụ thể nhƣ sau: 

Bảng 2.12: Đánh giá hoạt động tuyển dụng đội ngũ giao dịch viên tại Công ty 

Cổ phần Phạm Nguyễn 

Nội dung 
Rất 

thấp 
Thấp 

Trung 

bình 
Tốt Rất tốt Tổng 

Quy trình tuyển dụng 

đúng quy định, khách 

quan, công khai, minh 

bạch 

0 0% 0 0% 15 16% 45 47% 
3

6 
38% 96 

Đảm bảo tính cạnh 

tranh 
0 0% 10 10% 65 68% 14 15% 7 7% 96 

Luôn chú ý ngƣời có 

năng lực phù hợp với 

yêu cầu công việc 

0 0% 5 5% 71 74% 16 17% 4 4% 96 

(Nguồn: Theo khảo sát của  tác giả) 

Căn cứ bảng điều tra trên ta thấy quy trình tuyển dụng đội ngũ giao dịch 

viên của Công ty đƣợc đánh giá khách quan, công khai và minh bạch, có tới 

85% ý kiến đánh giá từ tốt trở lên và không có ý kiến nào đánh giá thấp. Về 

đảm bảo tính cạnh tranh và chú ý ngƣời có năng lực phù hợp với yêu cầu 
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công việc thì tỷ lệ đánh giá trung bình khá cao, lần lƣợt có kết quả là 68% và 

74%.  ên cạnh đó có 10% đánh giá thấp về đảm bảo tính cạnh tranh và 5% 

đánh giá thấp về chú ý ngƣời có năng lực phù hợp với yêu cầu công việc. Nhƣ 

vậy có thể đánh giá quy trình tuyển dụng là tốt, nhƣng tuyển dụng vẫn chƣa 

đảm bảo sự cạnh tranh và chú ý đến ngƣời có năng lực phù hợp với công việc.  

Nhận xét về công tác tuyển dụng nguồn nhân lực: 

- Quy trình tuyển dụng đƣợc tiến hành chặt chẽ, công khai, khách quan 

và khoa học theo đúng Quy chế tuyển dụng của công ty. 

- Số lƣợng lao động đƣợc tuyển dụng chủ yếu là lao động có trình độ 

đại học và cao đẳng từ các trƣờng Đại học, Cao đẳng trong khu vực Hà Nội. 

- Việc tuyển dụng chƣa đảm bảo tính cạnh tranh và lựa chọn ngƣời phù 

hợp với công việc… 

2.3.2. Đào tạo và bồi dưỡng 

Đào tạo nhân lực nâng cao kỹ năng chuyên môn là một hoạt động quan 

trọng trong những hoạt động nâng cao chất lƣợng nhân lực trong Công ty bởi 

hoạt động này giúp giao dịch viên nâng cao kiến thức, kỹ năng chuyên môn, 

nghiệp vụ kỹ thuật. Đào tạo và đào tạo lại là hoạt động cần thiết giúp giao 

dịch viên không bị mai một dần kiến thức mà còn giúp họ bắt kịp đƣợc với 

những yêu cầu của công việc khi sự phát triển của công nghệ kỹ thuật ngày 

càng cao. 

2.3.2.1. Thực trạng xác định nhu cầu đào tạo phát triển đội ngũ giao dịch 

viên tại Công ty Cổ phần Phạm Nguyễn  

Công tác đào tạo, bồi dƣỡng đội ngũ giao dịch viên luôn đƣợc lãnh đạo 

Công ty quan tâm, chú trọng. Bên cạnh việc khuyến khích ngƣời lao động tự 

nâng cao trình độ, Công ty đã thực hiện đào tạo, bồi dƣỡng thƣờng xuyên cho 

nhân lực đặc biệt là giao dịch viên nhằm nâng cao năng lực chuyên môn, 

nghiệp vụ nhằm đáp ứng đƣợc các yêu cầu đặt ra của Mobifone. Đơn vị chịu 

trách nhệm đào tạo của Công ty chịu trách nhiệm làm đầu mối thực hiện việc 

tiếp nhận, tổng hợp, phân tích nhu cầu đào tạo, từ đó xây dựng kế hoạch đào 
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tạo và phát triển nguồn nhân lực cho toàn Công ty nói chung và đội ngũ giao 

dịch viên nói riêng.  

Quy trình cụ thể về xác định nhu cầu đào tạo, bồi dưỡng hàng năm: 

Phòng Đào tạo làm nhiệm vụ tham mƣu cho  an điều hành đề xuất 

định hƣớng ƣu tiên đào tạo, bồi dƣỡng của năm tiếp theo trình  an lãnh đạo 

phê duyệt. Cụ thể là kế hoạch đào tạo năm 2019, định hƣớng ƣu tiên đào tạo 

đội ngũ giao dịc viên đƣợc Lãnh đạo phê duyệt nhƣ sau: 

- Kiểm tra, giám sát, lấy ý kiến phản hồi đánh giá năng lực của đội ngũ 

giao dịch viên; 

- Rà soát luân chuyển giao dịch viên giữa các cửa hàng đảm bảo phát 

huy tốt đào tạo kèm cặp tại chỗ; 

- Đối với các giao dịch viên mới tuyển: tổ chức phổ biến các quy định, 

cuy chế của Công ty; đào tạo kỹ năng giao tiếp cơ bản; đào tạo sử dụng hệ 

thống quản lý khách hàng trực tuyến của Mobifone; đào tạo kiến thức chung 

về viễn thông, điện thoại di động, sim, thẻ…; 

- Đối với các giao dịch viên đang làm việc: Tập huấn thƣờng xuyên 

các kiến thức liên quan đến các chƣơng trình hỗ trợ khuyến mại và công nghệ 

mới mà Mobifone mới cập nhật phát triển. 

Trên cơ sở định hƣớng đƣợc  an lãnh đạo phê duyệt, phòng Đào tạo 

gửi công văn yêu cầu Trung tâm Dịch vụ khách hàng và Phát triển thị trƣờng 

rà soát và đề xuất nhu cầu đào tạo, bồi dƣỡng đội ngũ giao dịch viên của năm 

kế hoạch. 

Sau khi nhận đƣợc công văn của phòng Đào tạo, Trung tâm Dịch vụ 

khách hàng và Phát triển thị trƣờng chuyển văn bản này đến tất cả giao dịch 

viên để các giao dịch viên đề xuất nhu cầu. Ngƣời đƣợc giao nhiệm vụ của 

Trung tâm sẽ tổng hợp nhu cầu của các cá nhân, sàng lọc các khóa trùng hoặc 

bổ sung các khóa mới và gửi bản đề xuất nhu cầu về phòng Đào tạo để tổng 

hợp chung cho toàn hệ thống. Nhƣ vậy, việc xác định nhu cầu đào tạo, bồi 

dƣỡng của các đơn vị trong công ty đƣợc căn cứ vào chức năng, nhiệm vụ và 
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kế hoạch công tác của đơn vị và căn cứ vào chủ trƣơng, định hƣớng đƣợc  an 

lãnh đạo phê duyệt. 

Nội dung nhu cầu đào tạo, bồi dƣỡng ngắn hạn bao gồm: tên khóa đào 

tạo, mục tiêu đào tạo, nội dung đào tạo, đối tƣợng tham dự, địa điểm dự kiến, 

thời gian dự kiến, số ngƣời tham gia, chi phí (tiền ăn, tiền nghỉ, phƣơng tiện 

đi lại, chi phí đào tạo, chi phí khác, chi phí dự phòng…).  

Việc xác định chi phí đào tạo, bồi dƣỡng hàng năm đƣợc tính toán trên 

cơ sở định mức đƣợc quy định tại "Quy chế chi tiêu nội bộ của Công ty” hiện 

hành và các quy định theo Pháp luật của Nhà nƣớc. 

2.3.2.2. Thực trạng lập kế hoạch đào tạo phát triển đội ngũ giao dịch viên tại 

Công ty Cổ phần Phạm Nguyễn 

Xây dựng chiến lược và kế hoạch đào tạo phát triến nguồn nhân lực 

trung hạn 

Công tác lập kế hoạch đào tạo phát triển đội ngũ giao dịch viên là hoạt 

động thƣờng xuyên tại Công ty hàng năm. Tuy nhiên, Công ty mới chỉ tập 

trung vào công tác xây dựng kê hoạch đào tạo phát triển ngắn hạn theo năm, 

trong khi đó công tác xây dựng chiến lƣợc đào tạo phát triển nhân lực cũng 

nhƣ kế hoạch đào tạo phát triển nhân lực trung hạn còn chƣa đƣợc chú trọng 

đúng mức. 

Hiện nay, chiến lƣợc đào tạo phát triển nhân lực của Công ty trung và 

dài hạn chƣa đƣợc quan tâm, chú trọng. Mọi định hƣớng phát triển vẫn chỉ 

dừng lại ở ý tƣởng mà chƣa thực sự có kế hoạch và các bƣớc triển khai cụ thể. 

Xây dựng kế hoạch đào tạo và phát triến nguồn nhân lực ngắn hạn 

Để nâng cao chất lƣợng nguồn nhân lực của Công ty nói chung và đội 

ngũ giao dịch viên nói riêng, hàng năm, Công ty đều thực hiện xây dựng kế 

hoạch đào tạo cho toàn hệ thống. Từ năm 2018 trở về trƣớc, việc xác định nhu 

cầu đào tạo mới chỉ dựa trên đề xuất của các đơn vị. Tuy nhiên bắt đầu từ kế 

hoạch năm 2019, kế hoạch đào tạo đã đƣợc thực hiện đúng quy trình theo quy 

định tại Quy chế đào tạo của Công ty. Quy trình xây dựng kế hoạch đào tạo 
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tại Công ty đƣợc thực hiện theo các bƣớc sau đây: 

 
 

Sơ đồ 2.1: Quy trình xây dựng kế hoạch đào tạo tại Công ty Cổ phần Phạm 

Nguyễn 

(Nguồn: Phòng Đào tạo) 

 

Xây dựng định 

hƣớng đào tạo 

Nhu cầu đào tạo 

năm KH của từng 

đơn vị 

Tổng hợp, phân tích nhu 

cầu đào tạo 

Xây dựng kế hoạch 

tài chính cho đào tạo 

Ban lãnh 

đạo duyệt 

Kế hoạch đào tạo 

năm 

Tổ chức thực hiện 

Thực hiện theo kế 

hoạch  

Điều chỉnh 

 Điều chỉnh 
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Sau khi nhận đƣợc nhu cầu đào tạo, bồi dƣỡng từ các đơn vị, phòng 

Đào tạo thực hiện tổng hợp nhu cầu, tiến hành phân tích và điều chỉnh các 

khóa đào tạo đƣợc đề xuất để xây dựng kế hoạch tài chính cho hoạt động đào 

tạo trong năm kế hoạch. Việc điều chỉnh các khóa đào tạo đƣợc căn cứ vào 

phƣơng hƣớng, nhiệm vụ của Công ty năm kế hoạch, kết quả đào tạo năm 

trƣớc. 

Các khóa đào tạo phát triển đội ngũ giao dịch viên tại Công ty đƣợc 

thực hiện dƣới 02 hình thức: tổ chức lớp và cử đi. 

Trong hình thức tổ chức lớp, Công ty thực hiện hai dạng là tổ chức lớp 

tập trung và lớp học trực tuyến. 

Các giảng viên có thể là những giảng viên đƣợc thuê từ bên ngoài, là 

những ngƣời có trình độ, kiến thức, kỹ năng tốt, có uy tín hoặc các giảng viên 

nội bộ thƣờng là các cán bộ quản lý, có kiến thức, kỹ năng và kinh nghiệm 

làm việc nhiều năm tại Công ty 

2.3.2.3. Thực trạng công tác đánh giá đào tạo phát triển đội ngũ giao dịch 

viên tại Công ty Cổ phần Phạm Nguyễn 

Hiện nay, công tác đánh giá đào tạo phát triển đội ngũ giao dịch viên tại 

Công ty Cổ phần Phạm Nguyễn mới dừng lại ở việc đánh giá 2 chiều: Giảng 

viên đánh giá học viên thông qua bài kiểm tra khi kết thúc khóa đào tạo; Học 

viên đánh giá chƣơng trình đào tạo, đánh giá giảng viên, đánh giá khâu tổ 

chức khóa đào tạo.  

Phƣơng pháp đánh giá của học viên thông qua phiếu đánh giá. Nội 

dung phiếu đánh giá bao gồm 3 phần:  

- Phần thứ nhất, học viên đánh giá khóa đào tạo;  

- Phần thứ hai, học viên đánh giá giảng viên về: kiến thức, kỹ năng, 

phƣơng pháp, tiến độ, sự nhiệt tình, khả năng tƣơng tác với học viên, sự sẵn 

sàng;  
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- Phần thứ ba, đánh giá công tác tổ chức khóa đào tao: địa điểm tổ 

chức, trang thiết bị giảng dạy. Qua kết quả đánh giá, phòng Đào tạo rút kinh 

nghiệm để tổ chức các khóa đào tạo sau tốt hơn. 

Bảng 2.13: Kêt quả đào tạo đội ngũ giao dịch viên tại Công ty Cổ phần Phạm 

Nguyễn giai đoạn 2017-2019 
 

Chỉ tiêu 

2017 2018 2019 

Số khóa 
Số lƣợt 

ngƣời 
Số khóa 

Số lƣợt 

ngƣời 
Số khóa 

Số lƣợt 

ngƣời 

Tự tổ chức 5 115 6 131 6 127 

Cử đi 3 26 4 34 3 131 

Tổng: 8 141 10 165 9 258 

(Nguồn: Phòng Đào tạo) 

Theo bảng số liệu trên ta thấy số khóa học trong năm kế hoạch thay đổi 

không nhiều, có thể nói tƣơng đối ổn định. Nhƣng xét số lƣợt ngƣời đƣợc đi 

tập huấn thì hàng năm tăng lên đáng kể, đặc biệt trong năm 2019 số lƣợng 

giao dịch viên đƣợc cử đi học tăng đột biến, một phần do việc ứng dụng đào 

tạo trực tuyến thông qua phần mềm zoom nên giao dịch viên vẫn có thể học 

tại nhà mà không phải đến trƣờng, lớp. Hệ thống đào tạo này giúp Công ty tiết 

kiệm chi phí, cũng nhƣ tiết kiệm thời gian làm giảm chi phí cơ hội cho cá 

nhân học viên và Công ty trong thời gian tham gia đào tạo so với hình thức tổ 

chức tập trung.  

Theo kết quả điều tra về đánh giá hoạt động đào tạo bồi dƣỡng đội ngũ 

giao dịch viên. Chƣơng trình đào tạo, bồi dƣỡng đội ngũ giao dịch viên đƣợc 

đánh giá ở mức cao cao trở lên chiếm 35% và mức trung bình chiếm tỷ lệ khá 

cao chiếm 58%. Thông qua số liệu trên ta thấy chƣơng trình đào tạo đã đáp 

ứng đƣợc yêu cầu đa số các đối tƣợng giao dịch viên, bên cạnh đó chƣơng 
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trình đào tạo vẫn chƣa đáp ứng đƣợc một số ngƣời. Phƣơng pháp đào tạo, khả 

năng ứng dụng kiến thức sau khi học đƣợc đánh gía ở mức trung bình khá cao 

có tới 68%-69%. Nhƣng số lƣợng đánh giá thấp chiếm đến 13% vì vậy 

phƣơng pháp giảng dậy và chất lƣợng nội dung của chƣơng trình đào tạo vẫn 

còn hạn chế, hiệu quả chƣa cao. Riêng đối với điều kiện cơ sở vật chất phục 

vụ giảng dậy đƣợc đánh giá cao, thể hiện sự quan tâm của Công ty đến hoạt 

động đào tạo nhân lực trong thời đại công nghiệp hóa, hiện đại hóa hiện nay. 

Bảng 2.14: Đánh giá về hoạt động đào tạo bồi dƣỡng của Công ty Cổ phần 

Phạm Nguyễn  

Nội dung Rất thấp Thấp Trung bình Cao Rất cao Tổng 

Nội dung các chƣơng 

trình đào tạo tôi đƣợc 

tham dự rất phù hợp 

và kịp thời 

0 0% 6 6% 56 58% 25 26% 9 9% 96 

Phƣơng pháp đào tạo 

và hình thức đào tạo 

phong phú 

0 0% 12 13% 65 68% 14 15% 5 5% 96 

Cơ sở vật chất, trang 

thiết bị phục vụ cho 

đào tạo đầy đủ 

0 0% 1 1% 21 22% 56 58% 18 19% 96 

Ứng dụng kiến thức đã 

học vào công việc  
0 0% 12 13% 66 69% 14 15% 4 4% 96 

Hài lòng với tổ chức 

đào tạo của Công ty 
0 0% 0 0% 53 55% 24 25% 19 20% 96 

(Nguồn: Kết quả điều tra của tác giả) 

Những kết quả đạt đƣợc trong công tác đào tạo thể hiện sự quan tâm, 

chú trọng của Công ty đến công tác đào tạo đội ngũ giao dịch viên nhằm đáp 

ứng đƣợc mục tiêu có đội ngũ giao dịch viên chuyên nghiệp giỏi về chuyên 

môn thành thạo kỹ năng nghiệp vụ đáp ứng đƣợc yêu cầu của khách hàng 
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trong thời đại của công nghệ và tri thức. Mặc dù vậy vẫn còn một số hạn chế 

cần khắc phục trong hoạt động đào tạo nhƣ: Chƣơng trình đào tạo cần đƣợc 

đổi mới hơn, sát với thực tế công việc của ngƣời lao động và lựa chọn đội ngũ 

giảng viên có chuyên môn cao và phƣơng pháp giảng dậy thực tiễn hơn,  phù 

hợp hơn với trình độ của đội ngũ giao dịch viên. 

2.3.3. Đãi ngộ và giữ chân 

Mục tiêu đãi ngộ là nhằm trả công xứng đáng cho đóng góp cống hiến 

của ngƣời lao động nói chung và đội ngũ giao dịch viên nói riêng nhằm đảm 

bảo tái tạo sức lao động, nâng cao đời sống và khuyến khích lòng nhiệt tình 

hăng say công việc, tinh thần sáng tạo, góp phần vì sự phát triển bền vững của 

Công ty.  

- Lu  o ng: Đa  y là phần thu nhạ  p ngƣời lao động đƣợc nhận hàng tháng 

và là co   sở cho các chu  o ng trình đãi ngọ  . Hẹ   thống thang thang bạ  c lu o ng của 

đội ngũ giao dịch viên đu ợc xa y dựng dựa tre  n tính chất tổng thể của các chức 

danh và giá của nó tre  n thị tru  ờng lao đọ  ng. Hiẹ n nay mức lu o ng trung bình 

của đội ngũ giao dịch viên tại Công ty Cổ phần Phạm Nguyễn qua các na m 

đu ợc thể hiẹ  n du  ới bảng sau:  

Bảng 2.15: Tiền lƣơng trung bình của đội ngũ giao dịch viên tại Công ty Cổ 

phần Phạm Nguyễn 

Nội dung Năm 2017 Năm 2018 Năm 2019 

Tiền lƣơng 7.000.000 8.700.000 9.500.000 

(Nguồn: Phòng hành chính, kế toán) 

Qua bảng có thể thấy lu  o  ng trung bình của đội ngũ giao dịch viên qua 

các na m có xu hu  ớng ta ng lên và mức lƣơng của giao dịch viên so với mặt 

bằng chung các doanh nghiệp trên địa bàn Hà Nội là mức Trung bình khá so 

với cùng ngành nghề. Điều đó thể hiẹ n chính sách tiền lu  o ng của Co  ng ty rất 
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linh hoạt cũng nhu   đáp ứng đu  ợc ye  u cầu về thu hút nha  n tài và giữ cha  n nha n 

tài, đảm bảo mức thu nhạ p so với mạ  t bằng tiền lu o ng chung là cao.  

- Chế đọ  phụ cấp, bảo hiểm xã họ i: Tất cả đội ngũ giao dịch viên chính 

thức của Co ng ty đều đu  ợc hu ởng chế đọ  phụ cấp, bảo hiểm xã họ i, bảo hiểm 

y tế, bảo hiểm thất nghiẹ  p theo đúng quy định của pháp luạ t. Viẹ c trích nọ p 

bảo hiểm xã họ i, bảo hiểm y tế, bảo hiểm thất nghiẹ  p đu ợc Co ng ty trích nọ p 

đúng, đủ và kịp thời. Ngoài các chế độ theo quy định của Nhà nƣớc, hàng 

năm Công ty cũng rất quan tâm đến các chế độ thƣởng vào các ngày lễ trong 

năm nhƣ: tết dƣơng lịch; ngày giải phóng thủ đô (30/4); ngày quốc khánh 

(2/9); tết nguyên đán… Bên cạnh đó, Công ty đã chú trọng đến việc xây dựng 

các chế độ chăm lo đời sống cho ngƣời lao động nhƣ : có trợ cấp ốm đau, sinh 

nhật, ngày 20/10, 8/3... Số tiền chúc mừng hay thăm hỏi không lớn nhƣng 

cũng góp phần động viên tinh thần cho ngƣời lao động yên tâm làm việc. 

Hàng năm Công ty cũng dành ra một khoản quỹ để tổ chức chƣơng trình du 

lịch thăm quan nghỉ dƣỡng để tăng cƣờng sự đoàn kết và giao lƣu nội bộ và 

có khoảng thời gian nghỉ ngơi phục hồi sức khỏe thể chất và tinh thần. 

Theo khảo sát đánh giá về đãi ngộ hiện nay đối với đội ngũ giao dịch 

viên, có thể thấy, số ngƣời không hài lòng cũng khá nhiều với tỷ lệ 17%, mức 

độ ít hài lòng là 26%. Trong khi đó mức độ hài lòng chỉ là 13% và khá hài 

lòng là 21%. Điều này cho thấy các mức độ đãi ngộ của Công ty dành cho đội 

ngũ giao dịch viên vẫn còn chƣa mang lại hiệu quả quả cao. Các chế độ đãi 

ngộ vẫn chƣa phù hợp với công việc của đội ngũ giao dịch viên và chƣa tƣơng 

xứng đối với những cá nhân giao dịch viên luôn cố gắng hoàn thành tốt cá 

công việc đƣợc giao. 
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Bảng 2.16: Đánh giá về mức đãi ngộ của đội ngũ giao dịch viên 

Đơn vị tính: số phiếu,% 

 Mức độ 

 

Chỉ tiêu 

Mức độ đồng ý về các nhận định 

1 2 3 4 5 Tổng 
Mức 

ĐGTB 

Ngƣời lao động đều đƣợc 

hƣởng các quyền lợi theo quy 

định 

- 4 9 45 38 96 
4,23 

  0 4 9 47 40 100% 

Mức thu nhập hiện nay là hợp 

lý 

11 20 19 28 18 96 
3,24 

11 21 20 29 19 100% 

Những đãi ngộ hiện nay phù 

hợp với vị trí công việc 

14 26 25 19 12 96 
2,87 

15 27 26 20 12 100% 

Những đãi ngộ hiện nay phù 

hợp với mức độ hoàn thành 

công việc 

17 23 26 18 12 96 

2,83 
18 24 27 19 12 100% 

Hài lòng với mức đãi ngộ 

hiện nay 

16 25 22 20 12 96 
2,87 

17 26 23 21 13 100% 

(Nguồn: Khảo sát của tác giả) 

Xem xét cụ thể hơn, mặc dù phần đông số ngƣời tham gia khảo sát cho 

rằng đội ngũ giao dịch viên đã đƣợc hƣởng đầy đủ các quyền lợi theo quy 

định nhƣng mức thu nhập thực tế hiện nay là chƣa hợp lý. Có tới 21% số 

ngƣời đƣợc hỏi cho rằng ít hợp lý và 11% khẳng định không hợp lý, 29% chỉ 

đánh giá khá hợp lý. 18% cho rằng mức đãi ngộ đã không phù hợp với mức 

độ hoàn thành công việc, 24% số ngƣời đƣợc hỏi thì cho rằng ít phù hợp. 

Tƣơng tự, đãi ngộ cũng đƣợc đánh giá là phù hợp không cao với vị trí công 

việc với điểm trung bình là 2,87. 

Nhƣ vậy, đãi ngộ của công ty với đội ngũ giao dịch viên cũng là một 

vấn đề cần quan tâm nếu muốn nâng cao chất lƣợng đội ngũ. 
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Trong thời gian từ 2017 - 2019, đời sống của đội ngũ giao dịch viên 

đƣợc cải thiện. Họ đƣợc bảo đảm việc làm, thu nhập tăng bình quân 

25%/năm. Các chế độ, chính sách về bảo hiểm xã hội, bảo hộ lao động, khám 

sức khỏe định kỳ, các chế độ quy định về phúc lợi xã hội, về đời sống văn 

hóa, tinh thần đƣợc thực hiện đầy đủ, kịp thời. 

2.3.4. Kỷ luật lao động và văn hóa doanh nghiệp 

2.3.4.1. Kỷ luật lao động 

Ngoài việc công tác khen thƣởng, Công ty cũng chú trọng đến công tác 

phạt, kỷ luật đối với các cá nhân vị phạm hợp đồng lao động, luật lao động, vi 

phạm quy chế của Công ty đề ra, những cá nhân không có tinh thần trách 

nhiệm tập thể, vì lợi ích tƣ lợi cá nhân … phải có hình thức kỷ luật nghiêm 

khắc nhƣ: chấm dứt hợp đồng lao động, khởi kiện ra pháp luật. 

Co ng tác thi đua, khen thu  ởng ngày càng trở thành mọ  t trong những 

co ng cụ hỗ trợ đắc lực trong quản lý của Công ty; làm tốt co  ng tác thi đua, 

khen thu ởng kho  ng những góp phần tạo ra đọ ng lực cho cho ngu  ời lao đọ ng, 

qua đó những nha  n tố tích cực đu  ợc phát hiẹ  n và khen thu ởng kịp thời sẽ tác 

đọ ng kho ng nhỏ đọ ng vie n tinh thần trách nhiẹ m, lòng nhiẹ  t tình, sự say me   

sáng tạo của đội ngũ giao dịc viên. Khuyến khích đội ngũ giao dịch viên tự 

hoàn thiẹ  n bản tha n để na ng cao hiẹ u quả co ng viẹ c. Công ty cũng thƣờng 

xuyên nhắc nhở, phê bình các cá nhân có dấu hiệu vi phạm về chuẩn mực đạo 

đức nghề nghiệp, kịp thời xử lý nghiêm minh, không bao che cho các hành vi 

vi phạm pháp luật, vi phạm đạo đức nghề nghiệp làm giảm uy tín công ty. 

Hàng năm, Công ty cũng tổ chức những buổi nói chuyện chuyên đề về văn 

hoá giao tiếp, kỹ năng làm việc đội nhóm…cho toàn thể cán bộ công nhân 

viên và đội ngũ giao dịch viên giúp cho họ nâng cao hiểu biết cũng nhƣ học 

tập những việc tốt nên làm, tránh những điều có thể dẫn đến vi phạm kỷ luật 

trong chuyên môn và của ngành… 
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Đầu năm 2017, công ty đã tiến hành lắp đặt máy chấm công vân tay tại 

các cửa hàng, góp phần tăng cƣờng ý thức kỷ luật cho ngƣời lao động, giảm 

đáng kể hiện tƣợng đi muộn về sớm của lao động. 

Thƣờng xuyên động viên, tuyên dƣơng khen thƣởng các lao động có 

tác phong làm việc chuyên nghiệp. Theo đó, cử các cá nhân có tác phong làm 

việc chuyên nghiệp này lại hƣớng dẫn cho các lao động khác. 

Công ty luôn nỗ lực xây dựng môi trƣờng làm việc mang tính cạnh 

trạnh, công bằng, minh bạch thông qua bảng đánh giá, bảng hỏi. Hàng năm, 

công ty đều thực hiện đánh giá thực hiện công việc của từng giao dịch viên và 

ngƣời lao động trong Công ty. 

Đối với những lao động vi phạm kỷ luật lao động nhƣng chƣa đến mức 

gây hậu quả nghiêm trọng, vi phạm thời gian lao động, vi phạm kỷ luật nếp 

sống văn minh. Cần phải nhắc nhở ngƣời lao động nghiêm chỉnh thực hiện 

theo đúng quy định đề ra. 

2.3.4.2. Văn hóa doanh nghiệp 

Trong giai đoạn hiện nay, việc đánh giá thành công, giá trị của các 

doanh nghiệp không chỉ dừng lại ở việc đánh giá về hiệu quả sản xuất kinh 

doanh và lợi nhuận mà còn đƣợc thể hiện rõ nét hơn ở khía cạnh doanh 

nghiệp tham gia vào các hoạt động xã hội 

Đã từ lâu,  an lãnh đạo Công ty Cổ phần Phạm Nguyễn, luôn coi việc 

tham gia vào các hoạt động xã hội, đặc biệt là công tác từ thiện, chia sẻ các 

khó khăn cùng đồng bào cả nƣớc, phát huy những giá trị văn hoá truyền thống 

của dân tộc, phát huy tinh thần “tƣơng thân tƣơng ái”, “lá lành đùm lá rách”, 

“uống nƣớc nhớ nguồn”... là một trong những nét văn hoá doanh nghiệp của 

công ty. 

Trong nhiều năm qua, Công ty đã thực hiện rất nhiều các hoạt động xã 

hội từ thiện. Tất cả những hoạt động trên đều thể hiện văn hóa doanh nghiệp 
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của Công ty đối với cộng đồng và xã hội. Ngoài ra đây còn là nền tảng để 

Công ty xây dựng một văn hóa doanh nghiệp trong lao động sản xuất, mối 

quan hệ giữa ngƣời lao động tại Công ty rất thân thiện và cởi mở, tạo tâm lý 

thoải mái cho mọi ngƣời trong quá trình làm việc, phối hợp với nhau hoàn 

thành công việc đƣợc nhịp nhàng. Văn hóa doanh nghiệp đã tạo cho Công ty 

có một môi trƣờng làm việc lành mạnh, vui tƣơi, giúp ngƣời lao động có điều 

kiện để cống hiến sức lực, trí tuệ của mình cho tổ chức một cách tốt nhất, 

hƣớng ngƣời lao động đến tính chân thiện mỹ trong lao động, tính tự giác 

nâng cao năng suất lao động, đảm bảo an toàn lao động tạo nên nét đặc chƣng 

riêng của Công ty. 

2.4. Thực trạng các nhân tố ảnh hƣởng đến nâng cao chất lƣợng Đội ngũ 

giao dịch viên tại Công ty Cổ phần Phạm Nguyễn 

2.4.1. Quan điểm của ban lãnh đạo công ty 

Trong co ng tác đào tạo nguồn nha  n lực, ban lãnh đạo của Công ty Cổ 

phần Phạm Nguyễ coi việc nâng cao chất lƣợng đội ngũ giao dịch viên là mọ t 

khoản chi phí, bởi thế quan điểm của lãnh đạo là cố gắng tiết kiẹ m chi phí 

bằng cách tuyển dụng đội ngũ giao dịch viên có kinh nghiệm và “làm đƣợc 

việc”, tạ n dụng nguồn nha  n lực có trình đọ  cao của co ng ty để đào tạo, điều 

này thể hiẹ n ở viẹ  c kế hoạch đào tạo đội ngũ giao dịch viên thiên hƣớng đào 

tạo theo hình thức kèm cạ  p hu ớng dẫn, giao dịch viên đu ợc đào tạo theo các 

lớp tập huấn chủ yếu là đào tạo về triển khai các công nghệ mới, kỹ thuật mới 

khi Mobifone có những thay đổi về công nghệ hoặc triển khai các chƣơng 

trình khuyến mại kích cầu. Các hình thức đào tạo ngoài khác thì hiện tại công 

ty không có quy định hỗ trợ. Với những quan điểm nhƣ trên, Công ty đã triển 

khai các hoạt động nâng cao chất lƣợng nguồn nhân lực và đạt đƣợc những 

thành quả nhất định. Tuy nhiên, vẫn còn tồn tại khá nhiều bất cập ảnh hƣởng 

đến chất lƣợng đội ngũ giao dịch viên. 
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2.4.2. Tình hình tài chính của công ty 

Nâng cao chất lƣợng đội ngũ nhân viên là một nhu cầu thiết yếu đối với 

mỗi công ty. Tuy nhiên, mọi hoạt động và quyết định về nhân sự đều phải dựa 

trên tình hình tài chính thực tế của doanh nghiệp. Chúng ta không thể đòi hỏi 

doanh nghiệp nâng cao chất lƣợng nguồn nhân lực trong khi chi phí đƣa ra 

quá lớn so với khả năng chi trả của doanh nghiệp. Trong những năm gần đây 

tình hình tài chính của Công ty Cổ phần Phạm Nguyễn khá khả quan: 

Tổng doanh thu của công ty cổ phần Phạm nguyễn 

Đơn vị: Triệu đồng 

STT Nội dung Năm 2008 Năm 2009 

1 Tổng doanh thu 78.973,6 91.499,349 

2 Lợi nhuận sau thuế 15.658 26.757 

(Nguồn: Phòng Kế toán ) 

Do đó với tình hình tài chính nhƣ vậy, việc có thể xây dựng một chế độ 

đãi ngộ vƣợt trội so với các doanh nghiệp khác nhằm thu hút nhân tài về Công 

ty cũng đƣợc đánh giá ở mức trung bình. Tuy khó cạnh tranh với những doanh 

nghiệp đầu tƣ nƣớc ngoài có tiềm lực tài chính vững mạnh và tăng trƣởng cao 

nhƣng so với các doanh nghiệp trong nƣớc thì Công ty cũng đang có một điều 

kiện làm việc khá tốt.  

2.4.3. Bộ phận quản lý nhân sự 

Theo văn bản quy định về hoạt động quản lý nhân sự của Công ty Cổ 

phần Phạm Nguyễn  thì phòng Hành chính tổ chức lao động là đơn vị chịu 

trách nhiệm về các hoạt động liên quan đến nâng cao chất lƣợng đội ngũ giao 

dịch viên nới riêng và nhân viên toàn công ty nói chung. Vào quý IV hàng 

năm, phòng Hành chính tổ chức có trách nhiệm điều tra nhu cầu tuyển dụng, 

phối hợp với phòng Đào tạo xây dựng kế hoạch đào tạo và các nhu cầu khác 

liên quan đến môi trƣờng làm việc, điều kiện làm việc của đội ngũ giao dịch 
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viên làm căn cứ để xây dựng và thực hiện kế hoạch quản lý nguồn nhân lực 

hàng năm. Phòng Hành chính tổ chức có trách nhiệm lập ngân sách cho các 

hoạt động nâng cao chất lƣợng đội ngũ giao dịch viên trong Công ty nhằm 

đảm bảo yêu cầu thống nhất trong công tác hoạt động. 

Qua việc phân định trách nhiệm của cá nhân và đơn vị trong công tác 

nâng cao chất lƣợng đội ngũ giao dịch viên, Công ty Cổ phần Phạm Nguyễn 

đã có sự phân về nhiệm vụ, trách nhiệm của các bên, nhƣng vẫn còn sự chồng 

chéo, bộ máy thực hiện nhiệm vụ còn có bất cập dẫn đến việc nâng cao chất 

lƣợng đội ngũ giao dịch viên chƣa đƣợc đầu tƣ đúng mức và chƣa chủ động 

trong việc nâng cao hiệu quả công việc. 

2.5. Đánh giá chung về chất lƣợng và hoạt động nâng cao chất lƣợng đội 

ngũ giao dịch viên tại Công ty Cổ phần Phạm Nguyễn 

Với quan điểm đề cao vai trò của NNL trong quá trình phát triển hoạt 

động kinh doanh, Công ty đã có những đầu tƣ, quan tâm nhất định tới công 

tác nâng cao chất lƣợng NNL. Điều đó đã tác động trực tiếp đến nhận thức 

của đội ngũ giao dịch viên, đội ngũ giao dịch viên thấy đƣợc sự quan tâm của 

Công ty, hiểu đƣợc vai trò trách nhiệm của mình đối với công việc từ đó tích 

cực lao động, sáng tạo và học tập. Cùng với đó, hệ thống các văn bản, quy 

chế, nội quy về quản trị nhân lực nhƣ: Nội quy lao động, Quy chế tuyển dụng, 

Quy chế lƣơng thƣởng, Quy chế đào tạo,… đang dần đƣợc hoàn thiện, góp 

phần hỗ trợ cho công tác nâng cao chất lƣợng nguồn nhân lực. 

2.5.1. Những mặt tích cực 

Tuyển dụng và thu hút nhân tài 

Quy trình tuyển dụng đƣợc xây dựng tƣơng đối đầy đủ, bám sát kế 

hoạch hoạt động của Công ty. Các bƣớc trong tuyển dụng đƣợc phân định rõ 

ràng, quy định trách nhiệm, nhiệm vụ của từng phòng ban, cá nhân nên không 

gây nên sự chồng chéo, quy trình đƣợc thực hiện một cách thống nhất. 
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Quá trình thực hiện công khai, nghiêm túc, minh bạch, khiến ngƣời 

trúng tuyển và ngƣời không trúng tuyển đều cảm thấy hài lòng. Việc tuyển 

dụng phù hợp với nhu cầu thực tiễn, đáp ứng yêu cầu công việc do đó vừa 

không gây lãng phí khi tổ chức tuyển dụng, vừa đem lại hiệu quả công việc 

cao do tuyển đúng ngƣời, đúng việc.  ên cạnh đó, thể hiện sự trọng dụng 

nhân tài của Công ty, tuyển ngƣời, dùng ngƣời vì năng lực chứ không vì quan 

hệ, khiến nhân viên trong Công ty có thêm động lực để thể hiện, phát huy 

điểm mạnh của bản thân, nâng cao năng lực làm việc, chất lƣợng công việc. 

Đào tạo và bồi dưỡng 

Đội ngũ giao dịch viên của Công ty trong những năm qua đã không 

ngừng đƣợc nâng cao về cả số lƣợng và chất lƣợng. Đa số đội ngũ giao dịch 

viên tỏ ra hài lòng với những kiến thức mà các chƣơng trình đào tạo mang lại, 

chứng tỏ các chƣơng trình đào tạo đã phát huy đƣợc hiệu quả của mình, có 

những tác động tích cực đến hiệu quả làm việc. 

Công ty đã xác định đƣợc tầm quan trọng của hoạt động đào tạo, nâng 

cao tay nghề, trình độ chuyên môn, kĩ thuật trong việc quá trình nâng cao chất 

lƣợng NNL toàn Công ty. Đã có sự quan tâm và đầu tƣ nhất định cho đào tạo. 

Tổ chức nhiều hình thức đào tạo, đã có sự quan tâm đến việc đào tạo một số kỹ 

năng cho đội ngũ giao dịch viên để phục vụ tốt hơn trong công việc. 

Việc đào tạo đội ngũ kế cận đã đƣợc quan tâm. Đội ngũ kế cận sẽ là lực 

lƣợng nòng cốt cho sự phát triển của Công ty trong tƣơng lai, đảm bảo cho sự 

thành công của những kế hoạch, chiến lƣợc phát triển trong thời gian dài. 

Đãi ngộ đội ngũ giao dịch viên 

Hoạt động sắp xếp bố trí lao động tƣơng đối hợp lý, điều này thể hiện 

thông qua hiệu quả hoạt động của Công ty trong thời gian qua, kết quả hoạt 

động kinh doanh năm sau cao hơn năm trƣớc, Công ty liên tục mở rộng về 

quy mô, lĩnh vực hoạt động. Khi đội ngũ giao dịch viên đƣợc sắp xếp công 
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việc phù hợp với trình độ, năng lực của bản thân, họ sẽ phát huy cao nhất 

những ƣu điểm, hạn chế nhƣợc điểm, hiệu quả làm việc ở mức cao nhất. đội 

ngũ giao dịch viên phát huy cao nhất hiệu quả làm việc cũng chính là thể hiện 

hiệu quả của công tác nâng cao chất lƣợng NNL trong Công ty. 

Sắp xếp, bố trí lao động hợp lý cũng chính là sắp xếp, bố trí đúng 

ngƣời, đúng việc, do đó, Công ty sẽ không tốn kinh phí đƣa đội ngũ giao dịch 

viên đi đào tạo bổ sung, đào tạo lại do công việc không phù hợp với trình độ 

chuyên môn, tay nghề.* Chế độ đãi ngộ với đội ngũ giao dịch viên 

Tại công ty, chế độ đãi ngộ cho đội ngũ giao dịch viêncũng đã đƣợc 

chú trọng; tiền lƣơng, tiền thƣởng của đội ngũ giao dịch viên đƣợc chi trả đầy 

đủ, kíp thời góp phần thoả mãn đời sống vật chất qua đó thúc đẩy phát triển 

tốt đời sống tinh thần cho đội ngũ giao dịch viên.  ên cạnh đó, chế độ phúc 

lợi với đội ngũ giao dịch viên luôn đƣợc quan tâm, công ty thực hiện tốt các 

quy định pháp luật về lao động cho đội ngũ giao dịch viên vì thế đội ngũ giao 

dịch viên trong công ty luôn nhận đƣợc những quyền lợi xứng đáng với sức 

lực mà họ bỏ ra. 

 Chăm sóc và bảo vệ sức khỏe đội ngũ giao dịch viên 

100% đội ngũ giao dịch viên tham giá các hoạt động khám chữa bệnh 

định kì. Các phong trào thi đua thể dục thể thao diễn ra sôi nổi, đƣợc đội ngũ 

giao dịch viên quan tâm, hƣởng ứng, nhiệt tình tham gia. 

Công tác  ảo hộ lao động, an toàn lao động, vệ sinh lao động đƣợc 

thực hiện tốt. Thông qua những kết quả tích cực mà Công ty đã đạt đƣợc khi 

thực hiện công tác  ảo hộ lao động, an toàn lao động, vệ sinh lao động mà 

sức khỏe của đội ngũ giao dịch viên đƣợc cải thiện, số lƣợng lao động bị mắc 

bệnh nghề nghiệp giảm. 

2.5.2. Những mặt hạn chế 

Về tuyển dụng, sử dụng đội ngũ giao dịch viên, quy trình tuyển dụng 
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hiện tại của công ty vẫn còn đơn giản: công ty đăng tuyển đội ngũ giao dịch 

viên khi có nhu cầu tuyển dụng, sàng lọc hồ sơ, phỏng vấn khi đạt yêu cầu thì 

ký hợp đồng thử việc; sau quá trình thử việc, đội ngũ giao dịch viên đáp ứng 

nhu cầu làm việc sẽ ký hợp đồng lao động chính thức. Tuy nhiên, trên thực tế, 

hầu hết lao đội ngũ giao dịch viên đó cảm thấy gắn bó với môi trƣờng làm 

việc tại công ty. Công ty không tổ chức thi tuyển, dẫn đến trong quá trình thử 

việc đội ngũ giao dịch viên mới bộc lộ đƣợc một phần năng lực, chuyên môn 

nghiệp vụ của mình, những lao động phù hợp đƣợc lựa chọn trở thành lao 

động chính thức; nhƣ vậy công ty và đội ngũ giao dịch viên phải bỏ ra 2 tháng 

để khẳng định xem vị trí tuyển dụng đó có đáp ứng yêu cầu tuyển dụng hay 

không. Điều này gây lãng phí về mặt thời gian, tiền của đối với đội ngũ giao 

dịch viên cũng nhƣ công ty.  

Ngoài ra, khi quyết định tuyển dụng đội ngũ giao dịch viên công ty 

cũng chƣa xây dựng bản mô tả công việc, phân tích công việc cho từng vị trí 

tuyển dụng. 

Trong quá trình sử dụng và phân công lao động vẫn còn xảy ra tình 

trạng chênh lệch về trình độ chuyên môn giữa các đơn vị, các chi nhánh. 

Mặc dù đội ngũ giao dịch viên đƣợc đào tạo tại chỗ nhƣng chính nhƣợc 

điểm này gây khó khăn trong quá trình xử lý công việc và nâng cao tay 

nghề cho đội ngũ giao dịch viên. Tình trạng này góp phần ảnh hƣởng đến 

sự phát triển không đồng đều về chất lƣợng đội ngũ giao dịch viên trong 

công ty. 

Hạn chế về hoạt động đào tạo và phát triển 

Mặc dù việc đào tạo các kỹ năng cần thiết trong công việc cho đội 

ngũ giao dịch viên đã đƣợc quan tâm nhƣng công tác đào tạo các kỹ 

năng này đƣợc thực hiện còn chƣa bài bản, chƣa có kế hoạch cụ thể và 

lâu dài. Trong khi đó, các kỹ năng nhƣ: tiếng Anh, tin học văn phòng, kỹ 
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năng lập kế hoạch và tổ chức công việc, kỹ năng giải quyết vấn đề, kỹ 

năng làm việc nhóm, kỹ năng lãnh đạo,… là những kỹ năng cần thiết 

hiện nay mà lao động nào cũng cần phải có. 

Công ty mới chỉ hỗ trợ chi phí cho đội ngũ giao dịch viên đi đào 

tạo nâng cao trình độ chuyên môn. Trong quá trình đi đào tạo, đội ngũ giao 

dịch viên chỉ đƣợc hỗ trợ chi phí học tập, còn các chi phí đi lại, sinh hoạt 

trong quá trình học tập họ phải tự lo. Do đó, còn tồn tại tình trạng nhiều lao 

động chủ động xin đi đào tạo khi họ nhận thấy cơ hội thăng tiến, thay vì mong 

muốn nâng cao năng lực, đóng góp nhiều hơn cho Công ty. 

Mặc dù quy trình và nội dung đào tạo đƣợc quan tâm nhƣng kết quả 

đào tạo lại chƣa đƣợc quan tâm và đánh giá đúng mức. Công tác đánh giá 

kết quả đào tạo chƣa đƣợc thực hiện, kết thúc khóa đào tạo chỉ có nhận xét 

đánh giá chung chung, chƣa có sự đánh giá cụ thể từng cá nhân và chƣa có 

kiểm tra những kiến thức, kĩ năng mà đội ngũ giao dịch viên tích lũy sau 

khi đƣợc đào tạo. 

Hạn chế về hoạt động sử dụng và giữ chân 

Chế độ đãi ngộ (lƣơng, thƣởng…) chƣa thực sự hấp dẫn đội ngũ giao 

dịch viên so với một số doanh nghiệp trong cùng ngành. Mặc dù tiền lƣơng 

đội ngũ giao dịch viên đƣợc đánh giá trên hiệu quả công việc (lƣơng sản 

phẩm) tuy nhiên tiền lƣơng này còn đƣợc tranh luận có sự thiếu minh bạch 

trong quá trình quản lý; hơn nữa, tiền thƣởng cũng đƣợc đánh giá là không 

cao, tiền thƣởng trong công ty mang tính tƣợng trƣng nhiều hơn chứ chƣa 

thực sự xứng đáng với những cống hiến mà đội ngũ giao dịch viên đã bỏ ra. 

 ên cạnh đó, cách chi trả lƣơng và mức tiền lƣơng của Công ty không 

có gì khác biệt, nổi trội so với các công ty khác cùng ngành nên tiền lƣơng 

chƣa thực sự trở thành động lực thúc đẩy đội ngũ giao dịch viên làm việc, 

chƣa trở thành nhân tố góp phần nâng cao chất lƣợng đội ngũ giao dịch viên 
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trong Công ty. 

Các chính sách thƣởng cũng chƣa thực sự trở thành động lực thúc đẩy 

nâng cao chất lƣợng NNL do mức khuyến khích chƣa cao. Giá trị phần 

thƣởng mang tính khích lệ tinh thần là chính, giá trị vật chất thấp nên không 

ảnh hƣởng nhiều đến thu nhập của đội ngũ giao dịch viên do đó “thƣởng” 

chƣa tạo đƣợc những kích thích, tác động mạnh mẽ đến đội ngũ giao dịch 

viên. Việc sử dụng các chính sách lƣơng, thƣởng nhằm nâng cao chất lƣợng 

NNL chƣa thực sự đạt đƣợc hiệu quả cao. 

Hoạt động xây dựng văn hóa lành mạnh trong công ty 

Văn hóa doanh nghiệp có sức mạnh tinh thần to lớn, là nguồn động lực 

khích lệ tinh thần, khiến đội ngũ giao dịch viên cảm thấy tự hào, vinh dự vì 

mình là ngƣời của Công ty, tạo nên những thói quen, tâm lí muốn gắn bó lâu 

dài, tạo ra nhiệt huyết khiến đội ngũ giao dịch viên muốn cống hiến hết mình 

vì Công ty. Đây cũng là một trong những yếu tố tạo nên động lực lao động. 

Tuy nhiên, Công ty chƣa chú trọng đến việc xây dựng cho mình một chƣơng 

trình văn hóa doanh nghiệp bài bản. Những yếu tố văn hóa doanh nghiệp 

trong Công ty chủ yếu mang tính tự phát, thói quen, thông lệ mà chƣa có một 

sự định hƣớng rõ ràng, cụ thể. Do đó, hiệu quả mà văn hóa doanh nghiệp 

mang lại đối với công tác tạo động lực lao động là chƣa cao. 

Công ty chƣa tạo đƣợc sự khác biệt rõ nét về văn hóa với các Công ty 

khác. Văn hóa Công ty mới chỉ dừng lại ở đặc thù hoạt động kinh doanh của 

mình, quan hệ lao động, một số hoạt động kỉ niệm tiêu biểu của ngành mà 

chƣa có sự thể hiện rõ hơn nhƣ: trang phục, logo,… 

Việc kiểm tra, giám sát thực hiện nội quy, quy chế Công ty chƣa có bộ 

phận chuyên trách đảm nhiệm, đội ngũ giao dịch viên trong cùng một phòng, 

đơn vị, tổ, nhóm đánh giá lẫn nhau. Mọi ngƣời còn tâm lý e ngại nên chủ yếu 

chỉ nêu những mặt tích cực của nhau, tránh không nói đến hạn chế, nhƣợc 
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điểm, sợ mất long nhau nên tính khách quan trong đánh giá chƣa thực sự đƣợc 

đảm bảo. 

2.5.3. Nguyên nhân của những hạn chế 

Nguyên nhân khách quan 

Chất lƣợng nguồn nhân lực do hệ thống giáo dục đào tạo của Việt Nam 

cung cấp trên thị trƣờng lao động còn chƣa cao; tình trạng thừa thầy thiếu thợ là 

phổ biến. Đặc điểm nguồn nhân lực Việt Nam hiện nay có thể khái quát nhƣ sau: 

Tuy nhân lực dồi dào nhƣng chƣa đƣợc quan tâm đúng mức, chƣa đƣợc 

quy hoạch, khai thác, đào tạo bài bản. Điều này gây ra sự mâu thuẫn về mặt 

lƣợng và chất trong bối cảnh nguồn nhân lực chung. 

Trong quá trình công nghiệp hóa, hiện đại hóa nƣớc nhà, tổng thể 

nguồn nhân lực thiếu sự kết hợp, bổ sung, đan xen của các nguồn nhân lực 

thành phần nhƣ: nông dân, công nhân, nhà khoa học… 

Tuy ngƣời lao động  Việt Nam đƣợc thế giới đánh giá là thông minh, 

nhanh nhạy trong việc nắm bắt và tiếp thu các yếu tố mới nhƣng nguồn nhân lực 

này lại chƣa đƣợc khai thác đầy đủ, đào tạo chƣa bài bản gây ảnh hƣởng chung 

đến chất lƣợng nguồn nhân lực và ảnh hƣởng đến chất lƣợng nguồn nhân lực 

tuyển dụng vào Công ty. 

Nguyên nhân chủ quan 

Đội ngũ làm công tác quản lý nhân sự của công ty còn thiếu, còn yếu. 

Với quy mô lao động của công ty hiện nay, Phòng hành chính nhân sự của 

công ty có 5 ngƣời phải đảm nhiệm nhiều công việc khác nhau và chƣa đáp 

ứng đƣợc khối lƣợng công việc, tính chuyên nghiệp và rõ ràng trong các hoạt 

động quản lý nhân sự còn nhiều hạn chế. Việc điều chỉnh nhân sự hay đƣa ra 

các chính sách nhân sự chủ yếu xuất phát từ ban lãnh đạo công ty. 

Trình độ chuyên môn đội ngũ iao dịch viên của công ty còn hạn chế, 

hạn chế từ khâu tuyển dụng nhân sự đầu vào. Kênh tuyển dụng hạn hẹp, áp 
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dụng tuyển ngƣời kiểu truyền thống: truyền miệng, truyền thanh, truyền hình, 

băng rôn, tuyển dụng qua các kênh tuyển dụng báo giấy, báo điện tử hay các 

website tuyển dụng còn hạn chế. 

Việc tổ chức đánh giá kết quả thực hiện công việc của đội ngũ giao 

dịch viên trong công ty tới hiện tại vẫn chƣa đƣợc quan tâm đúng mức, chƣa 

có phƣơng pháp cụ thể. Đánh giá đội ngũ giao dịch viên còn theo biểu quyết, 

cảm tính, chƣa đồng bộ, thống nhất, mang tính chủ quan, áp đặt và chƣa 

khách quan. 

Chính sách đào tạo đội ngũ giao dịch viên còn mang tính hình thức, 

hiệu quả thực sự chƣa cao nhiều chƣơng trình đào tạo đƣợc đề xuất từ các 

phòng ban còn chƣa đƣợc quan tâm xem xét, phê duyệt kịp thời. 

Chính sách đãi ngộ với đội ngũ giao dịch viên tuy có đƣợc quan tâm 

nhƣng chƣa tạo ra sức hấp dẫn, thu hút và phát triển đƣợc nguồn nhân lực, 

đặc biệt là những lao động có chất lƣợng cao. Chƣa có các chính sách thu hút 

các nhân sự ở các tỉnh, thành phố khan hiếm nguồn lực. 

Văn hóa doanh nghiệp công ty đã đƣợc hình thành do lịch sử phát triển để 

lại nhƣng cần đƣợc quan tâm hơn nữa. Công ty cần quan tâm hơn nữa tới đời 

sống đội ngũ giao dịch viên, cần phát động các phong trào đoàn thể để tăng tính 

đoàn kết nội bộ doanh nghiệp và đẩy mạnh hoàn thiện, phát triển văn hóa công 

ty. 
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CHƢƠNG 3 

GIẢI PHÁP NÂNG CAO CHẤT LƢỢNG ĐỘI NGŨ GIAO 

DỊCH VIÊN TẠI CÔNG TY CỔ PHẦN PHẠM NGUYỄN 

 

3.1. Định hƣớng nâng cao chất lƣợng đội ngũ ngũ giao dịch viên tại 

Công ty Cổ phần Phạm Nguyễn 

3.1.1. Định hướng phát triển của Công ty 

Phƣơng châm hoạt động của Công ty Cổ phần Phạm Nguyễn 

Chuyên nghiệp: Từng sản phẩm của Công ty Cổ phần Phạm Nguyễn 

đƣa ra, dù là giải pháp, phần mềm phục vụ khách hàng hay cuộc gọi phục vụ 

đối tác của khách hàng, tất cả đều chuyên nghiệp. Chuyên nghiệp vì khách 

hàng và vì Phạm nguyễn. 

Tin cậy: Sự tin cậy của khách hàng là lý do hệ thống quản lý chất 

lƣợng ra đời. Ứng dụng công nghệ là nhỏ nhƣng sự tin cậy mới là phần 

thƣởng lớn nhất. Công ty Cổ phần Phạm Nguyễn nỗ lực tất cả vì điều đó 

Mềm dẻo: Mỗi chiến dịch là kết quả của một tổ hợp các tiêu chí, Công 

ty Cổ phần Phạm Nguyễn luôn giúp khách hàng có thể thoải mái lựa chọn cho 

mình giải pháp phù hợp nhất. 

Không ngừng đổi mới: Ý thức đƣợc sự tồn tại và phát triển là không 

ngừng thay đổi, Công ty luôn tìm cho mình nhiều phƣơng thức mới để thực 

hiện công việc và đem lại cho khách hàng nhiều giá trị hơn.  

Ngay từ những ngày đầu hoạt động, Công ty cổ phần Phạm Nguyễn đã 

xác định sẽ luôn là đơn vị chuyên nghiệp trong lĩnh vực cung cấp thông tin và 

chăm sóc khách hàng trên nền công nghệ viễn thông và bằng nỗ lực lao động 

sáng tạo để làm khách hàng hài lòng. 

Cùng với sự phát triển của xã hội, các cá nhân và các đơn vị lớn trong 

nƣớc và nƣớc ngoài ngày càng có nhu cầu đƣợc chăm sóc, tƣ vấn, cung cấp 
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các thông tin đầy đủ hơn, phong phú hơn trên tất cả các lĩnh vực của đời sống 

xã hội. Việc cạnh tranh để giành sự chú ý của khách hàng đã và đang tăng 

theo cấp số mũ và theo vô số lộ trình công nghệ khác nhau. Trình độ chăm 

sóc khách hàng có thể tạo nên những điểm khác biệt sống còn với các Công 

ty. Nắm bắt đƣợc nhu cầu đó, Công ty Phạm Nguyễn không ngừng xây dựng 

cho mình một mô hình là đơn vị chuyên nghiệp trong lĩnh vực tƣ vấn, chăm 

sóc khách hàng. Luôn hoàn thiện và phát triển chuyên nghiệp các dịch vụ mà 

công ty đã và đang cung cấp, đồng thời công ty Phạm Nguyễn đã phát triển hệ 

thống dịch vụ trung tâm liên lạc thuê ngoài (contact center outsourcing - 

CCO) cho phép đối tác đánh giá lạc quan về năng lực nội tại của công ty mình 

và tập trung vào hoạt động kinh doanh nòng cốt, đồng thời tận dụng đƣợc 

những dịch vụ toàn diện tích lũy qua nhiều năm kinh nghiệm cùng các giải 

pháp công nghệ tối tân. 

Chúng tôi hiểu sâu sắc bên cạnh sự phát triển lớn mạnh của Công ty 

không thể thiếu đội ngũ cán bộ nhân viên. Công ty Phạm Nguyễn đã và đang 

thực hiện chính sách tuyển dụng và sử dụng lao động theo một quy định chặt 

chẽ và có định hƣớng ngành nghề từ ban đầu. 

Về chính sách tuyển dụng:  

Đối với mỗi một chỉ tiêu tuyển dụng vào các vị trí làm việc, Công ty 

Cổ phần Phạm Nguyễn luôn thông qua các nguồn cung cấp lao động có uy tín 

nhƣ:  

- Trung tâm giới thiệu việc làm –  áo lao động 

- Trung tâm dịch vụ việc làm Hà Nội - Thuộc Sở lao động Thƣơng 

binh & Xã hội Hà Nội. 

- Trung tâm dịch vụ việc làm Thanh niên Hà Nội – Thành đoàn Hà 

Nội. 

- Trung tâm dịch vụ việc làm 20-10 - Hội liên hiệp phụ nữ Hà Nội. 
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- Đoàn thanh niên các trƣờng đại học, cao đẳng tại Hà Nội, Nha 

Trang,… 

Do vậy, Công ty luôn có đội ngũ nguồn nhân lực có chất lƣợng đáp ứng 

các yêu cầu công việc với tiêu chuẩn chung: Có sức khoẻ, có trình độ Cao 

đẳng, Đại học, thông thạo ngoại ngữ tiếng Anh (trình độ C), tin học văn 

phòng tình độ B trở lên.  

Với đặc thù riêng của Công ty là hoạt động dịch vụ tƣ vấn, chăm sóc 

khách hàng nên điều kiện tiên quyết đối với đội ngũ tƣ vấn viên khi làm việc 

tại công ty là: 

- Có giọng nói đạt tiêu chuẩn giao tiếp qua điện thoại. 

- Thái độ giao tiếp với khách hàng lịch sự, hoà nhã, tận tình. 

Cơ cấu sử dụng lao động: 

Cho đến thời điểm hiện nay, số lƣợng cán bộ nhân viên làm việc tại trụ 

sở chính Công ty cổ phần Phạm Nguyễn và chi nhánh Công ty Phạm Nguyễn 

đã lên tới hàng trăm nhân viên với đội ngũ cán bộ tinh thông nghiệp vụ, quản 

lý chuyên nghiệp. Toàn bộ các cán bộ nhân viên khi vào làm việc tại Công ty 

đều đƣợc ký hợp đồng lao động và đƣợc hƣởng các quyền lợi theo đúng quy 

định của pháp luật lao động Việt Nam.  

Đối với chính sách đào tạo: 

Mỗi nhân viên khi đƣợc tuyển dụng, trƣớc khi làm việc chính thức tại 

Công ty đều có thời gian đƣợc đào tạo đối với từng bộ phận cụ thể. Mặt khác, 

trong quá trình làm việc tại Công ty với các trang thiết bị máy móc hiện đại, 

đầy đủ các cán bộ nhân viên của công ty luôn đƣợc đào tạo nâng cao về trình 

độ tin học, về phong cách giao tiếp xã hội. 

Đặc biệt đối với đội ngũ tƣ vấn viên, khai thác viên của Công ty, bên 

cạnh kiến thức cơ sở thì khi vào làm việc tại công ty còn liên tục đƣợc đào tạo 

các khoá học chuyên sâu với những giảng viên có kinh nghiệm; họ còn đƣợc 
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theo học các khoá đào tạo từ xa của các chuyên gia nƣớc ngoài theo từng lĩnh 

vực đảm nhiệm. Quy định của Công ty cũng bắt buộc đội ngũ tƣ vấn viên 

thƣờng xuyên nâng cao kiến thức chuyên môn. Mỗi tuần 2 buổi, Công ty 

thƣờng xuyên tổ chức họp trao đổi kinh nghiệm, nâng cao nghiệp vụ. Hơn thế 

nữa, công ty còn xây dựng một hệ thống ghi âm tự động toàn bộ các cuộc 

đàm thoại tƣ vấn để qua đó thƣờng xuyên rút kinh nghiệm phát huy những ƣu 

điểm, hạn chế những khuyết điểm và tổng hợp những câu hỏi của khách hàng 

nhằm ngày càng nâng cao chất lƣợng dịch vụ.   

3.1.2. Định hướng nâng cao chất lượng đội ngũ ngũ giao dịch viên tại Công 

ty Cổ phần Phạm Nguyễn 

Mục tiêu lớn nhất của Công ty không chỉ dừng lại tại thị trƣờng trong 

nƣớc mà rộng hơn nữa là vƣơn ra thị trƣờng Châu Á và dần dần vƣơn xa cạnh 

tranh với các đối thủ quốc tế. Để từng bƣớc thực hiện mục tiêu đó, Công ty 

cần phát triển, nâng cao chất lƣợng nguồn nhân lực nói chung và phát triển 

đội ngũ giao dịch viên nói riêng ngày càng cao đƣợc chú trọng trong qua các 

hoạt động cơ bản có liên quan nhƣ: hoạch định nguồn nhân lực; tuyển dụng, 

sử dụng, đánh giá đội ngũ giao dịch viên; chính sách đãi ngộ với đội ngũ giao 

dịch viên; đào tạo và phát triển nguồn nhân lực; tạo môi trƣờng làm việc lành 

mạnh và văn hóa công ty có bản sắc riêng. Sau đây là một số định hƣớng mà 

công ty đặt ra nhằm nâng cao chất lƣợng độ ngũ giao dịch viên: 

Thứ nhất, tiếp tục nâng cao nhận thức cho đội ngũ giao dịch viên của 

Công ty về vai trò của con ngƣời trong lao động – kinh doanh và tầm quan 

trọng của việc phát triển nhân lực, coi trọng nhân tố con ngƣời, tiếp tục đầu tƣ 

phát triển con ngƣời, quản lý, khai thác và sử dụng có hiệu quả nguồn lực con 

ngƣời. 

Thứ hai, xây dựng chiến lƣợc phát triển đội ngũ giao dic viên về lâu 

dài, đủ mạnh cả về chất và lƣợng, đáp ứng yêu cầu phát triển của Công ty 
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trong tƣơng lai, có đủ năng lực cạnh tranh trong thời kỳ mở cửa hội nhập. Bên 

cạnh đó, tập trung xây dựng đội ngũ lãnh đạo, quản lý vững mạnh về năng lực 

và phẩm chất, nâng cao năng lực làm việc cho đội ngũ giao dịch viên. 

Thứ ba, làm tốt công tác chăm lo đời sống cho đội ngũ giao dich viên về 

mọi chế độ theo Quy định của Nhà nƣớc cụ thể nhƣ: tiền lƣơng, tiền thƣởng, bảo 

hiểm xã hội, bảo hiểm y tế, bảo hiểm thất nghiệp, bảo hộ lao động,… 

Thứ tư, có những cơ chế, chính sách phù hợp để đội ngũ giao dịc viên 

phát huy tối đa năng lực, khuyến khích họ học tập nâng cao trình độ chuyên 

môn, nghiệp vụ. Cùng với đó, có những đãi ngộ hợp lý đối với những lao 

động giỏi, lao động chất lƣợng, tạo cơ hội thăng tiến trong nghề nghiệp, hình 

thành sự gắn bó mật thiết giữa họ với Công ty. 

3.2. Một số giải pháp nâng cao chất lƣợng đội ngũ ngũ giao dịch viên tại 

Công ty Cổ phần Phạm Nguyễn 

3.2.1. Hoàn thiện quy chế đào tạo, nâng cao trình độ chuyên môn 

Công tác đào tạo có vai trò vô cùng quan trọng, việc nâng cao chất lƣợng 

đào tạo luôn là một yêu cầu thiết yếu cho mọi tổ chức. Tuy nhiên, dƣới những 

thách thức trong nâng cao chất lƣợng nguồn nhân lực, công tác đào tạo cần phải 

có những giải pháp tích cực hơn để vƣợt qua những thách thức, đạt đƣợc mục tiêu 

đào tạo đã đặt ra, có đƣợc nguồn nhân lực có thể đáp ứng yêu cầu công việc. 

Nguyên tắc đào tạo  

- Tổ chức thực hiện đào tạo theo mô tả công việc và tiêu chuẩn năng 

lực vị trí chức danh.  

- Lấy việc tiêu chuẩn hóa các tài liệu đào tạo, nâng cao năng lực giảng 

viên làm gốc để triển khai hiệu quả các hoạt động đào tạo.  

- Lấy việc đánh giá kết quả công việc đo lƣờng đƣợc sau đào tạo làm 

mục tiêu, là cơ sở cho việc xem xét hoàn thiện và phát triển đội ngũ giao dịch 

viên.  
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- Phòng Đào tạo chịu trách nhiệm về việc xác định nhu cầu đào tạo 

trọng yếu, chủ trì lập kế hoạch và tổ chức triển khai đào tạo đồng thời chịu 

trách nhiệm về chất lƣợng đào tạo tại đơn vị.  

Chuẩn hóa, thống nhất về phƣơng thức quản lý và tổ chức các hoạt 

động đào tạo đội ngũ giao dịch viên tại Công ty  

- Sử dụng tối đa nguồn nhân lực hiện có và nâng cao tính hiệu quả của 

hoạt động đào tạo.  

- Đào tạo và phát triển đội ngũ giao dịch viên có trình độ và năng lực 

phù hợp, đáp ứng các yêu cầu của các vị trí công việc hiện tại đồng thời nâng 

cao khả năng thích ứng của đội ngũ giao dịch viên với yêu cầu công việc 

trong tƣơng lai.  

- Đảm bảo phòng Đào tạo nắm rõ nhiệm vụ, trách nhiệm trong việc 

thực hiện công tác đào tạo đúng quy trình, quy chuẩn theo định hƣớng của 

Công ty, đáp ứng đúng, đủ và phù hợp với quy định. 

Để chƣơng trình đào tạo và phát triển nguồn nhân lực đƣợc thực 

hiện một cách hiệu quả cần: 

- Phân tích, đánh giá nhu cầu đào tạo và phát triển nguồn nhân lực: 

Trƣớc hết, phải tiến hành phân tích công việc đối với chức danh giao 

dich viên và vị trí công việc, từ đó làm rõ: ở từng công việc cụ thể, giao dich 

viên có những nhiệm vụ, trách nhiệm gì; họ thực hiện những hoạt động nào, 

tại sao phải thực hiện và thực hiện nhƣ thế nào; những mối quan hệ nào đƣợc 

thực hiện; cũng nhƣ những yêu cầu về kiến thức, kỹ năng mà giao dịch viên 

cần phải có để thực hiện côngviệc… Kết quả của phân tích công việc chính 

là phải xây dựng đƣợc hệ thống các bản mô tả công việc, bản yêu cầu của 

công việc với ngƣời thực hiện và bản tiêu chuẩn thực hiện công việc đối với 

từng vị trí công việc. Đây là cơ sở để xác định nội dung chƣơng trình đào tạo 

cho đội ngũ giao dịch viên. 
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Tiếp theo, căn cứ vào nhu cầu đào tạo tại các cửa hàng giao dịch gửi 

lên, phòng Đào tạo tiến hành tổng hợp, đánh giá nhu cầu đào tạo cho đội ngũ 

giao dịch viên trong công ty. Phân tích nhu cầu đào tạo bao gồm: phân tích 

quy mô, tổ chức trong giai đoạn tiếp theo, kế hoạch chuẩn bị đội ngũ giao 

dịch viên cận. Đánh giá nhu cầu đạo tạo dựa trên sự cần thiết mà chƣơng trình 

đào tạo đƣợc gửi và nguồn kinh phí duyệt chi cho chƣơng trình đào tạo trong 

năm. 

Đánh giá và phân tích nhu cầu đào tạo là bƣớc phải tiến hành trƣớc tiên 

để có một chƣơng trình đào tạo hiệu quả. Đây là việc vô cùng quan trọng để 

đảm bảo phát huy đƣợc nhiệm vụ phát triển nguồn nhân lực trong tƣơng lai. 

- Lập kế hoạch đào tạo, phát triển nguồn nhân lực và xác định mục 

tiêu đào tạo 

Trƣớc hết, cần nhận thức đƣợc rằng, một mục tiêu đào tạo tốt cần phải cụ 

thể, lƣợng hóa đƣợc, hiện thực và quan sát đƣợc. Hiện tại, đa số các chƣơng trình 

đào tạo của Công ty thiếu các mục tiêu cụ thể và lƣợng hóa đƣợc. Các mục tiêu 

thƣờng thấy là “Nâng cao kỹ năng…”, hoặc “Hoàn thiện…”, đây là những mục 

đích lâu dài, không lƣợng hóa đƣợc. Với những mục tiêu không định lƣợng đƣợc 

nhƣ thế, thật khó để thực hiện cho tốt và có thể đánh giá sau này. 

Do vậy, từ nhận thức trên, đối với mỗi chƣơng trình đào tạo, ngoài việc 

xác định số lƣợng, cơ cấu học viên và thời gian đào tạo, Công ty cần tập trung 

xác định cụ thể về kỹ năng cần đào tạo cho đội ngũ giao dịch viên và trình độ 

kỹ năng có đƣợc sau đào tạo. Đặc biệt, phòng Đào tạo nên cố gắng lƣợng hóa 

và chỉ ra đƣợc các kỹ năng mà học viên cần phải có sau khóa đào tạo. 

+ Xác định đối tượng đào tạo: 

Hiện nay, trƣởng các bộ phận tự lựa chọn đối tƣợng đào tạo sẽ dễ gây 

ra tình trạng lựa chọn không chính xác, ngƣời cần đƣợc đào tạo thì không 

đƣợc đào tạo, ngƣời không cần đào tạo thì lại đƣợc đào tạo, nguyên nhân: do 
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khả năng về công việc này bị hạn chế và do sự chủ quan, thiếu công bằng của 

trƣởng bộ phận. Để tránh tình trạng này khi lựa chọn ngƣời cụ thể để đào tạo, 

cán bộ phụ trách về đào tạo cần liên hệ chặt chẽ với trƣởng bộ phận để có 

đƣợc lựa chọn chính xác. 

Quy hoạch lại danh mục các chƣơng trình đào tạo cần thiết và phù hợp 

với chức danh giao dịch viên, dựa trên mức độ quan trọng khác nhau của các 

chức danh đối với chất lƣợng dịch vụ. Sẽ có 2 lựa chọn: chƣơng trình bắt 

buộc (cơ bản) và chƣơng trình lựa chọn.  

+ Quy hoạch nội dung đào tạo: 

Tiêu chu n nội dung đào tạo Toàn bộ các nội dung đào tạo phải đáp 

ứng các yêu cầu sau đây:  

 Đáp ứng mục tiêu đã đƣợc xác định của khóa học, sát với nhu cầu đào 

tạo thực tế.  

 Cập nhật theo các quy chế, quy định, quy trình hiện hành của Công ty.  

 Có tính phù hợp với Học viên và mang tính ứng dụng cao vào thực tế 

công việc.  

Bộ tài liệu chu n bao gồm các tài liệu sau:  

 Đề cƣơng khóa học (course outline): Đề cƣơng đƣợc xây dựng dựa 

trên cơ sở phân tích nhu cầu đào tạo của nhóm học viên. Trong đề cƣơng khóa 

học, cần nêu rõ mục tiêu, cấu trúc các phần nội dung và phân bổ thời lƣợng 

trong từng nội dung. 

  Hƣớng dẫn đào tạo (trainer’s guide): tài liệu dành riêng cho giảng 

viên, cung cấp hƣớng dẫn chi tiết để giảng viên triển khai các hoạt động trong 

khóa đào tạo. 

 Tài liệu trình chiếu: là tài liệu hỗ trợ giảng dạy, tài liệu trình chiếu bao gồm:  

.Slides: phần mềm trình chiếu đáp ứng tiêu chuẩn.  

.Video: tài liệu dƣới dạng phim tƣ liệu phục vụ công tác đào tạo.  
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Tài liệu trình chiếu cần đáp ứng tiêu chuẩn ngắn gọn, súc tích, màu sắc 

và hình ảnh phù hợp với thông điệp muốn truyền tải.  

 Tài liệu học viên: tài liệu dành riêng cho học viên khi tham gia khóa 

học. Tài liệu học viên bao gồm:  

.Các nội dung theo mạch bài giảng: để học viên theo dõi và ghi chép trên 

lớp.  

.Các bài tập thực hành, tình huống (nếu có).  

.Tài liệu đọc thêm: những tài liệu bổ trợ, giúp học viên hiểu sâu hơn và 

rộng hơn về nội dung khóa học.  

 Bài thi/ Bài kiểm tra: tài liệu để đánh giá khả năng nắm bắt kiến thức 

của học viên thu hoạch đƣợc tại thời điểm kết thúc khóa học. Tùy theo yêu cầu 

của từng khóa học, bài thi/bài kiểm tra có thể bao gồm đánh giá kiến thức, đánh 

giá kỹ năng hoặc kết hợp cả 2 hình thức.  

- Xác định hình thức đào tạo 

Hƣớng tới chỉ áp dụng đào tạo Lý thuyết tập trung cho giao dịch viên 

mới hoặc khi có Quy trình mới. Còn lại triển khai đào tạo thực hành tập trung 

nhiều hơn cho giao dịch viên để nhân viên luyện đi luyện lại tay nghề, chỉnh 

sửa hành vi cho thuần thục. Tạo các “Cửa hàng mẫu” để đào tạo thực hành tập 

trung. 

Tăng giờ đào tạo kỹ năng đào tạo nghề cho Giảng viên nội bộ, yêu cầu 

lãnh đạo các cấp của cơ sở trực tiếp dự giờ, đánh giá và kèm cặp các giảng viên 

nội bộ cấp dƣới về kỹ năng này. 

- Xây dựng chương trình đánh giá hiệu quả công tác đào tạo và phát 

triển nguồn nhân lực 

Chƣơng trình này nhằm mục đích đánh giá chất lƣợng giao dịch viên 

sau đào tạo, đội ngũ giao dịch viên sau khi đƣợc đào tạo đã tích lũy thêm 
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đƣợc những kiến thức, kĩ năng gì, nó có làm tăng chất lƣợng, hiệu quả công 

việc không? Các cấp độ đánh giá sau đào tạo: 

 

Nguyên tắc đánh giá: 

- Việc đánh giá phải đảm bảo tính khoa học, khách quan, toàn diện, 

chính xác và công bằng  

- Nội dung đánh giá, tiêu chí đánh giá phải đƣợc xác định cụ thể trong 

từng trƣờng hợp, đảm bảo đáp ứng đƣợc mục tiêu đánh giá mà ngƣời tiến 

hành đánh giá nhằm đạt tới  

- Kết quả đánh giá hiệu quả đào tạo phải đƣợc xem xét trên cơ sở 

phân tích tổng hợp tất cả các kết quả đánh giá trong các giai đoạn, có tính 

đến hiệu quả công việc do ngƣời đƣợc đào tạo thực hiện sau thời gian 

đƣợc đào tạo.  

- Trong quá trình triển khai thực hiện, cần liên tục rà soát, nghiên cứu, 

Cấp độ Mô tả Thực hiện
Thời gian thực 

hiện
Hình thức

Cấp độ 1

Đo lường phản ứng của Học viên ngay sau khóa học nhằm: 

- Biết được mức độ tác động của chương trình đến Học viên như thế nào?

 - Cần cải thiện gì về nội dung tài liệu/Chương trình (các nội dung quan trọng hoặc các chủ đề cần điều 

chỉnh, bổ sung), Giảng viên (kỹ năng sư phạm..), công tác tổ chức đào tạo (thời gian tổ chức, hậu cần lớp 

học); 

- Xác định nhu cầu đào tạo thêm trong tương lai của Học viên (nếu có)

Học 

viên/Giảng viên

Chậm nhất 03 

ngày sau khi 

kết thúc khóa 

học

Khảo sát/ 

phỏng vấn mẫu

Cấp độ 2

Đo lường mức độ thay đổi của Học viên về kiến thức/kỹ năng/thái độ, qua đó: 

- Biết được Học viên đã cải thiện về mặt kiến thức/kỹ năng ở mức độ nào; 

- Học viên cần được đào tạo thêm trong tương lai về năng lực/nội dung gì?

Cửa hàng 

trưởng/Cửa 

hàng phó

Chậm nhất 10 

ngày sau khi 

kết thúc khóa 

học

Kiểm tra/Khảo 

sát/Phỏng vấn 

mẫu

Cấp độ 3

Đo lường mức độ thay đổi về hành vi /kết quả thực hiện công việc của Học viên, qua đó biết được: 

- Học viên đã áp dụng các kiến thức/kỹ năng đã học tại đơn vị như thế nào?

 - Việc áp dụng các kiến thức/kỹ năng/sáng kiến sau khóa học vào công việc thực tế có tác động tới hiệu 

quả công việc của Học viên ra sao?

Cửa hàng 

trưởng/Cửa 

hàng phó

Trong vòng 01-

03 tháng sau 

khi kết thúc 

khóa học 

Quan sát quá 

trình làm việc/ 

Khảo sát/Phỏng 

vấn thời điểm

Cấp độ 4

Đo lường, lượng hóa mức độ ảnh hưởng/tác động từ việc áp dụng các kiến thức/kỹ năng/sáng kiến sau 

khóa học của Học viên tới kết quả hoạt động/kinh doanh chung của Đơn vị, qua đó biết được:

 - Lợi ích thu về từ khóa học có tương xứng với chi phí đầu tư ban đầu

Cửa hàng 

trưởng/Cửa 

hàng phó

Trong vòng 03-

06 tháng sau 

khi kết thúc 

khóa học

Quan sát quá 

trình làm việc/ 

Khảo sát/Phỏng 

vấn thời điểm
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cải tiến phƣơng pháp đánh giá hiệu quả đào tạo để đảm bảo kết quả đánh giá 

chính xác 

Sử dụng lao động sau đào tạo:  

Sau khi kết thúc đào tạo, cần sắp xếp, bố trí giao dịch viên vào những 

vị trí công việc phù hợp, liên quan đến kiến thức mà họ đƣợc đào tạo. 

Điều này vừa giúp đội ngũ giao dịch viên áp dụng đƣợc kiến thức vừa học 

vào thực tiễn, nâng cao hiệu quả làm việc, vừa có tác dụng khuyến khích 

đội ngũ giao dịch viên đi đào tạo nâng cao trình độ vì họ thấy kiến thức 

mình học đƣợc đƣợc sử dụng trong công việc,việc học là có ích.  

Xây dựng cam kết đào tạo:  

Cam kết trong đào tạo mang lại hiệu quả tức thời, giảm những tác động 

tiêu cực do mất mát nguồn nhân lực sau đào tạo gây ra cho công ty. Cam kết 

đào tạo hƣớng đến sự gắn bó của giao dịch viên sau đào tạo, giúp cho những 

kết quả của quá trình đào tạo đóng góp cho hoạt động của công ty. Sự mất 

mát nguồn nhân lực đặc biệt là nguồn nhân lực có chất lƣợng cao luôn gây ra 

những thiệt hại cho công ty. Xây dựng và thực hiện ký kết cam kết đào tạo sẽ 

làm một giải pháp nhằm giảm bớt những thiệt hại về phía công ty. Nội dung 

của cam kết đào tạo phải có nội dung phù hợp với quy định của pháp luật và 

phù hợp với các chính sách và chiến lƣợc phát triển của công ty. 

3.2.2.  Hoàn thiện bố trí và sử dụng đội ngũ giao dịc viên 

Thực chất, hoạt động hoạch định nguồn nhân lực cũng chính là một 

trong những tiền đề cho việc bố trí và sử dụng nguồn nhân lực tuy nhiên hoạt 

động hoạch định nguồn nhân lực chỉ tác động trên quy mô nhỏ đội ngũ giao 

dịch viên tham gia trong chƣơng trình hoạch định của công ty. Ngƣời tham 

gia chƣơng trình này về cơ bản đã đƣợc xác định trƣớc về vị trí làm việc. Với 

nguồn nhân lực nói chung, để đội ngũ giao dịch viên làm việc hiệu quả công 

ty cần chú trọng tới việc bố trí và sử dụng lao động. Việc bố trí và sử dụng lao 
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động phải đảm bảo đúng tiêu chuẩn chức danh công việc và sở trƣờng của đội 

ngũ giao dịch viên nhằm phát huy năng lực đáp ứng đƣợc mục tiêu chiến 

lƣợc của công ty. Phân bổ đều nguồn nhân lực trong các phòng ban, để thực 

hiện điều đó đòi hỏi công ty cần thực hiện: 

- Xác định chức năng, nhiệm vụ, quyền hạn của từng vị trí công việc 

nhằm tạo tâm lý an tâm làm việc và nâng cao hiệu quả làm việc, thuận lợi cho 

công tác đánh giá lao động. 

- Đề bạt, bổ nhiệm, luân chuyển đội ngũ giao dịch viên phải đúng lúc, 

khách quan; giao việc phải đúng với năng lực, chức danh công việc để lao 

động có cơ hội bộc lộ bản thân, phát triển cá nhân và cống hiến cho công ty. 

-  ố trí và sử dụng lao động cần xem xét trên hai khía cạnh về mặt số lƣợng 

(số lao động và thời gian lao động) và sử dụng nhân lực theo cơ cấu (giới tính, 

tuổi, trình độ, thâmniên…) qua đó phản ánh đƣợc chất lƣợng nguồn nhân lực 

- Khi đội ngũ giao dịch viên đƣợc bố trí và sử dụng đúng ngƣời, đúng 

việc, đúng thời điểm sẽ giúp công ty tiết kiệm chi phí kinh doanh, tránh lãng 

phí nguồn lực qua đó nâng cao năng suất lao động, tăng lợi nhuận doanh 

nghiệp. Tuy nhiên, nếu bố trí và sử dụng lao động không đúng ngƣời, đúng 

việc, đúng khả năng và sở trƣờng sẽ gây lãng phí nguồn nhân lực, xáo trộn 

trong công việc, giảm năng suất lao động và gây nên nhƣng hiệu ứng tâm lý 

không tích cực cho đội ngũ giao dịch viên làm ảnh hƣởng xấu đến chất lƣợng 

nguồn nhân lực nói chung trong công ty. 

3.2.3. Đổi mới công tác đánh giá đội ngũ giao dịch viên  

Trƣớc đây, công tác đánh giá đội ngũ giao dịch viên trong Công ty 

theo hình thức, không thực sự chú trọng dẫn đến những giao dịch viên làm 

việc tốt, xuất sắc sẽ không đƣợc ghi nhận kịp thời; hay những giao dịch viên 

mắc khuyết điểm trong công việc sẽ không đƣợc sửa chữa, chỉ bảo một cách 

nhanh nhất. Không sử dụng các tiêu chuẩn đánh giá chung, không rõ ràng làm 



92  

 

 

ảnh hƣởng đến tâm lý đội ngũ giao dịch viên. Công ty có thể áp dụng phƣơng 

pháp đánh giá 360 độ. Đây là phƣơng pháp đánh giá toàn diện và công minh 

đồng thời qua đó có thể thu nhập đƣợc nhiều thông tin từ nhân viên. Có thể 

tiến hành theo ba bƣớc: 

-  ƣớc 1: Để giao dịch viên tự đánh giá quá trình làm việc, kết quả làm 

việc của bản thân mỗi ngƣời theo mẫu chung mà công ty lập ra. Qua quá trình 

đánh giá này nhân viên có thể nhận ra ƣu khuyết điểm của bản thân để có thể 

chủ động thay đổi. 

-  ƣớc 2: Cán bộ quản lý đánh giá giao dịch viên mà mình trực tiếp 

quản lý tránh để cảm xúc cá nhân ảnh hƣởng tới quá trình đánh giá. Đây là 

công việc khó khăn bởi sự công tâm có thể không đƣợc đặt đúng thời điểm. 

-  ƣớc 3: Đàm phán lại với giao dịch viên để có bản đánh giá công 

minh. Trƣờng hợp hai bản đánh giá tại bƣớc 1 và bƣớc 2 có thể xảy ra mâu 

thuẫn, khi đó đòi hỏi cán bộ quản lý phải có kỹ để đánh giá đúng kết quả làm 

việc của giao dịch viên cũng nhƣ động viên khích lệ đội ngũ giao dịch viên 

đó trong công việc. Trong công tác đánh giá đội ngũ giao dịch viên ngƣời 

quản lý cần nhớ rằng đánh giá kết quả làm việc chứ không đánh giá phẩm 

chất, đạo đức đội ngũ giao dịch viên. 

Bên cạnh công tác đánh giá hiệu quả công việc hàng tháng, thì Công ty 

có thể áp dụng việc tổ chức kiểm tra đánh giá kỹ năng nghề nghiệp. Nội dung 

kiểm tra gồm: xử lý các tìn huống giao tiếp với khách hàng; kiến thức mới về 

công nghệ viễn thông, điện thoại mà Mobifone đang áp dụng; thực hành kỹ 

thuật xử lý các lỗi hỏng hóc của sim, thẻ và các dòng điện thoại phổ thông 

trên thị trƣờng. Nâng cao hiệu quả các chính sách lƣơng, thƣởng, phúc lợi 

Chính sách đãi ngộ với đội ngũ giao dịch viên là một trong những 

chính sách tốt để thu hút và giữ chân đội ngũ giao dịch viên. Việc thu hút, giữ 

chân đội ngũ giao dịch viên có thể đóng góp quan trọng cho sự lớn mạnh 
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trƣớc mắt và bền lâu của công ty. Để đảm bảo chính sách đãi ngộ đội ngũ 

giao dịch viên là một công cụ tốt trong việc nâng cao chất lƣợng nguồn nhân 

lực thì cần chú ý đến một số chính sách trụ cột sau: Chính sách lƣơng; 

thƣởng; chăm lo đời sống, thể lực cho đội ngũ giao dịch viên.Hoàn thiện 

chính sách tiền lương 

Chính sách tiền lƣơng cho đội ngũ giao dịch viên hiện nay tại công ty 

đƣợc đánh giá là khá phù hợp. Tuy nhiên trong thời gian tới khi công ty mở 

rộng và phát triển cùng với sự cạnh tranh khốc liệt giữa các doanh nghiệp đối 

thủ trên cùng thị trƣờng. Để tiền lƣơng có sức hút và giữ chân đƣợc đội ngũ 

giao dịch viên công ty cần tham khảo thêm về quy chế trả lƣơng của các 

doanh nghiệp đối thủ cho các vị trí chức danh công việc tƣơng đƣơng trong 

cùng lĩnh vực; cần khảo sát lấy ý kiến giao dịch viên đồng thời thƣờng xuyên 

cập nhật thông tin các quy định văn bản của Nhà nƣớc nhƣ: quy định về tiền 

lƣơng tối thiểu, lƣơng tối thiểu vùng, quy định về tỷ lệ trích nộp bảo hiểm xã 

hội, bảo hiểm y tế, bảo hiểm thất nghiệp… để qua đó có những điều chỉnh 

phù hợp cho đội ngũ giao dịch viên một cách công bằng, phù hợp về mặt pháp 

luật cũng nhƣ tính công bằng trong cạnh tranh của nền kinh tế thị trƣờng. 

Ngoài ra, tiền lƣơng của đội ngũ giao dịch viên còn phải căn cứ vào loại hình 

công việc cụ thể, mức độ thực hiện công việc, trình độ và thâm niên của đội 

ngũ giao dịch viên để sao cho quá trình chi trả lƣơng vẫn đảm bảo tính cạnh 

tranh, khả năng giữ chân đội ngũ giao dịch viên và tạo động lực giúp đội ngũ 

giao dịch viên hăng say làm việc khi đƣợc công ty trả công xứng đáng. 

Ngoài ra, để thực hiện tốt các chính sách về tiền lƣơng đến đội ngũ giao 

dịch viên thì Công ty cần hiểu rõ: 

Lƣơng là nhân tố quan trọng khi lựa chọn nghề nghiệp, lựa chọn nơi 

làm việc của ngƣời lao động. 

Khi tiền lƣơng và các khoản tƣơng tự lƣơng đƣợc trả công bằng, không 
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cào bằng sẽ làm đội ngũ giao dịch viên hài lòng với công việc, hài lòng với 

chính sách tại công ty, muốn công hiến và gắn bó với công ty lâu bền. 

Tiền lƣơng đƣợc nhận tỷ lệ thuận với kết quả thực hiện công việc; tiền 

lƣơng càng cao, đội ngũ giao dịch viên càng gắn bó hơn với công ty, năng suất 

lao động đƣợc nâng cao, và hiệu quả hoạt động kinh doanh tiến dần tới điểm tối 

ƣu. 

Các nguyên tắc cơ bản khi xây dựng hệ thống lƣơng và các chế độ 

ngoài lƣơng phải đảm bảo: tính hợp pháp, tính thỏa đáng, tính công bằng, tính 

kích thích, tính hiệu quả, tính ổn định. 

3.2.4. Hoàn thiện chính sách thưởng 

Đây đƣợc hiểu nhƣ các khoản tiền ngoài tiền công – tiền lƣơng khi thực 

hiện công việc, bao gồm: tiền hoa hồng, các loại tiền thƣởng, phân chia năng 

suất, phân chia lợi nhuận. 

Trên thực tế về các loại tiền thƣởng của Công ty hiện nay đậm tính hình 

thức, trừ phòng kinh doanh tiền thƣởng mới tính dựa trên kết quả kinh doanh. 

Tuy các ngày lễ, tết đội ngũ giao dịch viên thuộc diện thƣởng vẫn có quà nhƣ 

những ngày 2/9; 8/3; 20/10; 30/4… Tuy nhiên mức thƣởng này đƣợc đánh giá 

là hình thức, có tính cào bằng, chƣa phân chia đƣợc thành tích lao động trong 

tiền thƣởng. 

Nâng cao chất lƣợng thẩm định hồ sơ khen thƣởng, đảm bảo việc tôn 

vinh, khen thƣởng các tập thể, cá nhân đƣợc chính xác, kịp thời, đúng 

ngƣời, đúng việc. Việc khen thƣởng phải đƣợc thực hiện bằng nhiều hình 

thức, nhƣng không khen thƣởng tràn lan. Quan tâm khen thƣởng cho các 

tập thể nhỏ và cá nhân trực tiếp lao động, kinh doanh, công tác, học tập, 

chiến đấu và phục vụ chiến đấu. Việc khen thƣởng phải đảm bảo nguyên 

tắc thành tích đến đâu khen thƣởng đến đó; nơi nào có nhiều thành tích thì 

khen nhiều và ngƣợc lại; tránhtình trạng cào bằng, dàn đều hoặc nơi nào đề 

nghị nhiều thì khen nhiều, nơi nào đề nghị ít thì khen ít, không đề nghị thì 

không khen. 
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Chú trọng đến khen thƣởng thông qua tuyên dƣơng, biểu dƣơng thành 

tích, xây dựng tấm gƣơng thay vì khen thƣởng thong qua giá trị vật chất: do 

kinh phí hạn chế nên giá trị phần thƣởng vật chất không lớn, không ảnh 

hƣởng nhiều đến thu nhập của đội ngũ giao dịch viên nên khen thƣởng bằng 

vật chất chỉ mang tính tƣợng trƣng, không thể trở thành động lực thúc đẩy đội 

ngũ giao dịch viên. Thay vì đó, những lời tuyên dƣơng, biểu dƣơng lại có giá 

trị tinh thần to lớn, tác động trực tiếp đến tâm lý đội ngũ giao dịch viên. đội 

ngũ giao dịch viên đƣợc tuyên dƣơng, biểu dƣơng, khen ngợi họ sẽ cảm thấy 

phấn khích, vinh dự, tự hào, đƣợc ghi nhận những đóng góp, họ sẽ có thêm 

động lực lao động để đạt đƣợc nhiều thành tích hơn nhằm tiếp tục đƣợc khen 

ngợi. Trong khi đó, những lao động khác sẽ lấy đó làm động lực để phấn đấu, 

tạo nên sự thi đua trong mỗi đơn vị và toàn Công ty. 

3.2.5. Cải thiện môi trường làm việc, hoàn thiện văn hóa công ty 

Môi trƣờng làm việc có ảnh hƣởng rất lớn đến việc xây dựng và phát 

triển văn hóa doanh nghiệp. Cần quan tâm, chú trọng đến các mối quan hệ 

trong Công ty giữa cấp trên – cấp dƣới và giữa các cấp dƣới với nhau, xây 

dựng môi trƣờng làm việc hài hòa, lành mạnh tạo nên tâm lý thoải mái, hứng 

khởi để đội ngũ giao dịch viên yên tâm làm việc hết mình. 

Ngƣời lãnh đạo phải gƣơng mẫu, là tấm gƣơng về tác phong làm việc, 

chuẩn mức đạo đức để nhân viên noi theo. Phải có sự nhiệt tình, cởi mở, đề 

cao trách nhiệm, biết khơi gợi hứng thú trong công việc cho cấp dƣới. Phải 

nắm đƣợc ƣu, nhƣợc điểm của cấp dƣới để phân công công việc hợp lý, giúp 

họ phát huy tối đa năng lực. Khi đánh giá phải có sự khách quan, công tâm, 

không thiên vị, không cào bằng, tránh tình trạng đội ngũ giao dịch viên bất 

mãn với những đóng góp mà mình đã làm. 

Giữa nhân viên với nhau cần có sự tƣơng trợ, hợp tác, giúp đỡ nhau trong 

công việc, nghiêm chỉnh chấp hành nội quy, quy định chung để những nội quy, 

quy định đó đi vào nề nếp, trở thành một nét đẹp trong văn hóa Công ty. 

Thực hiện các chƣơng trình đối thoại giữa lãnh đạo với đội ngũ giao 
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dịch viên định kỳ hàng tháng để cho họ đƣợc chia sẻ khó khăn, đề đạt ý kiến 

trực tiếp đến lãnh đạo. 

Triển khai các chƣơng trình thi đua nhƣ trang trí nơi làm việc; sáng tác 

các bài viết ca ngợi về công việc, đồng nghiệp, nơi làm việc giúp cho đội ngũ 

giao dịch viên thêm yêu và tự hào hơn về công ty. 

Khuyến khích, tạo điều kiện cho đội ngũ giao dịch viên đƣợc sử dụng 

các sản phẩm, dịch vụ của Công ty cung cấp, giúp cho đội ngũ giao dịch viên 

có những trải nghiệm dịch vụ do chính Công ty cung cấp từ đó thêm yêu, tin 

tƣởng, gắn kết với Công ty. 

Công ty có thể tự xây dựng hoặc thuê chuyên gia xây dựng một chƣơng 

trình cụ thể về văn hóa doanh nghiệp. Trong quá trình xây dựng cần chú ý các 

nội dung sau: 

- Phải nhận thức và phán đoán chính xác đặc trƣng văn hóa riêng của 

Công ty, tránh trùng lặp với những công ty khác đặc biệt là các công ty cùng 

ngành nghề, lĩnh vực hoạt động. Nhấn mạnh vào nét riêng, bên cạnh đó cũng 

cần nghiên cứu, tham khảo những đối sách văn hóa thích hợp. 

- Nội dung của chƣơng trình xây dựng văn hóa doanh nghiệp phải nêu 

đƣợc quan điểm về giá trị và niềm tin, nhấn mạnh quan niệm về giá trị của 

công ty, đƣa ra các nguyên tắc chuẩn về ý thức, phƣơng hƣớng chung và hành 

vi thƣờng ngày cho toàn bộ đội ngũ đội ngũ giao dịch viên trong Công ty. 

Tạo ra thói quen về văn hóa doanh nghiệp cho đội ngũ đội ngũ giao dịch 

viên bằng cách: đào tạo, giới thiệu để nhân viên mới làm quen với văn hóa 

doanh nghiệp, tích cực tuyên truyền văn hóa doanh nghiệp thông qua những điều 

đơn giản hàng ngày (nhƣ: treo logo, slogan, bảng nội quy ở những nơi dễ thấy 

trong Công ty, tuyên truyền qua các cuộc nói chuyện, trao đổi,…), tuyên truyền 

qua các buổi hội thảo, cuộc họp, các hoạt động tập thể,… để tạo thành thói quen 

cho nhân viên cũ. 

Tạo ra cơ chế nội bộ bảo vệ những ngƣời dám nói, dám đấu tranh phê 

bình thẳng thắn, tích cực tự phê bình và phê bình những hành động có tác 
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động tiêu cực đến văn hóa doanh nghiệp. 

Xây dựng các tiêu chí cụ thể đánh giá việc thực hiện văn hóa doanh 

nghiệp để đem lại hiệu quả cao hơn. Có các cơ chế cụ thể về khen thƣởng, kỉ 

luật đối với các cá nhân và đơn vị trong tổ chức trong quá trình thực hiện văn 

hóa doanh nghiệp. 

Xây dựng đƣợc các tấm gƣơng tiêu biểu để mỗi thành viên học tập, 

phấn đấu, noi theo. Các tấm gƣơng nên là những lãnh đạo Công ty thành đạt 

có thể trƣớc đây hoặc hiện tại đang làm việc tại Công ty. 

Nên xây dựng thành một cuốn sổ tay văn hóa doanh nghiệp nhỏ gọn để 

đội ngũ giao dịch viên có thể mang theo bên mình. 

Triển khai khảo sát mức độ hài lòng của đội ngũ giao dịch viên về môi 

trƣờng làm việc hàng tháng/hàng Quý/hàng Năm. Từ đó có kế hoạch cải thiện 

môi trƣờng làm việc phù hợp với mong muốn của đội ngũ giao dịch viên để 

nâng cao mức độ hài lòng của đội ngũ giao dịch viên về môi trƣờng làm việc. 

Trong quá trình thực hiện văn hóa doanh nghiệp phải luôn duy trì, bổ sung 

và phát triển những cái tích cực, đánh giá, nhìn nhận, đề xuất và thay đổi những 

hạn chế, những cái lỗi thời, lạc hậu để bắt kịp với xu thế chung của xã hội. 

3.2.6. Nâng cao ý thức lao động 

Thái độ làm việc của ngƣời lãnh đạo có ảnh hƣởng rất nhiều đến thái 

độ làm việc của cấp dƣới, vì theo quan niệm của đội ngũ giao dịch viên thì 

lãnh đạo phải là những ngƣời gƣơng mẫu. Ảnh hƣởng của lãnh đạo là rất lớn; 

vì vậy, các trƣởng phòng ban, là những ngƣời trực tiếp lãnh đạo nhân viên 

trong công ty phải tự mình nhận thức đƣợc tầm quan trọng ấy để có cách giao 

tiếp, ứng xử, phong cách làm việc hợp lý với vị trí mình đang đảm nhận, 

không nên quá cứng nhắc, mà phải thông qua cách làm việc của mình để nhân 

viên của mình thấy phải làm việc nhƣ thế nào.  ên cạnh đó, ngƣời lãnh đạo 

phải hòa mình, sống cùng với tập thể thì mới tạo đƣợc niềm tin, tạo ra đƣợc 

sự thân thiện – không có khoảng cách giữa ngƣời lãnh đạo và nhân viên. 

Để nâng cao ý thức cho đội ngũ giao dịch viên có thể áp dụng nhiều 
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biện pháp khác nhau nhƣ tạo môi trƣờng làm việc chuyên nghiệp, hoàn thiện 

văn hoá công ty, áp dụng kỷ luật lao động trong quá trình làm việc… Trên 

thực tế, kỷ luật lao động nghe khắt khe nhất bởi kỷ luật lao động là những tiêu 

chuẩn quy định hành vi cá nhân của đội ngũ giao dịch viên mà công ty xây 

dựng dựa trên cơ sở pháp lý hiện hành và các chuẩn mực đạo đức xã hội. 

Áp dụng kỷ luật lao động có thể tạo phản ứng phụ về các hành vi chống 

đối, tuy nhiên không thể phủ nhận hiệu quả trong ý thức làm việc của đội ngũ 

giao dịch viên. Kỷ luật lao động nhằm làm cho đội ngũ giao dịch viên làm 

việc dựa trên tinh thần hợp tác theo cách thức hoạt động thông thƣờng và có 

quy củ. Thông qua kỷ luật lao động sẽ làm đội ngũ giao dịch viên hiểu đƣợc 

mong muốn, yêu cầu chung của công ty với đội ngũ giao dịch viên. Từ đó, 

định hƣớng cho đội ngũ giao dịch viên cách thức làm việc có hiệu quả ngay từ 

khi bắt đầu. 

Nội quy lao động cần đƣợc cần đƣợc phổ biến và đƣa vào chƣơng trình 

đào tạo chung cho toàn công ty. Nội quy lao động phải đảm đƣợc một số nội 

dung cơ bản nhƣ sau: 

  Thời giờ làm việc, thời giờ nghỉ nghơi 

  Trật tự lao động 

+ An toàn lao động và vệ sinh lao động 

  Quy định về bảo vệ tài sản và bí mật công nghệ, uy tín và thƣơng 

hiệu công ty. 

  Các hành vi vi phạm và hình thức xử lý kỷ luật lao động và trách 

nhiệm vật chất. 

Có thể thấy ngoài môi trƣờng làm việc, văn hoá công ty thì cam kết 

thực hiện kỷ luật lao động, nội quy lao động là một trong những công cụ hữu 

hiệu để nâng cao ý thức lao động của đội ngũ giao dịch viên. 
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KẾT LUẬN 

Nâng cao chất lƣợng NNL có vai trò rất lớn đến sự phát triển kinh tế. 

Những năm gần đây, nhà nƣớc càng chú trọng hơn nữa phát triển NNL do 

nhận thức vai trò hết sức đặc biệt của nó trong quá trình công nghiệp hóa, 

hiện đại hóa đất nƣớc và đạt đƣợc nhiều kết quả khả quan đƣợc ghi nhận đánh 

giá cao với sự phát triển kinh tế. 

Luận văn đã khái quát cơ sở lý luận, xu hƣớng khách quan về chất lƣợng 

nhuồn nhân lực trong doanh nghiệp, chất lƣợng đội ngũ giao dịch viên trong hệ 

thống các cửa hàng giao dịch của Mobifone. Về mặt thực tiễn, luận văn cũng đã 

tập trung trình bày khái quát tình hình nguồn nhân lực và chất lƣợng nguồn nhân 

lực làm trong lĩnh vực hỗ trợ khách hàng, bán hàng trong hệ thống các cửa hàng 

giao dịch của các tập đoàn viễn thông tại Việt Nam. Trên cơ sở các số liệu đã thu 

thập đƣợc, luận văn đã đi sâu và làm ra các giải pháp cụ thể nhằm nâng cao chất 

lƣợng đội ngũ giao dịch viên tại công ty Cổ phần Phạm Nguyễn. 

Trong khuôn khổ một Luận văn Thạc sỹ thì khả năng bao quát toàn diện 

các vấn đề lớn không thể tránh khỏi những thiếu sót. Tuy nhiên, qua nghiên 

cứu trong lý thuyết cũng nhƣ trong thực tiễn một cách có hệ thống các vấn đề 

từ thực trạng đến giải pháp. Hy vọng rằng luận văn này sẽ góp phần thiết thực 

vào việc nâng cao chất lƣợng đội ngũ giao dịch viên khu vực miền  ắc tại 

Công ty Cổ phần Phạm Nguyễn. 

Trên cơ sở những phân tích và đánh giá nêu trên, luận văn đã đề xuất 

một số giải pháp cũng nhƣ khuyến nghị nhằm hoàn thiện hơn công tác đào tạo 

và phát triển đội ngũ giao dịch viên tại Công ty Cổ phần Phạm Nguyễn: 

Hƣớng tới mục tiêu phát triển trong công tác đào tạo và phát triển nguồn nhân 

lực; Xây dựng chiến lƣợc đào tạo và phát triển dài hạn; Xây dựng và tổ chức 

các chƣơng trình đào tạo và phát triển. Với những đề xuất trên hi vọng rằng 

những giải pháp này sẽ giúp ích đƣợc cho Công ty trong thời gian tới. 
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PHỤ LỤC  

BẢNG KHẢO SÁT CHẤT LƢỢNG ĐỘI NGŨ GIAO DICH VIÊN TẠI 

CÔNG TY CỔ PHẦN PHẠM NGUYỄN 
 

Kính chào anh/chị! 

Nhằm góp phần hoàn thiện nâng cao chất lƣợng đội ngũ giao dịch viên tại 

Công ty Cổ phần Phạm Nguyễn xin anh/chị vui lòng trả lời các câu hỏi trong 

phiếu khảo sát này. Những thông tin cá nhân ông/bà cung cấp sẽ đƣợc giữ bí 

mật. Kết quả của phiếu khảo sát chỉ phục vụ cho mục đích nghiên cứu đề tài. 

Xin chân thành cảm ơn! 

Họ tên: .................................................................................................................  

Địa chỉ chi nhánh đang làm việc: ........................................................................  

1. Anh/ chị đã có chứng chỉ tin học theo Thông tƣ 03 của Việt Van quy 

định chƣa? Hiện tại anh/chị đang ở trình độ nào 

- Chứng chỉ tin học:   có:             chƣa:  

- Trình độ: 

+ Chuẩn kỹ năng sử dụng CNTT cơ bản:       

+ Chuẩn kỹ năng sử dụng CNTT nâng cao:   

2. Anh/ chị đã có chứng chỉ tiếng Anh theo khung năng lực 6 bậc của Việt 

Nam hoặc tƣơng đƣơng chƣa? Hiện tại trình độ anh/chị đang ở bậc nào? 

- Chứng chỉ tiếng anh:      có:             chƣa:  

- Trình độ tiếng anh bậc:    1.     2.      3.      4.     5.     6.  

3. Anh/chị đánh giá nhƣ thế nào về kỹ năng làm việc nhóm của đội ngũ 

giao dịch viên trong Công ty 

:Rất kém       :Kém         :Trung bình         .Tốt         : Rất tốt 



 

 

 

4. Anh/chị đánh giá nhƣ thế nào về phẩm chất thái độ của đội ngũ giao 

dịch viên trong Công ty 

Nội dung 

Mức độ 

Rất 

kém 
Kém 

Trung 

bình 
Khá Tốt 

Ý thức tổ chức kỷ luật, chấp hành 

các quy định, nội quy 
     

Tác phong làm việc      

Ý thức tự chủ      

Tinh thần trách nhiệm với công 

việc 
     

Sự gắn bó với tổ chức      

Lòng yêu nghề, say mê với công 

việc 
     

Khả năng đảm nhiệm nhiều công 

việc cùng một lúc 
     

Sức chịu đựng áp lực do công việc 

trong một thời gian dài 
     

Khả năng xử lý khi gặp những 

tình huống gay go và thử thách 
     

 

 

 

 

 



 

 

 

5. Anh/chị đánh giá nhƣ thế nào về chất lƣợng tuyển dụng giao dịch viên 

của Công ty 

Nội dung 

Mức độ 

Rất 

thấp 
Thấp 

Trung 

bình 
Cao 

Rất 

cao 

Quy trình tuyển dụng đúng quy định, 

khách quan, công khai, minh bạch 
     

Đảm bảo tính cạnh tranh      

Luôn chú ý ngƣời có năng lực phù 

hợp với yêu cầu công việc 
     

 

6. Ông/bà nhận xét thế nào về hoạt động đào tạo và phát triển nhân lực của 

Công ty? 

Nội dung Rất thấp Thấp Trung bình Cao Rất cao 

Nội dung các chƣơng 

trình đào tạo tôi đƣợc 

tham dự rất phù hợp và 

kịp thời 

0 6 56 25 9 

Phƣơng pháp đào tạo và 

hình thức đào tạo phong 

phú 

0 12 65 14 5 

Cơ sở vật chất, trang 

thiết bị phục vụ cho đào 

tạo đầy đủ 

0 1 21 56 18 

Ứng dụng kiến thức đã 

học vào công việc  
0 12 66 14 4 

Hài lòng với tổ chức đào 

tạo của Công ty 
0 0 53 24 19 

 



 

 

 

3. Ông/ bà đánh giá thế nào về chế độ đãi ngộ của Công ty đối với đội ngũ 

giao dịch viên 

Nội dung 
Rất 

thấp 
Thấp 

Trung 

bình 
Cao Rất cao 

Ngƣời lao động đều đƣợc 

hƣởng các quyền lợi theo quy 

định 

     

Mức thu nhập hiện nay là hợp 

lý 
     

Những đãi ngộ hiện nay phù 

hợp với vị trí công việc 
     

Những đãi ngộ hiện nay phù 

hợp với mức độ hoàn thành 

công việc 

     

Hài lòng với mức đãi ngộ hiện 

nay 
     

 

  



 

 

 

Ông/ bà có ý kiến đóng góp gì với công ty để nâng cao chất lượng nguồn 

nhân lực trong thời gian tới? 

………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………… 

 

Xin chân thành cảm ơn ông/bà! 

  



 

 

 

BẢNG THỐNG KÊ KẾT QUẢ SỐ LIỆU ĐIỀU TRA 

 

phẩm chất thái độ của đội ngũ giao dịch viên 

Nội dung 

Mức độ 

Rất 

kém 
Kém 

Trung 

bình 
Khá Tốt 

Ý thức tổ chức kỷ luật, chấp hành 

các quy định, nội quy 
0 0 1 3 92 

Tác phong làm việc 0 0 0 12 84 

Ý thức tự chủ 0 0 12 25 59 

Tinh thần trách nhiệm với công 

việc 
0 0 3 15 78 

Sự gắn bó với tổ chức 3 5 13 28 47 

Lòng yêu nghề, say mê với công 

việc 
0 8 37 25 26 

Khả năng đảm nhiệm nhiều 

công việc cùng một lúc 
3 12 68 11 2 

Sức chịu đựng áp lực do công 

việc trong một thời gian dài 
4 10 63 18 1 

Khả năng xử lý khi gặp những 

tình huống gay go và thử thách 
2 26 45 20 3 

 

  



 

 

 

Chất lƣợng tuyển dụng giao dịch viên của Công ty 

Nội dung 

Mức độ 

Rất 

thấp 
Thấp 

Trung 

bình 
Cao 

Rất 

cao 

Quy trình tuyển dụng đúng quy định, 

khách quan, công khai, minh bạch 
0 0 15 45 36 

Đảm bảo tính cạnh tranh 0 10 65 14 7 

Luôn chú ý ngƣời có năng lực phù 

hợp với yêu cầu công việc 
0 5 71 16 4 

 

 

Hoạt động đào tạo và phát triển nhân lực 
 

Nội dung Rất thấp Thấp 
Trung 

bình 
Cao Rất cao 

Nội dung các chƣơng 

trình đào tạo tôi đƣợc 

tham dự rất phù hợp 

và kịp thời 

0 6 56 25 9 

Phƣơng pháp đào tạo 

và hình thức đào tạo 

phong phú 

0 12 65 14 5 

Cơ sở vật chất, trang 

thiết bị phục vụ cho 

đào tạo đầy đủ 

0 1 21 56 18 

Ứng dụng kiến thức đã 

học vào công việc  
0 12 66 14 4 

Hài lòng với tổ chức 

đào tạo của Công ty 
0 0 53 24 19 

 



 

 

 

Đánh giá chế độ đãi ngộ của Công ty đối với đội ngũ giao dịch viên 

Nội dung Rất thấp Thấp 
Trung 

bình 
Cao Rất cao 

Ngƣời lao động đều đƣợc 

hƣởng các quyền lợi theo 

quy định 

0 4 9 45 38 

Mức thu nhập hiện nay là 

hợp lý 
11 20 19 28 18 

Những đãi ngộ hiện nay phù 

hợp với vị trí công việc 
14 26 25 19 12 

Những đãi ngộ hiện nay phù 

hợp với mức độ hoàn thành 

công việc 

17 23 26 18 12 

Hài lòng với mức đãi ngộ 

hiện nay 
16 25 22 20 12 

 


