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T6i xin cam doan luan vin “Nghién citu anh hwong cia chat lwong
dich vu gioi thiéu viéc lam dén sur hai long cua nguoi tim viéc tai Trung tam
dich vu viéc lam Ha N¢oi” 1a cong trinh nghién ctru ctia ca nhan t6i. Luan van
chua dugc cong bd trong bat ky mot cong trinh nghién ciru ndo.Céc sé liéu,
ndi dung dugc trinh bay trong luidn van nay 1a hoan toan hop 1¢ va dam bao
tuan thi cac quy dinh vé bao vé quyén s& hitu tri tué.

Téi xin chiu trach nhiém vé dé tai nghién ctru cua minh.
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Trude tién, em xin bay t6 10i cam on chan thanh nhét t6i TS. Ha Duy
Hao di tan tinh chi bao va tao moi diéu kién dé em c6 thé hoan thanh luan vin
mot cach tt nhét

Em xin guri 161 cdm on to1 tap thé can bo, giang vién by phan Sau Dai
hoc - truong Pai hoc Lao dong - Xa hoi da cd nhiing giup do, hd trg trong
sudt thoi gian em tham gia hoc tap tai trudng, dic biét 1a trong giai doan lam
luan van tét nghiép.

Trong qua trinh thuc hién, do han ché vé 1y luan, kinh nghi€m, luan van
khong thé tranh khoi nhiing sai sot. Em rat mong nhan dugc nhiing ¥ kién
dong gop cua cac thiy, co gido va cac ban dé luan vian duoc hoan thién hon
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LOI NOI PAU

1. Ly do lwa chon dé tai luiin viin

Chinh sach lao dong, viéc lam luon 1a mot trong nhirng chinh sach quan
trong d6i voi mdi qubc gia. Pdi v6i cac nude dang phat trién c6 luc luong lao
dong 16n nhu Viét Nam thi viéc lam c6 vai trong v6 cung quan trong giup cho
thi truong lao dong phat trién, tao dong luc cho san xuét, kinh doanh, gop
phat trién kinh té dat nudc va gop phan 6n dinh xa hoi. Viéc 1am cho nguoi
lao dong trong su phat trién cua thi trudng lao dong 1 tién dé quan trong dé
str dung ¢ hiéu qua ngudn lao dong cua dit nudc gop phan tich cuc vao viée
hinh thanh thé ché kinh té thi truong, tin dung tot loi thé cua dat nude trong
giai doan hién nay dwa nudc ta phat trién giam dan khoang cach voi cac nudc
trong khu vuc va trén thé gidi.

Dich vu gidi thiéu viéc lam 1a hoat dong quan trong gbp phén gidi
quyét viéc 1am cho nguoi lao dong, dong thoi gitip cho cac doanh nghiép co
duoc luc luong lao dong co, tay nghé, trinh do, dap Ung tdt nhu cau san xuat
kinh doanh cta doanh nghi¢p. Trén thuc té, & toan quéc noi chung, & cac dia
phuong noi riéng chét luong dich vu gidi thiéu viéc lam cua céac trung tam
con nhiéu han ché, chua phat huy duoc vai tro, chirc nang ctia minh khién cho
mot bo phan thanh nién trong xa hoi that nghiép, diéu nay khong nhiing gay
ling phi tiém nang ngudn nhan lyc tré ma con gay ra nhitng hé qua khong tot
vé kinh té - x3 hoi. Khong c6 hodc thiéu viée 1am khong chi anh huong dén
thu nhap, sttc mua cua nén kinh té, 1am mat mot luc lugng lao dong tré khoe
ma n6 con 1a nguyén nhan chinh dan dén sy gia ting dang bao dong cua cac té
nan xa hoi .

Mit khac, viéc 1am 1a van dé quan trong trong cong tac giai quyét viéc

lam tao ra su phat trién ctia nén kinh té. Nudc ta dang trén da hoi nhap va phat



trién, vi vay khong thé thiéu d6i ngii lao dong co chat lugng cao, dap
tmg nhu cau vé ngudn nhan lyc cho cic doanh nghiép. Viéc cung cip lao
dong cho cac doanh nghiép va tu van viéc 1am cho ngudi lao dong 1a hoat
dong tich cuc, gop phan thic ddy su phat trién bén virng cua nén kinh té. Vi
vay, viéc quan 1y nang cao chét luong dich vu gidi thiéu viéc lam 1a hét suc
quan trong.

Trung tam dich vu viéc lam Ha Noi1 1a don vi su nghi€p cong 1ap truc
thudoc S& Lao dong - Thuong binh va X3 hoi Ha Noi. Véi chlic ndng, nhiém
vu to chirc cac hoat dong tu van vé lao dong, viéc lam cho nguoi lao dong,
nguoi st dung lao dong; viéc lam cho nguoi lao dong; thu thap, phan tich, du
béo va cung tGng thong tin vé thi truong lao dong; to chirc thuc hién chinh
sach bao hiém that nghiép; tuyén dung, quan 1y ngudi lao dong Viét Nam lam
viéc cho céc td chirc, ca nhan nude ngoai trén dia ban thanh phé Ha Noi.

Sau mot thoi gian nghién ciru va tim hiéu chat lugng dich vu gidi thiéu
viéc lam tai Trung tdm dich vy viéc lam Ha Noi, em nhan théy chat luong
dich vu ludn gilt mot vai tro quan trong va trd thanh cong tdc dugc quan tam
thuong xuyén. Tuy nhién, v&i su phét trién manh mé cua khoa hoc cong nghé,
moi truong kinh doanh thay ddi, co ché quan ly,...thi chat luong dich vu con
bdc 10 nhiing ton tai han ché. Trong do, hi€u qua mang lai tir hoat dong ctia h¢
théng dich vu gidi thi€u viéc lam Ha Noi1 hién chua hoan toan dap ung nhu
cau thuc té, s6 lugng va quy mé con nhé (chi c6 3 co s¢), hoat dong cua trung
tdm con nhiéu vuong méc, ton tai trong co cdu, td chirc hoat dong nén
TTDVVL Ha Noi van chua phat huy duoc t6i da vai tro 1am cau ndi tuyén
dung, chua théa man dugc nhu cau gidi thi€u viéc lam ctia nguoi lao dong.
Do d6, viéc nghién ctru va danh gia chéat luong dich vu gidi thiéu viéc lam 1
rat can thiét dé 1am cin ctr dé xuét giai phap nang cao chét luong dich vu gidi

thiéu vi¢c lam tai TTDVVL Ha Noi trong thoi gian téi.



Tur 1y luan va thuc tién trén, Em chon chu dé “Nghién cuu anh huong
ctia chat luwong dich vu gioi thiéu viéc lam dén su hai long cua nguoi tim viéc
tai Trung tam dich vu viéc lam Ha Noi” lam dé tai nghién ctu luan van thac
sy.

2. Tinh hinh nghién ctru lién quan dén dé tai luin vin

Cho dén nay da c6 mot sd cong trinh nghién ctru lién quan mat thiét
dén dich vu viéc lam. Céc nghién ctru ndy tap trung giai quyét nhitng van dé
Sau:

Dé tai “Phét trién dich vu viéc lam trén dia ban Ha Néi trong giai doan
hién nay”, luan an Tién si Kinh té ctia Nguyén Thanh Cong, Ha Noi, 2017. Bé
tai cung cip: Vé 1y luan, tac gia quan niém vé dich vu gi6i thiéu viéc lam 1a
toan bo cac hoat dong nham két ndi cung - cau lao dong trén thi truong lao
dong hodc tu van, tro giup dé nguoi lao dong co thé tu tao viéc lam va gio1
thiéu viéc lam 1a qua trinh trong d6 co s¢ dich vu gidi thiéu viéc lam co
nhimg thong tin vé chd lam viéc trong va gidi thiéu cho ngudi tim viée dén
dia chi cua ngudi st dung lao dong dé tim hiéu va c6 thé di dén thoa thuan vé
viéc lam; hodc co s& dich vu gidi thi€u viéc lam c6 thong tin vé nguoi tim
viéc va gi6i thiéu cho ngudi st dung lao dong tiép xtic va co thé di dén nhiing
thoa thuan tuyén dung. Vé thuc tién, luan an chi ra phat trién DVVL trén dia
ban Ha Noi giai doan 2009- 2016 da dat dugc mot s6 két qua, song van con
nhiéu han ché, @6 1a: Mang luéi DVVL chi yéu tip trung & mot sd quén noi
thanh, trong khi & mot ) huyén ngoai thanh lai rat thiéu Véng; Vi¢ce da dang
héa nodi dung, hinh thtrc va gia ting két qua hoat dong DVVL chu yéu chi
duogc thuc hién & mot sb trung tadm, con lai cac co s& khac yéu kém; Chét
lugng DVVL chua cao. Nhimg han ché d6 1a do nhimg nguyén nhéan sau:
Quan 1y nha nudc dbi voi hoat dong DVVL trén dia ban Ha Noi chua dap tGng

duoc yéu cau; Nhan luc cua cac co s DVVL trén dia ban Ha N1 vura thiéu,



vua yéu; Co s& vat chit, trang thiét bi cta cac co sé DVGTVL trén dja ban
Ha Noi chua dap tng dugce yéu cau; Nhan thirc ciia nguoi lao dong va cia
nguoi st dung lao dong vé dich vu gidi thi€u viéc lam chua déy du; Su phéi,
két hop cua cac bén lién quan trong hoat dong dich vu gidi thi€u viéc lam
chua chit ch&; Hop tic qudc té trong phat trién dich vu gidi thiéu viéc lam
con nhiéu han ché. Luan an dua ra quan diém va phuong hudng phat trién
DVVL, dong thoi, dé xuat 6 nhom giai phap nham phét trién DVVL trén dia
ban Ha Noi dén nam 2025, d6 1a: (1) Tang cudng quan 1y nha nudc dbi véi
hoat dong dich vu viéc lam; (2) Tang cudng s6 luong va nang cao chét luong
nhan luc cho cac co s¢ dich vu gidi thiéu viéc lam; (3) PAu tu tai chinh, nang
cép co s& vat chét, trang thiét bi cho céac co s& dich vu gi61 thi€u viée lam;
(4) Tang cudng tuyén truyén quang ba hoat dong cua cic co sd dich vu gidi
thiéu viéc lam va san giao dich viéc lam; Tang cuong su phdi két hop giira
cac bén co lién quan trong hoat dong dich vu gidi thi€u viéc lam; (6) Tang
cuong hop tic quéc té nham phat trién dich vu viéc 1am trén dia ban Ha
Noi.

Nguyén Phuong Thao, Duong Ngoc Duyén (2018): “Cdc nhdn té dnh
hwong dén chat lwong dich vu gidi thiéu viéc lam tai Trung tam dich vu viéc
lam thanh nién, tinh Bdc Ninh”, Tap chi khoa hoc va cong nghé S6 51 - 2018.
Bai b4o nay trinh bay nghién ctru vé phan tich cac nhan t6 anh hudng dén chat
lrong dich vu gidi thi€u viéc lam tai Trung tdm dich vu viéc lam Thanh nién
tinh Bac Ninh. Trén co sé thira ké mo hinh SERVPERF va tiép thu y kién
chuyén gia, cac tac gia xdy dung mé hinh nghién ctru gdm 6 nhén t4: Chinh
sach quan 1y lao dong; Tinh hitu hinh; D¢ tin cdy; Kha nang phan tng; Muc
d6 dam bao; Su thdu cam. Phuong phap phén tich nhan t6 va phan tich hoi
quy tuyén tinh duoc ap dung. Tir két qua nghién ctru, bai bao dé xuat mot sb

giai phap nang cao chét luong dich vu gidi thiéu viéc 1am tai Trung tim dich



vu viéc lam Thanh nién ndi riéng va cho cac Trung tdm dich vu viéc lam trén
dia ban tinh néi chung.

HO Quang Thanh (2017) “Chat luwong dich vu gioi thiéu viéc lam va sy
hai 10ng ciia nguoi tim viéc tai Trung tam dich vu viéc lam Lam Pong”, Tap
chi khoa hoc Pai hoc Pa Lat Sé 1 - 2017. Nghién ctu nham phat hién va
khéng dinh cac thanh phﬁn, yéu td tao nén chat luong dich vu gidi thi¢u viéc
lam tdc dong t&i sy hai long cua nguodi tim vige tai Trung tdm dich vu viéce
lam tinh Lam Ddng. Téac gia sir dung mo hinh ciu tric tuyén tinh (SEM) trén
co s md hinh 1y thuyét vé do luong chat lugng dich vu cia Parasuraman va
cong su (1988, 1991). Két qua nghién ctru cho thiy, thang do ¢ 5 thanh phan
gom: (1) Tin cdy; (2) Phan hoi; (3) Nang luc phuc vu; (4) Cam thong; va (5)
Tinh hiru hinh v&i 15 bién quan sat dugce khang dinh do tin cdy va do gia tri
tao thanh chat luong dich vu gidi thiéu viéc lam va 1a nhan tb quan trong lam
thoa man nguoi tim viéc. Déng thoi, chat luong dich vu gidi thiéu viéc lam
nay giai thich dugc 77% su hai long ctia nguo1 tim viée tai Trung tam dich vy
viéc 1am tinh Lam Pdng.

Nghién ctru vé dénh gia chat lugng dich vy gi6i thiéu viéc 1am duogc
thyc hién béi tac gid nhu Vii Thanh Phuong (2017), Nguyén Tri Quang
(2014). Nhung céc nghién ctru nay chi dung ¢ viéc danh gia thyuc trang thong
qua céc chi tiéu nghién clru mo ta vé chat luong dich vu. Nghién ctru cac nhan
td anh hudng dén chat luong dich vu c6 thé thdy qua nghién ctru ctia Nguyén
Huynh Tho (2015) vé dich vu ngan hang ban 1é tai Ngan hang Eximbank, Lé
Phuong Linh (2016) vé chat luong dich vu thé tai Ngan hang Thuong mai c6
phan Ngoai thuong Viét Nam. Cac nhan t6 anh hudng duogc thira ké dya trén
cac mO hinh ctia Parasumanra, Gronroos, Sweeney va cong sy, Cronin va

Taylor. Tuy nhién chua c6 nghién ctru nao danh gia cac nhan t6 anh huéng
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dén Chat luong dich vu gidi thi€u viéc 1am tai Trung tdm Dich vu viéc lam Ha
Noi.

Theo Pang Anh Thu (2017), nghién ctru cac nhan t6 anh huong dén su
hai long cua khach hang ca nhan dbi vé6i dich vu viée 1am tai Trung tim Dich
vu viéc lam thanh phé Can Tho nhim muc tiéu danh gia cac nhan td anh
huong dén sy hai 10ng khach hang vé CLDV gii thiéu viéc 1am tai Trung tim
Dich vu viéc lam thanh phé Can Tho. Trén co so d6, dé ra cac giai phap dé
gia ting su hai 10ng cua khach hang trong thoi gian toi dé gbp phan nang cao
hiéu qua hoat dong ctia Trung tdm va chat luong phuc vu khach hang. S6 liéu
trong nghién ctru dugc thu thap tir két qua khao sat cac khach hang dén giao
dich viéc 1am va dugc xir Iy bang phan mém SPSS. Phuong phap phan tich
bao gom cac budc kiém dinh thang do bang hé sé Cronbach Alpha, phan tich
nhan t6 kham pha (EFA) va phan tich hdi quy da bién. Két qua phan tich cho
thay cac nhan t6 tac dong tich cuc dén su hai 1ong cua ngudi lao dong bao
gdém 5 nhan td tic dong dén su hai long v6i 30 bién quan sat nhu sau: (1) Mic
do dap ung, (2) Su déng cam, (3) B9 tin cay, (4) Nang luc phuc vy, (5) Co s&
vat chat. Trong d6 Nang luc phuc vu c6 tac dong manh nhat dén su hai long
cua nguoi lao dong.

Theo nghién ctru caa Nguyén Qudc Nghi (2010) cho thdy muc do hai
long ctia khach hang dbi véi cac Trung tdm gidi thiu viéc lam & thanh phd
Can Tho chiu tic dong boi nam yéu té 1a: (1) tin cay, (2) dap tng, (3) dam
bao, (4) cam thong, (5) phuong tién hitu hinh véi 22 bién. Trong d6 yéu to tin
cdy va dap tmg tac dong manh mé dén muc d6 hai 10ng cta khach hang dbi
v6i Trung tam gidi thiéu viéc 1am. Tac gia da dé xuét cac giai phap dé nang
cao muc do hai long ctia nguoi lao dong cu thé nhu hoan thién cac yéu to sau:

Thuc hién dich vu ding nhu da htra, quan tam dén khé khin cua nguoi lao



dong, cung cép dich vu nhanh chong, ding han, han ché xay ra sai sot va luén
danh thoi gian dép tmg cac yéu cu va san sang giup d& ngudi lao dong.

Bén canh do, Mai Ngoc Anh (2009) danh gia thuc trang cac dich vu
huéng nghiép va giéi thiéu viée 1am cho cac d6i twong tham gia vao thi
truong lao dong Viét Nam, tir d6 dua ra cac khuyén nghi nham phat trién dich
vu nay trong tuong lai. Bén canh d6, Nguyén Qubc Nghi (2010) va Nguyén
Toan Thang (2010) cho rang, mirc do hai 1ong cta khach hang chiu tac dong
bdi cac yéu td: Tin cdy va dap tng, phuong tién hiru hinh. Trong d6, yéu t6
tin cay va dap mg co tac dong manh hon dén mirc do hai long cua khach
hang dbi véi cac trung tAm gidi thiéu viéc lam.

- "Giai phap phat trién hé théng trung tdm gidi thiéu viéc lam" cua
Nguyén Tiép (2009). Tac gia phan tich nhiing han ché ctia hé théng trung tim
GTVL va dé ra 5 giai phap phat trién hé théng trung tdim GTVL nhu sau: (i)
Phat trién hé thong trung tdm GTVL gin voi nhu cau thuc té cia TTLD dia
phuong, ving, ca nudc va TTLD cac nudc ma Viét Nam xuat khau; (ii) Dau
tu trang thiét bi cho cac trung tim dé nang cao ning luc hoat dong; (iii) Xay
dung va phat trién san GDVL hoat dong dinh ky, thudng xuyén tai cac trung
tam va cac diém GDVL vé tinh; (iv) Tang cudng phdi hop hoat dong giita
cac trung tam GTVL trong ving va ca nudc; (v) Quy dinh nhitng quy tic dao
duc trong hoat dong DVVL.

- "Giai phap nang cao chét luong hoat dong dich vu viéc lam trén dia
ban Thanh phé H6 Chi Minh" ciia Truong Lé My Ngoc. Bai viét da phan tich
nhitg han ché cua cac don vi DVVL Thanh phé giai doan 2010 - 2014 va dé
xuat mot sd gidl phap nang cao chét lugng hoat dong DVVL trén dia ban
thanh phé: Pay manh cong tac thanh tra, kiém tra xtr 1y cac diém hoat dong
DVVL khéng phép, dac biét 1a cac dia ban trong diém; Tién hanh khao sat
tinh hinh hoat dong cua cac co sd DVVL trén dia ban dé kip thoi chan chinh,



nhic nhé cac don vi thuc hién ding quy dinh va tim kiém, nhan rong mo hinh
hoat dong hi¢u qua; Xay dung chuong trinh lién két gilra cac trung tam,
doanh nghiép hoat dong DVVL dé két ndi co s dir liéu chung vé thong tin
tuyén dung lao dong, nhu cau tim kiém viéc lam, tir 46 dap ung nhu cau xa
héi; HS tro cac don vi hoat dong DVVL tham gia sain GDVL cta thanh phd to
chtrc; Thuc hién va hoan thanh du an “Quy hoach phat trién hé théng t6 churc
DVVL trén dia ban thanh phd H6 Chi Minh dén nim 2025”.

Nhu vay, cac cong trinh nghién ctru ¢6 lién quan dén dé tai luan vin da
phan tich va lIam rd chirc nang, vai tré cia DVVL, chi ra dugc mot s6 nhan td
anh huong dén chat luong DVVL va dé xuit mot sb giai phap nang cao chat
lugng DVVL ¢ Viét Nam trong thoi gian toi.

Tuy nhién, xung quanh van dé chat lugng DVVL néi chung, chét luong
DVGTVL trén dia ban tinh, thanh phd néi riéng con khong it nhitng noi dung
chua duoc dé cap hoac duogc dé cap chua dﬁy du, nhu:

Mot la: Chua c6 cong trinh nao dua ra khai niém chat luong dich vy
gio1 thi¢u viéc lam (DVGTVL), ndi dung (nd1 ham) ctua chat lwong DVGTVL
va céc chi tiéu danh gia chat luong DVGTVL.

Hai 1a: Mic du c6 mét sd cong trinh ban td1 cac nhan td anh huong dén
chét luong DVGTVL, tuy nhién con roi rac, chua h¢ théng, toan dién va chua
duoc luan giai mot cach thuyét phuc. Ngoai ra, cac nhan td anh huong dén
chat luong DVGTVL chu yéu ma&i duge nhin nhan & pham vi quéc gia, chua
nhin nhan & pham vi hep 1a ting tinh, thanh phé.

Ba la: Thuc trang chét luong DVGTVL tai Trung tam DVVL Ha Noi
ké tir khi m¢ rong thanh phd (nim 2008) dén nay thé nao? Pa dat duogc
nhimg két qua gi? Con nhimg han ché gi? Tai sao con nhiing han ché d6
(nguyén nhan)? Trong nhitng ndm téi can ning cao chat lugng DVGTVL tai

Trung tdam DVVL Ha Noi nhu thé nao? Giai phap nao cé thé nang cao chat



luong DVGTVL tai trung tam DVVL Ha N61 Ha Noi dén nam 20257..D6 1a
1a nhitng van dé thuc tién dit ra buc xtc cho dén nay van chua cé cong trinh
nghién clru nao dé cap mot cach hé théng, toan dién nhim tim ra 1oi giai dap.

Trén co s& cac dé tai nghién ctru khoa hoc va bai viét vé& chit luong
dich vu gioi thi€u viéc lam, luan van s¢€ tiép tuc ké thira cac két qua nghién
ctru trude do dé tiép tuc hé théng hoa cac van dé 1y luan dé danh gia két qua
va dé xuat giai phap nang cao chat lugng dich vu gidi thiéu viéc lam tai Trung
tam dich vu viéc 1am Ha Noi nham tdng cuong sy hai long cua nguoi tim
viéc.

Nhu vay, cho dén nay chua c6 nghién ctru nao thuc su toan dién, c6 hé¢
théng tr co so 1y luan dén thyc tién vé chi dé&: Anh huong ciia chat luong
dich vy giéi thiéu viéc lam dén su hai 1ong clia nguoi tim viée tai Trung tam
dich vu viéc lam Ha Nou.

3. Muc dich va nhiém vu cia luan van
3.1. Muc dich nghién ctru

Dé xuit cac giai phap nang cao chét luong dich vu giéi thiéu viéc 1am
tai Trung tdm dich vu viéc lam Ha Noi nham tang cuong su hai long cua
nguoi tim viée trong thot gian toi.

3.2. Nhiém vu cua luan van

Pé thuc hién muc dich nghién ctru, ludn van c6 cac nhiém vy nghién
ciru sau:

Thir nhat, Hé thong hoa co so 1y luan vé chat luong dich vu gidi thiéu
vi¢c lam va anh hudng cua chat luong dich vu viéc lam téi sy hai long cua
nguoi tim viéc.

Thir hai, nghién ctru danh gia chét luong dich vu gidi thiéu viéc 1am va
danh gia anh huong cua chit luong dich vu gi6i thiéu viéc lam dén sy hai

long cua nguoi tim viée tai Trung tam dich vu viéc lam Ha No6i trong thoi
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gian qua, trén co s& d6 danh gia nhimg két qua dat duoc va nhimg han ché;
chi ra nguyén nhéan ciia nhiing han ché d6.

Thir ba, D& xuét cac giai phap nang cao chat lugng dich vu gidi thiéu
viéc lam tai Trung tam dich vu viéc lam Ha Noi nham tang cuong su hai long
cia nguoi tim viée trong thoi gian toi.

4. P6i twong va pham vi nghién ciru ciia ludn vin
4.1. Pdi twong nghién ciru

Luan van nghién ctu vé anh huong cua chat lwong dich vu gidi thiéu
viéc 1am dén sy hai long cua nguoi tim viée tai Trung tam dich vu viéc lam
Ha Noi.

4.2. Pham vi nghién ciru

Vé khong gian: Luan van duoc trién khai nghién ctu tai Trung tdm dich
vu viéc lam Ha No1.

Vé thoi gian: Khoang thoi gian nghién ctu 13 tir ndim 2018 dén nam
2020. Pinh huéng dén nam 2025.

5. Phwong phap nghién ctru ciia luin van

Trong qué trinh nghién ctru va viét ludn vin tac gia sir dung cac phuong
phéap nghién ctru sau:

5.1. Phuwong phap nghién ctru ly ludn

- Phwong phdp phdn logi va hé thong héa 1y thuyét

Nhom tac gia sip xép cac tai liéu khoa hoc thanh mot hé thdng logic
chit ché theo ting mat, tirng don vi kién thuc, timg van dé khoa hoc c6 chung
ddu hiéu ban chét hodc ciung hudng phat trién. Pong thoi, sip xép tri thuc
khoa hoc thanh hé théng trén co s mdt mo hinh 1y thuyét lam cho sy hiéu
biét vé d6i tuong dugc toan dién va sau sdc hon.

- Phuong phdp phdn tich va tong hop Iy thuyét
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Nhém tac gia nghién ctru cac vin ban, tai liéu 1y ludn vé cac yéu té k§
nang anh huong dén két qua 1am viéc bang cach phén tich chung thanh ting
bd phan, tirng mat dé hiéu chung mot cach toan dién. N6 con nham phat hién
ra nhiing xu hudéng, nhitng trudong phai nghién clru cta tung tac gia, tir dé lua
chon nhitng thong tin quan trong phuc vu cho nghién ctru ciia minh.

5.2. Phuwong phap nghién ciru thye tién

- Phwong phdp thu thdp théng tin thir cdp: Ngudn thong tin thtr cip
dugc tac gia thu thap truc tiép tai Trung tam dich vu viéc lam Ha Noi thong
qua cac bao cao két qua hoat dong dich vu gi6i thiéu viéc 1am hang nim cia
Trung tAm (giai doan tir 2018 - 2020). Pay 1a ngudn théng tin chu yéu duoc
str dung 1am co sé& cho viéc phan tich khai quét co s& 1y luan va thyc tién cla
dé tai nghién ctru.

- Phuwong phdp diéu tra xa héi hoc

Tac gia xay dung bo cau hoi khao sat nguoi lao dong tim vige tai Trung
tam dich vu viéc 1am Ha Noi. Phiéu khao sat ndy nham thu thip thong tin vé
cac yéu td cAu thanh chat luong dich vu gioi thi¢u viée lam va sy hai long cua
ngudi tim viée. S6 phiéu duoc phat ra cho 300 ngudi tim viée tai Trung tim,
s6 phiéu thu vé va hop 1¢ 1a 290.

Sau khi phat phiéu khao sat, nhom sé& tién hanh xir 1y s liéu thong qua
phan mém SPSS 20.0, str dung két qua d6 dé phan tich, tong hop va danh gia
murc d§ tdc dong cua cac yéu td cAu thanh chat luong dich vu gidi thi¢u viéc
lam t&1 sy hai long cia nguodi tim viée tai Trung tdm dich vu viéc 1lam Ha Noi.

- Phuong phap chuyén gia:

Nhom tac gia s& tién hanh phong van sau mot s6 chuyén gia trong linh
vuce kinh té lao dong; cac chuyén gia quan tri nhan luc, cac nha quan ly, can
bo cua Trung tam dich vu viéc lam Ha Noi nham muyc dich thu thap thong tin

va danh gid so b cac van dé€ nghién ctu.
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6. Nhirng dong gop mdéi cia luan van
6.1. V& mit 1y luan

Nghién ctru da tong hop lai nhiing van dé 1y luan vé anh huong cua
chét luong dich vu gidi thi€u viéc lam dén sy hai long cua nguodi tim viéce
6.2. V¢ mit thue tién

Duya trén co so 1y thuyét, nghién ctru da phan tich anh hudng cia chat
luong dich vu gidi thi€u viéc lam dén sy hai long cua nguoi tim viéc tai Trung
tam dich vu viéc lam Ha Noi. Tir d6, dé xuit cac giai phap gop phan ning cao
chét luong dich vu gi61 thi€u viéce lam tai trung tam dich vu viéc 1am Ha Noi
noi riéng, cac trung tam dich vy viéc lam trén dia ban Ha No1 ndi chung nham
tang cuong sy hai long cia nguoi tim viée trong thot gian téi.

7. Két cau ciia luin viin

Ngoai phﬁn mé& dau, két luan, danh muc tai liéu tham khao va phu luc;
ndi dung cta ludn van dugce cu tric trong 3 Chuong:

Chuong 1. Co s¢ 1y luan vé chat luong dich vu gidi thiéu vige lam va
mo hinh nghién ctu vé anh huong ctua chét luong dich vu gidi thi¢u viée lam
dén sy hai long ctia ngudi tim viéc.

Chuong 2. Thyc trang anh huéng ctua chit lwong dich vu gidi thi€u viéce
lam dén sy hai long ctia nguoi tim viée tai Trung tam dich vu viéc lam Ha
Noi.

Chuong 3. Thao luan vé két qua nghién ciru va giai phap nhim nang
cao chat lugng dich vu gidi thi¢u viée lam tai Trung tam dich vu vi¢c lam Ha

Noi.
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CHUONG 1. CO SO LY LUAN VE CHAT LUQNG DICH VU
GIOI THIEU VIEC LAM VA MO HINH NGHIEN CUU VE
ANH HUONG CUA CHAT LUQNG DICH VU GIOI THIEU

VIEC LAM PEN SU HAI LONG CUA NGUOI TiM VIEC

1.1. Co sé 1y luén vé chat lwong dich vu giéi thiéu viéc 1am va sy hai long
ciia nguoi tim viéc

1.1.1. Mgt s6 khdi niém co ban

1.1.1.1. Chat lwong

Theo t6 chitc Qudc té vé Tiéu chuin hoa ISO di dua ra dinh nghia sau:
“"Chat lwong la khd néng cia tdp hop cdac ddc tinh ciia mét san pham, hé
thong hay qud trinh dé dap img cdc yéu cau cia khdach hang va cdc bén c6
lién quan”.
1.1.1.2. Chdt lwong dich vu

Dich vu 1a mot san pham dic biét véi dic diém cta n6 1a vo hinh, bién
tiém an nén cac cong ty, to chirc cam thay kho khan trong viéc nhan thirc nhu
thé ndo vé dich vu va mot tiéu chuan nao d6 dé danh gia chat luong dich vu tir
d6 phuc vu khach hang ngay mot ot hon.

C6 nhiéu quan diém va cach dinh nghia vé khai niém dich vyu. Chang
han, nhu: dich vu 1a nhiing hoat dong hay lgi ich ma doanh nghiép c6 thé
cong hién cho khach hang nham thiét 1ap, ciing c6 va mé rong nhiing quan hé
va hop tac 1au dai véi khach hang (Philip & Gary, 2004).

Chét luong dich vu 1a sy danh gia ctia khach hang vé tinh siéu viét va
su tuyét voi néi chung ciia mot thuc thé Zeithaml (1987). B6 1a mot dang cia
thai do va cac hé¢ qua tir mot su so sanh gitta nhirng gi dugc mong dogi va nhan

thirc vé nhirng thtr ta nhan dugc. Lewis va Booms (1983) cho rfmg, dich vu la
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su do ludng mirc d6 dich vu duge dua dén khach hang tuong xtng voi mong
doi cua khach hang tdt dén dau. Viée tao ra mot dich vu chat lugng nghia la
dap Gmg mong doi cua khach hang mot cach dong nhat.

Vé do luong chat lugng dich vu d4 ¢ nhiéu nghién ctru nhu: Gronroos
(1984) d& nghi vé chat lugng dich vu duge danh gia bang cach so sanh giita
gia tri ma khach hang mong doi trudce khi sir dung dich vy va gié tr1 ma khach
hang nhan dugc khi str dung dich vu va do luong chét luong dich vu boi ba
tiéu chi: Chat luong k¥ thuat; Chat lwong chirc ning; va Hinh anh, hay chat
lurong dich vu dugc danh gia trén hai khia canh: Qua trinh cung cép dich vu;
va Két qua cua dich vu (Lehtinen & Lehtinen, 1982).

C6 hai m6 hinh co ban dé do luong chat lugng dich vu 1a mo hinh chat
lugng chuc nang va k¥ thuat (Gronroos, 1984) va m6 hinh ndm khoang cach
(Parasuraman 1985 - 1988) duoc nhiéu tac gia st dung va kiém dinh. Nitin
Seth va S.G.Deshmukh (2005) sir dung 19 mé hinh chat luong dich vu trong
giai doan tir nim 1984 dén niam 2003. Trong s6 d6 co6 dén 8 md hinh phat
trién dua trén nén moé hinh nim khoang cach va st dung thang do
SERVQUAL dé do luong chat luong dich vu. Nhu viy, Parasuraman da
nghién clru nhiéu vé chét lugng dich vu va dugc nhiéu nha nghién ctru cho la
kha toan dién (Svensson 2002). M6 hinh SERVPERF duoc phat trién dya trén
nén tang cua m6 hinh SERVQUAL nhung do luong chat lugng dich vu trén
co s& danh gia chét luong dich vu thuc hién ma khong phai 1a khodng cach
giita chat luong ky vong va chat luong cam nhan. St dung mé hinh
SERVPERF s& cho két qua tét hon md hinh SERVQUAL va bang cau hoi
theo mo hinh SERVPERF ngan gon hon so v6i SERVQUAL, khong gay mat
thoi gian cho nguoi tra 101. Theo mo6 hinh SERVPEREF thi: Chat lugng dich vu

= Muc do cam nhan. Trong cac mo hinh do luong chét luong dich vu thi mé
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hinh thang do SERVQUAL dugc st dung rong rdi nhat (Buttle, 1996;
Robinson, 1999).
1.1.1.3. Khai niém dich vu viéc lam

Theo diéu 36 chuong 5 ctua Luat viéc [am ndm 2013 “Dich vu viéc lam
bao gom: tw van, gidi thiéu viéc lam; cung g va tuyén lao dong theo yéu
cau ctia nguoi st dung lao dong; thu thdp, cung cdp théng tin vé thi truong
lao dong”.

Ciing theo diéu trén “T6 chire dich vu viéc lam bao gc;m trung tam dich
vu viéc lam va doanh nghiép hoat dong dich vu viéc lam”.

Trong cac dich vu viéc lam thi dich vu gidi thi¢u viéc lam (DVGTVL)
cO vai tro quan trong trong viéc giup c¢6 nguoi lao dong cd dugc viéc lam.
Trén thuc té, trong hau hét cac truong hop, DVGTVL khong truc tiép tao ra
viéc lam. Viéc lam la san phém ctia dau tu, nd phu thudc vao nhan thic va
hanh dong cua Chinh phu, doanh nghiép va c4 nhan nhitng nguoi ra quyét
dinh dau tu mot cach co ¥y thirc vao nganh nghé san xuit véi mong mudn tao
ra loi nhuan. Thong qua dau tu xuit hién cau vé lao dong ma h¢ théng
DVGTVL c¢6 thé gitip ho thoa man bang cach gidi thiéu ngudi tim viée thich
hop cho cac doanh nghié€p. Tom lai, DVGTVL khong tao ra vi¢c lam nhung
c6 thé tro giup dé nguoi lao dong c¢6 viéc 1am. Nhu vady, DVGTVL hién nay
duogc thé hién bang nhiing cong viéc phuc vu cho hai nhom ddi tugng chinh:

Nhom dbi twong 13 ngudi lao dong: hoat dong chinh phuc vu nhom d6i
tugng nay 1a gidi thiéu viéc 1am. Bén canh d6 1a cac hoat dong nhu: to chirc
huén luyén giang day cac k¥ ning vé nghé nghiép viéc 1am céc kién thic lién
quan dén viéc 1am, cung cép cac thong tin vé thi truong lao dong, tu van mirc
luong, ché d6 lao dong, ché do bao hiém y té, bao hiém xa hdi. ..

Nhom d6i tuong 13 nguoi st dung lao dong: bao gém cac hoat dong

cung mg lao dong theo don dit hang, thong tin vé tinh hinh tuyén dung cia
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doanh nghiép hodc ngudi str dung lao dong, t6 chic huin luyén d6i ngii lao
dong cho doanh nghiép, cung cip cac thong tin vé mirc luong va cac ché do
dai ngd trén thi truong lao dong,...

1.1.1.4. Khdi niém chat lwong dich vu gioi thiéu viéc lam

Chdt luwong dich vu gioi thiéu viéc lam co thé dwoc xem nhw la mire do
dap wng cua dich vu gioi thiéu viéc lam voi nhu cau hodc mong doi cua nguoi
lao dong, hodc la khodang cach gitta sw mong doi cua nguoi lao dong va nhdn
thiee cua ho khi svr dung dich vu gioi thiéu viéc lam.

Theo quan diém huéng vé khach hang, chat luong dich vu gi6i thiéu
viéc 1am dong nghia voi viée dap tmg mong doi ctia nguoi lao dong va nguoi
st dung lao dong, thod man nhu cau cua ho hay néi cach khac ho chinh la
khach hang. Do vay, chét luong dugc xac dinh boi khach hang, nhu khach
hang mong mudn. Do nhu ciu ciia khach hang thi da dang, cho nén chat
luong ciing s& c6 nhiéu cap d6 tuy theo ddi twong khach hang. Chét luong
dich vu 1a do khach hang quyét dinh. Nhu vay, chat luong 1a pham tru mang
tinh chu quan, tuy thudéc vao nhu cau, mong doi cua khach hang. Cung mot
muc chét luong dich vu nhung céc khach hang khac nhau s€ ¢c6 cam nhan
khac nhau va ngay ca cung mot khach hang cling c6 cdm nhan khac nhau &
cac giai doan khac nhau. béi vai nganh dich vy, chét luong phu thude nhiéu
vao nhan vién cung cép dich vy, khé dam béo tinh 6n dinh. Déng thoi, chét
luong ma khach hang cam nhan phu thudc nhiéu vao yéu td ngoai vi: moi
truong, phuong tién thiét bi, phuc vu, thai d0 cia nhan vién phuc vu. Ngoai
ra, chat luong dich vu con c6 cac yéu td cau thanh nhu:

- Tinh hitu hinh thé hién & co s& vat chat, trang thiét bi van dung, vé bé
ngoai, cach thirc trang tri, vi tri co sd. Cac yéu té nao cho khach hang cam nhan

chét luong dich vu hoac thong qua do nguoi ta théy duoc muie do dich vu.
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- B0 tin cay duoc thé hién kha nang thuc hi¢n dich vu nhu da hira mot
cach chinh xac ddy du va ding thoi han kém theo mot phong cach dich vu
khong sai sot.

- Tinh trach nhiém 1a kha ning phan 4nh thai do san sang phuc vu giup
do khach hang tdt nhat, an toan nhat. Bén canh d6 nd doi hoi mire khic phuc
khi xay ra rii ro mot cach nhanh nhat va an toan nhat.

- Su dam bao n6 thé hién tac phong lich sy, su ton trong va tin tudng
khach hang ctia nhan vién phuc vy, do d6 sy dam bao nay phai dugc quan tam
day du, nghia 13 phai ludn ludn quan tdm lam diéu tot cho khach hang.

- Sy d6ng cam véi khach hang thé hién kha nang am hiéu khach hang,
chia sé voi khach hang niém vui va ndi buén va 1am yén long khach hang.
1.1.1.5. Khai niém sw hai long cua nguoi tim viéc

Theo Kotler va Keller (2006), su hai long la mirc d6 cua trang thai cam
giac cia mot ngudi bat ngudn tir viée so sanh nhan thirc vé mot san pham so
vo1 mong doi ciia ngudi d6. Dya vao nhan thirc vé chét luong dich vu co thé
chia su hai long thanh ba muc do:

- Khong hai long: khi mirc d6 cam nhan cua khach hang nhé hon mong
doi.

- Hai 1ong: khi mtc d6 cam nhan ctia khach hang bang mong doi.

- Rat hai long: khi mirc d6 cam nhéan cta khach hang 16n hon mong doi.

Theo Oliver and Bearden (1985), su hai long 1a phan tng cia nguoi
tiéu dung dbi voi viéc duoc dap tng nhitng mong mudn. Pinh nghia nay c6
ham y rang su théa man chinh 13 su hai 10ng ctia nguoi tiéu dung trong viée
tiéu dung san pham hay dich vu ma n6 dap tng nhing mong mudn cia ho,
bao gém muc d§ dudi hoac qua mic mong mudn.

Su hai long cua khéach hang la duoc hiéu 1a trang thai ma mot ca nhan

cam nhan dugc tir viéc so sdnh két qua thuc hién vdi sy mong doi cua cd nhan
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d6 ddi véi mot san phém/dich vu cu thé (Wang & cong su, 2005). Theo
Schiffman & Karun (2004), su hai long cua khach hang dugc dinh nghia nhu
“sw nhan thirc ciia mot c4 nhan vé viéc thue hién san phém/dich vu trong quan
hé v&1 mong doi ciia nguot do”.

Su hai long cta khach hang 12 mot yéu td quan trong trong sy hinh
thanh cta nhitng ham muén mua hang cta khach hang trong tuwong lai. Hon
nita, khi khach hang hai 1ong ho thuong s& néi chuyén véi nguoi khac vé
nhimg kinh nghiém t5t cua ho, 6 1a co so giup doanh nghiép ngay cang co
dugc nhiéu khach hang hon.

Do d6, c6 thé hiéu sy hai 10ng ctia ngudi tim viée véi dich vu gidi thiéu
viéc lam nhu sau: Sy hai long cua nguwoi tim viéc la phan ung cua nguoi tim
viée doi véi viéc dwoce dap vmg nhitng mong muén trong viéc tiéu ding dich
vu gidi thiéu viéc lam ma né ddp g nhitng mong muon tim dwoc viéc lam
ciia ho, bao gom mirc dé dudi hodc qud mirc mong muon.

1.1.2. Ngi dung co bén ciia chét lwong dich vu gidi thigu viéc lam tai trung
tam dich vu viéc lam.

- Cong tac tuyén truyén, tu van cho ngudi lao dong. Pay 1a bude quan
trong trong viéc gitip ngudi lao dong hiéu dugc thi truong lao dong va k¥
nang xin viéc lam. Trén co s& d6, hing nam trung tim t chirc hoi nghi khach
hang tai cac don vi véi dai di¢n cua cadc co quan ban nganh, doan thé, cac
doanh nghiép.

- Tang cuong gidi thiéu viéc lam cho nguoi lao dong, dac biét & cac
khu trung tdm cong nghiép. Trung tim t6 chic “Ngay hoi tuyén dung lao
dong truc tiép” dé moi cac doanh nghiép dén tuyén dung lao dong truc tiép.

- Cung cap cac thong tin vé thi truong lao dong thong qua thong tin hoi
cho viéc lam va tuyén dung lao dong truc tiép.

- DPi lién v61 viéc cung cap thong tin theo hinh thirc trén, viéc cung cap
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thong tin tir internet ciing dang dugc nhiéu ngudi quan tim. Viéc ra doi trang
web nguoi tim viéc — viée tim ngudi 13 rat can thiét tao moi truong va diéu
kién thuan loi thac déy hoat dong nguoi tim vige, vi€c tim nguoi nham dap
mg nhu cau tuyén dung lao dong cuia cac doanh nghiép va nhu cau giai quyét
viéc 1am ctia ngudi lao dong trong co ché thi truong.

- Tu vén cho nguoi lao dong va st dung lao dong hiéu biét nhiéu hon,
sau hon chi truong ciia Pang va chinh sach phap luat Nha nude vé linh vuc
lao dong, vi¢c lam.

- G161 thiéu viéc lam cho nguoi lao dong phu hop véi trinh dg, kha
nang nghiép vu chuyén mén ctia ho, déng thoi nguoi tuyén dung lao dong, sir
dung lao ddng 13 cac doanh nghiép tuyén dung duoc lao dong lam viéc tét,
dap ung dugc yéu cau cua cong viéc ma doanh nghiép dé ra. Co nhu viy méi
két hop hai hoa dap ing dugc cung, cau trén thi trudng lao dong.

- Cung cip thong tin vé thi truong lao dong nhanh hon, dy du, chinh
xac hon thong qua nhiéu hinh thirc nhu hoi cho viée lam, trang web, quang
c4o trén cac phuong tién thong tin dai chung, hoi thao dé ngudi lao dong sém
tim duoc viée 1am, nguoi str dung lao déng c6 ngay ngudn nhan luc dé phyc
vu cho san xuit kinh doanh va hoat dong duoc tot hon.

- Quan 1y chat lugng dua trén quan diém 1y thuyét hé thong. Trung tdm
la mét hé théng trong d6 co su phéi hop déng bo théng nhat gitra cac bg phan
chtrc nang. Muc chét lugng dat dugc trén co sé giam chi phi phu thude rat 1én
vao trinh d6 to chirc quan 1y ciia trung tam. Chat luong cua hoat dong quan ly
phan anh chit luong hoat dong cta doanh nghiép. Theo W.E.Deming thi c6
t6i 85% nhiing van dé vé chat luong do hoat dong quan 1y giy ra. Vi vay,
hoan thién quan 1y 13 co hdi tot cho nang cao chat lugng san pham, thoa man
nhu cau cta khach hang ca vé chi phi va cac chi tiéu kinh té — k§ thuat khac.

- Ban than nguoi lao dong phai nhan thuc dugc c6 viéc lam tdt, thu
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nhap on dinh phai c6 trinh do tay nghé cao, dac biét trong diéu kién tién bo
khoa hoc k¥ thudt ngay cang nhanh va yéu cu cta nguoi st dung lao dong
ngay cang cao. Bdi vay, nguodi lao dong phai ty rén luyén nang cao trinh do
tay nghé, tu hoc héi c6 nhu vay thi cac trung tdm gidi thi€u viéc lam maoi két
hop hai hoa gitra lao dong — cung lao dong duoc.

- Co s vat chat, trang thiét bi cta cac trung tim c6 tdm quan trong dic
biét dén nang cao chat luong dich vu giéi thiéu viéc lam. Tir cac phong 1am
vige (dang ky tim viéc lam, khu vuc phong van, tu van, khu vuc danh cho
nguoi lao dong), trang thiét bi (may tinh, thong tin tuyén truyén...) anh huéng
16n dén dich vu gidi thiéu viéc lam.

- Quan 1y chat luong dich vu viée lam: di lién véi gi6i thiéu viée 1am
thi viéc quan 1y chét luon dich vu nay rat c6 y nghia, Trung tdm thudng xuyén
kiém tra, giam sat, danh gua chat luong dich vu thong qua cac tiéu chi. Néu
thuc hién tt cong tac ndy mot cach thuong xuyén thi chac chan chét luong
dich vu viéc lam s& ngay duogc cai thién.

- Su phdi hop giita cic ban nganh, t6 chtc doan thé cling anh hudng
dén nang cao chét luong dich vu,dic biét trong viéc phdi hop cung cap thong
tin, t6 chirc cac phién giao dich viéc lam, td chirc tuyén chon...

- Thi truong lao dong: mat nén kinh té van hanh theo co ché thi truong,
tat yéu tuan thi cac quy luat cia kinh té thi truong, dic biét 1a quy luat cung
cau hang hoa dich vu. Khi nén kinh té cang phat trién, nhu cau lao dong ngay
cang cao, thi truong lao dong ngay cang soi dong. N6 tac dong dén dich vu
gi61 thiéu viéc lam & cac co sd san xuat, kinh doanh, dich vu hang hoa.

1.1.3. Céc nhén t6 anh hwéng dén chit lwong dich vu gidi thiéu viéc lam

Chét luong dich vu giéi thiéu viéc 1am chiu anh hudng ctia nhiéu nhan
td, nhung téng hop lai chét lugng dich vu gidi thi¢u viéc lam chiu anh hudng

cua 5 nhan t6 16n sau:
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+ Suw tin cdy: Su tin cdy chinh la kha ndng cung cép dich vu gio1 thi¢u
viéc lam nhu da hira mét cach tin cdy va chinh xac. Thuc hién dich vu tin cay
la mot trong nhitng trong dgi co ban ctiia nguoi lao dong va nguoi str dung lao
dong.

+ Tinh than trach nhiém: La su san sang giup d& nguoi lao dong, nguoi
st dung lao dong mot cach tich cuc va cung cép dich vu mot cach hang hai.
Trong truong hop dich vusai l1éch s€ duoc xuir 1y kip thoi va thoa dang, diéu do6
s& tao ra cam nhan tich cuc vé chat luong dich vu.

+ Su dam bao: La viéc thuc hién dich vu mét cach lich su va kinh trong
nguoi lao dong, ngudi sir dung lao dong, giao tiép co két qua v6i khach hang,
thuc su quan tdm va c6 gitt bi mat cho ho.

+ Sw déng cam: Thé hién viéc cham séc chu dao, chu ¥ t&1 ¢4 nhan
ting ngudi lao dong. Su dong cam bao gdm kha ning tiép can va nd luc tim
hiéu nhu cau ctia ctia nguoi lao dong.

+ Tinh hitu hinh: La su hién dién cua diéu kién lam viéc, trang thiét bi,
con ngudi va cac phuong tién thong tin. Mat khac, chat luong dich vu giéi
thiéu viéc lam con chiu tac dong cta cac yéu to: Khach hang; Trinh d6; ning
luc; k¥ ndng va thai do lam viéc cua can bd va cong nhan phuc vu, co s¢ vat
chat, chat luong cta qua trinh thuc hién va chuyén giao dich vu, méi truong
hoat dong dich vu.

+ Yéu t6 chinh sach quan Iy lao ddng cia co quan qudn Iy nha mede:

Pinh huéng quy dinh ctia co quan nha nudc ¢ vai trd nhat dinh trong
qué trinh hoat dong cua trung tdm gidi thiéu viéc 1am. Néu co ché thuan loi,
chinh sach tao diéu kién s& thic drfly cac Trung tdm dich vu viéc lam hoat
dong mot cach chuyén nghiép, hiéu qua hon.

Mait khéc, néu quan ly nha nudc vé dich vu gidi thi¢u viéc lam thuc

hién chit ché, triét dé thi dich vu gidi thi¢u viéc 1am s€ phat trién dang huodng,
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gop phﬁn lanh manh hoa cac mdi quan hé lao dong, han ché tiéu cuc, tao ra
nhiéu cong an viéc 1am cho nguoi lao dong. Nguoc lai, néu quan 1y nha nudc
chi 1a hinh thtrc va budng 16ng thi dich vu gidi thiéu viéc lam s& phat trién “ty
do”, dAn dén sy canh tranh va thu phi vo td chuc, gay thi¢t hai vé quyén loi
cho ngudi lao dong va doanh nghiép tuyén dung lao dong, vi pham nhiing van
dé thudc pham tri dao dirc x4 hoi, gy anh huong xau dén thuc hién cong
bang x4 hoi....

Hé théng chinh sach quan 1y va diéu tiét hoat dong cua thi truong lao
doéng. Trong nhitng nim qua, mic du co nhiéu chil truong chinh sich cua
Pang va Nha nudc vé gidi thiéu, giai quyét viéc 1am cho ngudi lao dong, cac
bd, s&, ban nganh d3 c6 vin ban hudng dan thuc hién, tao diéu kién thuan loi
cho viéc trién khai thuc hién nhung con mot s6 chinh sach chua thuc su tao ra
dong lyc manh mé, thu tuc con ruom ra, chua c6 quy dinh vé quan ly su di
chuyén lao dong nén din dén tinh trang khong nam chic va diéu tiét duoc
dong di chuyén lao dong mot cach hiéu qua.

1.1.4. Méi quan hé giita chdt lwong dich vu va sw hai long khdch hang

Qua nhiéu nghién ctru cho thay chat luong dich vu va sy hai long khach
hang 1a hai khai niém phan biét. Parasuraman, Zeithaml va Berry (1993) cho
rang, gitra chat lwong dich vu va sy hai long khach hang ton tai mot s6 khac
biét, ma diém khac biét co ban 1a van d& “nhan qua”. Con Zeithaml va
Malhotra (2000) thi cho rang su hai 10ng ctia nguoi tim viée bi tac dong bai
nhiéu yéu t6 nhu: Chat luong san pham, chat luong dich vu, gia ca, yéu tb
tinh huéng, yéu té ca nhan.

Trong cac nghién ciru trude, mot sé nha nghién ctru da tién hanh danh
gia sy thoa man cua khach hang ddi v6i cac dich vu dién thoai di dong
(Santouridis va Trivellas, 2010), dich vu thu vién (Kiran, 2010), cac dich vu

cong cong (Akinboade & cong sy, 2012), dich vu ngan hang (Ganguli va Roy,



23

2011) va dich vu siéu thi (Nguyén Thi Mai Trang, 2006)... Phat hién cua
nhimg nghién ciru trong cac linh vuc ké trén déu cho thay sy hai long cua
khach hang ludn bi chi phéi boi cac yéu tb thanh phan cta chat luong dich vu;
nghia 14 c6 mot mdi quan hé gitta sy thoa man cua khach hang va chit luong
dich vu. Hon thé nira, trong quan hé giita sy hai long ctia khach hang va chat
luong dich vu, cdc nha nghién ctiru da chi ra mdt cach chinh xac hon vé v
nghia va cac phép do cua su hai long va chét luong dich vu. Sy hai long va
chét luong dich vu c6 dac diém chung nhét dinh, nhung su hai 1ong n6i chung
1a mdt khai niém rong hon, trong khi chét luong dich vu tap trung cu thé vé
cac khia canh cua dich vu (Wilson & cong su, 2008).

Chat luong dich vu 1a nhan td tac dong nhiéu dén su hai long ctua khach
hang. Néu nha cung cap dich vu dem lai cho khach hang nhiing san pham c6
chat lugng théa man nhu cau cta ho thi doanh nghiép d6 budc dau lam cho
khach hang hai 1ong. Do d6 mudn nang cao sy hai long cua khach hang,
doanh nghiép can nang cao chit lugng dich vu cia minh hon nita.

Chéat luong dich vu va sy hai long tuy 1a hai khai niém khac nhau nhung co
lién h¢ chat ch€ voi nhau trong nghién ctru vé dich vu (Parasuraman, Zeithaml, &
Berry, 1988). Ly do 1a chét luong dich vu lién quan dén viée cung cép dich vu,
con sy thoa man chi danh gia dugc sau khi da sir dung dich vu. Nhu véy, chat
lugng dich vy 1a nguyén nhan dan dén sy thoa man, hai long.

1.2. M6 hinh nghién ciru dé xuét va cac gia thuyét
1.2.1. M6 hinh nghién civu dé xudt

Dua trén 1y thuyét vé chét luong dich vu va dich vu gi6i thiéu viéc 1am,
tac gia xdy dung mo hinh nghién ciru gébm 7 nhan t6 do ludong chat luong dich
vu gidi thiéu viéc lam la: “Su tin cdy”, “Co s vat chat”, “Nang lyc nhan

vién”, “Thai d§ phuc vu”, “Su déng cam”, “Doanh nghiép déng hanh” va
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“Quy trinh thu tuc”; 1 nhan t6 13 sy hai 10ng cta ngudi tim viéc. Cung véi

cach ti€p can tir nha quan ly, tac gia d€ xuat mé hinh nghién ctru nhu sau:

Sy tin cay Bién nhan khau:

- Gidi tinh

- - B0 tuol
Co so vat chat - Hoc vén
8
Néng lyc nhan vién NS

= Su hai long

Thai d6 phuc vu cua nguoi tim viée

Su dong cam

Doanh nghiép dong hanh

Quy trinh thu tuc

So @6 1.1. M6 hinh nghién ciru dé xuat

1.2.2. Cdc gid thuyét nghién ciru

HI1: Nguoi tim viéc danh gid Sy tin cdy cang cao thi s€ lam gia tang
murc do hai long ctia Nguoi tim viéc.

H2: Nguoi tim viéc danh gia co s¢ vat chat ciia trung tAm cang cao thi
s€ lam gia ting murc do hai long ctia Nguo1 tim viéce.

H3: Nguoi tim viéc danh gid Nang luc nhan vién cang cao thi s€ lam
gia tdng mrc d6 hai long cua Nguoi tim viéc.

H4: Nguoi tim viéc danh gid Thai do phuc vu cang cao thi s€ lam gia
tang murc do hai long ciia Ngudi tim viéc.

H5: Nguoi tim viéc danh gia Sy dong cam cang cao thi s& lam gia tang
murc do hai long ctia Ngudi tim viéc.

H6: Nguoi tim viée danh gia Doanh nghiép dong hanh cang cao thi s&

lam gia tdng mirc dJ hai long ciia Nguoi tim vige.
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H7: Nguoi tim vi¢e danh gia Quy trinh tha tuc cang cao thi s€ lam gia
tang murc d hai long cia Nguoi tim viéc.
1.3. Kinh nghiém vé hoat dong ciia trung tAm viéc 1am mét s6 dia phwong
va bai hgc rut ra cho Trung tim dich vu viéc lam Ha Noi.
1.3.1. Kinh nghiém tw Trung tdm dich vu viéc lam lam tinh Bac Liéu

Chi trong 6 thang dau nam 2020, Trung tdm gidi thiéu viéc 1am tinh
Bac Liéu di tiép nhan trén 1.040 ho so dang ky hudng tro cip bao hiém that
nghiép va co 464 lao dong dén dang ky tim viéc. Pidu d6 cho thdy, nhu cau
tim kiém viéc lam ctia ngudi lao dong hién nay rat 16n. Nam bat dugc tinh
hinh chung 4y, thoi gian qua Trung tim DVGTVL tinh Bac Liéu d day manh
cong tac tu van, giéi thiéu viéc 1am cho nguoi lao dong thong qua viée to
chtic cac phién giao dich viéc lam. Nam 2020, Trung tdm da t6 chirc 24 phién
giao dich viéc lam, thu hut gén 11.800 luot nguoi dén tham du va co6 115 luot
doanh nghiép ding ky tham gia tuyén dung lao dong. Ciing trong nim 2020,
Trung tam gidi thiéu viéc lam da gidi thiéu viéc lam cho 18.350 lao dong.
Trong do, gio1 thiéu viéc lam tai Trung tam 1a 350 lao dong, gidi thiéu thong
qua cac diém giao dich viéc lam 1a 18.000 lao dong.

Khong chi tu van, gidi thi¢u viéc lam, Trung tam DVGTVL tinh Bac
Liéu con chu trong cong tac tuyén truyén chinh sach lao dong - viéc lam, xuat
khau lao dong, day nghé, bao hiém that nghiép... cho NLD thong qua céc
hinh thirc nhu: phat to roi, treo pa-né & cac xi nghi¢p, cong ty, khu vuc dong
dan cu; phdi hop tuyén truyén trén cac phuong tién thong tin dai chung...
Trong ndm 2020, Trung tim da t6 chic 12 cudc tuyén truyén vé chinh sach
lao dong viéc lam, bao hiém thét nghiép, cac chinh sach hd trg NLD di xuét
khau lao dong theo hop dong.

Pé dat dugc nhiéu thanh tiu trong cong tac giai quyét viéc 1am, Trung

tam thudng xuyén tim hiéu, khai thac cc thong tin thi trudong lao dong trong
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va ngoai nudc; phat huy tot vai trd cau ndi giira cac doanh nghiép tuyén dung
va NLD trong va ngoai tinh.

Nham ning cao hiéu qua cong tac tu van, gidi thiéu viée lam, thoi gian
t6i, Trung tim DVGTVL tinh Bac Liéu da ting cuong cong tic tuyén truyén
vé chinh sach lao dong - viéc lam, xuit khau lao dong mdt cach sau rong dén
nhan dan va NLD trong tinh bang nhiéu hinh thirc nhu: duy tri thong béo trén
cac phuong tién thong tin dai chung it nhat 1 lan/thang; thuong xuyén dang
tai thong tin tuyén truyén trén website viéc lam cta Trung tim va cung cip
thong tin thi trudng lao dong cho cac diém giao dich viéc 1am it nhat 2
lan/thang. Tiép tuc khai thac tim kiém thong tin thi truong lao dong, cac co sd
dao tao nghé co chat lugng nham tu van, giéi thiéu viéc 1am cho NLD that
nghiép lya chon viéc 1am, hoc nghé pht hop véi ning luc dé sdm tai hoa nhap
thi trudng lao dong. Song song do, phdi hop voi dia phuong, trén ting dia ban
khom - ap tuyén truyén, phat dong, quang ba cac chinh sach danh cho NLD
dé ngudi dan ndm rd chu truong ctia Nha nudc vé lao dong - viée lam; dong
thoi quan tAm van dong gia dinh c6 con em dang lam viéc tai Han Qudc thuc
hién t6t cac quy dinh ctia phap luat nham han ché t6i da tinh trang lao dong cu
tri bat hop phap tai nudc ngoai. Ngoai ra, Trung tim ciing ting cudng lién hé
v6i cac d6i tac dé nam bat nhu cau tuyén dung, tir d6 cung tng kip thoi nguon
lao dong.

Chinh vi vay, so voi cting ky ndm 2019 thi s6 luong gidi thiéu viéc 1am
nam 2020 cao hon rat nhiéu. Sap téi, Trung tdm s& tiép tuc tuyén truyén chinh
sach viée 1am, xuit khau lao dong dén tung dia phuong; déy manh khai thac
thong tin lao dong, nhu cau nguoi tuyén dung; dio tao, tap huan ky ning giao
tiép cho NLD. Ngoai ra, phat huy vai trd cau ndi cho cac trung tam day nghé

va nha tuyén dung.
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1.3.2. Kinh nghiém tir Trung tdm dich vu viéc lam lam tinh Hau Giang

Trong nam 2020, Trung tdm dich vu viéc lam tinh Hau Giang da tu van
cho trén 9.500 lao dong. Trong do, c6 2.473 lao dong dugc gioi thi€u viée lam
trong va ngoai nuoc.

Pé lam tét cong tac nang cao chat lwong dich vu gidi thiéu viéc lam tai
trung tAm DVGTVL tinh Hau Giang da:

- Tang cuong cong tac tu van, gidi thiéu viéc 1am cho nguoi lao dong,
giai quyét ché d6 bao hiém that nghiép luén dugc Trung tam dich vu viéc lam
tinh Hau Giang quan tam thyc hién va mang lai hi¢u qua tich cuc. Qua do, da
g6p phan cung véi dia phuong thuc hién tot cong tac an sinh xa hoi.

- Trung tdm dich vu viéc lam tinh da déy manh hoat dong gidi thi¢u
viéc lam dén ngudi lao dong, gop phan ting thu nhap cho ca nhan va gia dinh.
Thong qua su tu van, gidi thiéu cla trung tdm, nguoi lao dong s& tim duoc
cong viéc phu hop vdi kha nang ctia ban than.

- Khi nguoi tim vige dén Trung tam, s€ dugc cac nhan vién tu van céach
Ira chon cong viéc phu hop véi kha niang va nguyén vong, cach chuan bi hd
s0, k¥ ning thi tuyén... Nho d6, gitip nguoi tim viéc yén tdm va ty tin hon.

- Pay manh hoat dong hop tac, xuat khau lao dong, cung cip thong tin
vé thi truong lao dong nude ngoai dén ngudi tim viée, gitp homanh dan dang
ky xuat khau lao dong sang thi trudng khac.

- Khong chi tu van, gi6i thiéu viéc 1am trong va ngoai tinh, cong tac
giai quyét chinh sach bao hiém that nghiép cho ngudi lao dong that nghiép tai
trung tam cling luon dam bdo nhanh choéng, ding quy trinh. Trung tam
DVGTVL tinh Hau Giang di hudng din nguoi lao dong mot cach cu thé.
Pong thoi, tu van va hd trg ngudi lao dong tim viéc 1am mai.

- Pé gitp nguoi lao dong tim dugce viéc lam, Trung tdm dich vu viéc

lam tinh d4 t6 chic da dang hoa hinh thirc hoat dong. Thong qua cac hinh
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thire tuyén truyén nhu cip phat td roi, tuyén truyén trén cac phwong tién théng
tin dai chung. .. d3 gitip ngudi lao dong dé dang ding Ky, tra ciru thong tin, tim
kiém viéc lam trudc yéu cau tuyén dung cua doanh nghiép. Ngoai ra, nham
day manh cong tac tu van, giéi thiéu viéc l1am, trung tdm da t6 chirc san giao
dich viéc lam tai Van phong Bao hiém that nghiép - Giéi thiéu viéc lam Cai
Tac va Van phong Bao hiém that nghiép thi x4 Nga Bay. Khi nguoi lao dong
dén dang ky tim viéc tai trung tdm s& dugc cac can bd, nhan vién hudéng dan
ghi phiéu dang ky tim viéc lam. Theo do, toan bd cac thong tin c& nhan cua
ngudi lao dong nhu ho tén, gidi tinh, tudi, trinh do hoc van, trinh d6 chuyén
mén, nhu cau viéc lam,... déu duoc trung tAm tiép nhén, luu trir. Khi doanh
nghiép c6 nhu cau tuyén dung, trung tam sé& lién hé véi nguoi lao dong. Tat ca
hoat dong tu van, gi6i thiéu viéc 1am, déu duoc trung tAm mién phi hoan toan.

- V61 cac hoat dong tich cuc, binh quan mdi nim trung tam da tu van
va gidi thiéu viéc lam cho hang ngan lao dong lam viéc trong va ngoai tinh,
ké ca thi truong nudc ngoai. Mit khac, thong qua hoat dong cta trung tam,
doanh nghiép c6 thé d& dang lwa chon nhiing lao dong phu hop véi nhu cau
tuyén dung va ngudi lao dong cling tim kiém dugc co hoi viée 1am tir cac
doanh nghiép co uy tin hodc xuat khau lao dong ra nudc ngoai. Vi nhimng két
qua da dat dugc, thot gian tdi, trung tdm s€ tdng cuong hon nira cong tac tu
van, giéi thiéu viéc 1am, giup nguoi dan tim kiém duoc viéc 1am, gop phan
tang thu nhap, nang cao chat lugng cudc sdng.

1.3.3. Kinh nghiém tir Trung tdm dich vu viéc lam lam tinh Binh Duong

Tinh Binh Duong c6 déan sé dong, dan sd nam 2017 13 2.071.000 ngudi,
mat d6 dan s 1a 768,5 nguoi/ km?, dién tich cia tinh 14 2.694.,43 km?. Véi loi
thé 1a viing cong nghiép tré, nang dong va cé sirc bat cao, c6 tiém ning 16n,
luén di dau voi chinh sach trai tham don nha dau tu trong nhitng nim qua.

Kinh nghi¢m tao vi¢c 1am ¢ tinh Binh Duong:
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Trong nim 2019, Trung tdm d3 tu van cho tong s6 1.117.087 ngudi lao
dong, gidi thiéu viée lam cho tong sd 68.381 lao dong. Nhu cau tuyén dung
ctia doanh nghiép trong nim 2016 1a 70.820 lao dong, trong d6 lao dong phd
thong 14 50.281 chiém 71%, con lai 14 lao dong chuyén mén ky thuat 20.539
chiém 29%.

Trong ndm 2020, toan tinh da tu van, gidi1 thiéu viée 1am cho 132.583
nguoi, trong do gidi thi¢u viée lam cho 85.303 nguoi lao dong, 46.255 nguoi
nhan duoc viéc 1am (dat ti 18 34,9% so véi tong sb nguoi duoc gidi thidu viée
lam); t6 chuc 27 san giao dich viéc 1am (dat 100% ké hoach) véi 3.268 luot
DN tham gia truc tiép va truc tuyén, v6i nhu cu tuyén dung 1a 114.479 lao
dong; t6 chuc 24 16p boi dudng ky nang tim viée cho nguoi lao dong va ky
nang nghiép vu. HS trg cho vay vén tir Quy qudc gia vé viéc 1am da tao viée
lam cho 15.084 lao dong.

Trung tdam Dich vu viéc lam Binh Duong ciling 12 mot trong nhitng don
vi dau tién c6 bod phan phan tich du bdo thi truong lao dong. Ludn diéu tra,
thu thap, tong hop vé thong tin thi trudng lao dong, cap nhat phiéu diéu tra
cung - cau lao dong toan tinh vao co sé dit liéu cung cau lao dong. (Nguon:
Trung tam DVVL Binh Duong).

Phong Lao dong — TBXH thanh phd, cac huyén, thi xa phi hop véi cac
xa, phuong, thi trAn ndm bat nhu ciu viéc lam cua NLD dé gidi thiéu voi
nhitng doanh nghiép dang c6 nhu cau tuyén dung lao dong.

Trién khai thuc hién dong bd cac giai phap tao viéc 1am, giai quyét viéc
1am cho ngudi lao dong thong qua chinh sach phat trién cac thanh phan kinh
té.

Po6i moi, sap xép lai va nang cao hiéu qua hoat dong ciia cic doanh
nghiép nha nudc, phat trién kinh té tp thé, khuyén khich kinh té tu nhan va

kinh té ho gia dinh, thu hut von dau tu nudc ngoai.
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Trién khai thyc hién cac chuong trinh phat trién néng nghiép, nong
thon véi cac mo hinh kinh té trang trai, chuyén d6i co cau ciy trong, vat nudi,
khai thac va ché bién thuy hai san; tap huan cho can bd quan 1y lao dong -
viéc 1am; xdy dung va phét trién ha ting giao thong cac khu coéng nghiép,
cong trinh trong diém.

Chu dong phdi hop véi cac sd, ban, nganh nim bat nhu cau viéc 1am
ctia ngudi lao dong dé gidi thiéu véi nhitng doanh nghiép dang c6 nhu cau
tuyén lao dong 16n trén dia ban.

S& Lao dong - TBXH tinh Binh Duong chi dao Trung tdm Dich vu viéc
lam tinh déy manh nhiing hoat dong tu van, gidi thicu viéc lam cho nguoi lao
dong, to chirc cac phién giao dich viéc lam, gitp dua thong tin vé lao dong dén véi
cac don vi, doanh nghiép can tuyén lao dong. Trung tim DVVL tinh d4 tich cuc
khao sat, khai thac nhu cau ctia cac doanh nghiép dé chu dong thong tin trong cac
phién giao dich viéc 1am. Pén nay da c6 hang chuc doanh nghiép dang ky nhu cau
lao dong tai trung tam véi hang ngan vi tri viéc lam, day dugc xem la kénh két ndi
hiru ich dé giai quyét viéc 1am cho ngudi lao dong.

Trung tdm Dich vu vi¢c lam tinh Binh Duong da xay dung Website san
giao dich viéc lam tryc myén nham tu vn, gi61 thi¢u viéc lam cho NLD thuén loi
hon. Ngoai ra con tu van, gidi thiéu viéc 1am cho sinh vién méi ra truong qua hinh
thirc dén truc tiép cac truong dé gip gd, tu van, trao doi thong tin vé nhu cau cia
doanh nghiép, dinh hudng cho sinh vién dugc t6t hon.

Trién khai cac giai phap hd tro, thu hut dau tu, tao diéu kién cho cac
doanh nghi¢p duy tri tdt hoat dong san xuét, kinh doanh, mé rong san xuét, da
dang héa cac nganh nghé, nham tao thém viéc lam moi, giai quyét viéc 1am
tai chd cho nguoi lao dong.

1.3.4. Bai hoc cho Trung tam dich vu vié¢c lam Ha Ngi

Tur kinh nghiém nang cao chat lugng dich vu gidi thi€u viée 1am tai cac
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Trung tim DVGTVL tinh Hau Giang va tinh Bac Liéu va Binh Duong.
Chung ta c6 thé rat ra mot s kinh nghiém dé nang cao chat luong dich vu
gidi thiéu viéc 1am tai Trung tim DVGTVL Ha Noéi nhu sau:

- Tu van cho nguoi lao dong va str dung lao dong hiéu biét nhiéu hon,
sdu hon chil truong ciia Pang va chinh sach phap luat Nha nude vé linh vuc
lao dong, viéc lam.

- Thong qua cong tac tuyén truyén, tu van. Pdy 1a budc quan trong
trong viéc gitip ngudi lao dong hiéu dugc thi trudng lao dong va ki ning xin
viéc lam. Trén co s& do, hang nam cac trung tam can to chirc hoi nghi khach
hang tai cac don vi vo1 dai dién ciia cdc co quan ban nganh, doan thé, cac
doanh nghiép. Su phdi két hop chit ché giira Trung tAm véi cac to chitc doan
thé nhu Poan Thanh nién, Hoi Phu nit, Hoi Cuu chién binh, céc Trung tam
Gi4o dyc lao dong xa hoi... s€ tu van cho nhiéu lao dong lya chon hoc nghé,
Iua chon nghé thich hop.

- Tang cuong gidi thiéu viéc lam cho ngudi lao dong, dac bi¢t & cac
khu trung tdm cong nghiép. Trung tAm can t6 chirc “Ngay hoi tuyén dung lao
dong truc tiép” tai cac dia phuong. Pong thoi trung tAm nén moi cac doanh
nghiép ¢ cac khu cong nghiép, cac doanh nghiép dong trén dia ban tinh Bac
Ninh va cac tinh 1an can dén tuyén dung lao dong truc tiép tai dia phuong.

- Cung cap cac thong tin vé thi truong lao dong thong qua thong tin hoi
cho viéc 1am va tuyén dung lao dong truc tiép. Sau nhing 14n to chirc, chi tiéu
vé viéc 1am tai cac co sO, cac cép, cac nganh, cacdoanhnghi¢p, day la viéc
lam rat c6 hiéu qua va thiét thuc.

- Pi lién voi viéc cung cap thong tin theo hinh thirc trén, viéc cung cap
thong tin tir internet (website: vieclam.net) cling nén dugc quan tam. Viéc ra
doi trang web ngudi tim viée - viée tim ngudi (http://vieclamhanoi.net) 13 rat

can thiét nham tao moi truong va diéu kién thuan loi thuc déy hoat dong



32

ngudi tim viée, viée tim ngudi nhim dap tng nhu cau tuyén dung lao dong
ctia cic doanh nghiép va nhu cau giai quyét viéc lam cia nguoi lao dong
trong co ché thi truong.Trang web nguoi tim viée - viée tim nguoi 1a hé
théng, mang luéi thong tin két ndi hoat dong gitta trung tdm gidi thidu viée
lam véi cac doanh nghiép c6 nhu ciu tuyén dung lao dong va ngudi ¢ nhu

cau tim viéc. Pay la cau noi1 nhanh va c6 hiéu qua dugc danh gia cao.
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CHUONG 2. THUC TRANG ANH HUONG CUA CHAT
LUQNG DICH VU GIOI THIEU VIEC LAM PEN SU HAI
LONG CUA NGUOI TIM VIEC TAI TRUNG TAM DICH VU
VIEC LAM HA NOI

2.1. Tong quan vé Trung tim dich vu viéc 1am Ha Noi
2.1.1. Lich si¢ hinh thanh va phdt trién Trung tém dich vu viéc lam Ha Nji

Trung tdm dich vu viéc lam Ha Noi 1a don vi thuoc Sé Lao dong -
Thuong binh va X3 hoi Ha Noi duoc thanh 1ap theo Quyét dinh s6 3055/QD-
UB ngay 19/11/1991 cua Uy ban nhan dan Thanh phé Ha Noi véi tén goi ban
dau 1a Trung tam Day nghé va Gigi thiéu viéc 1am Ha Noi.

Ngay 13/4/2007, Uy ban nhan dan Thanh phé Ha Noi ban hanh Quyét
dinh sé 1460/QD-UBND Vé viéc xac dinh lai chtrc niang, nhiém vy cua Trung
tam va d6i tén thanh Trung tam Giéi thiéu Viéc 1am Ha Noi.

Ngay 27/1/2015, d6i tén Trung tdm Giéi thiéu Viéc 1am Ha Noi thanh
Trung tdm dich vu viéc lam Ha Noi.

Ngay 19/01/2017, Uy ban nhan dan Thanh phé Ha Noi ban hanh Quyét
dinh s6 375/QD-UBND Vvé viéc t6 chic lai Trung tdm dich vu viéc 1am Ha
Noi trén co sé hop nhat Trung tdm dich vy viéc 1am Ha Néi va Trung tam
dich vu viéc 1am sé 2 Ha Noi truc thuoc S¢ Lao dong - Thuong binh va Xa
hoi.

Trung tdm dich vu viéc 1am sé 2 Ha Nai c6 tién than 1a Trung tam day
nghé va giéi thiéu viéc 1am Ha Son Binh truc thudc S& Lao dong — Thuong
binh va X Hoi Ha Son Binh dugc thanh 1ap theo Quyét dinh s 185 —
Qb/UB ngay 04/6/1990 cua Uy ban nhan dan Tinh Ha Son Binh.
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Ngay 14/6/1993, Uy ban nhan dan Tinh Ha T4y ban hanh Quyét dinh
ddi tén Trung tam day nghé va gisi thiéu viéc 1am thanh Trung tdm xuc tién
viéc lam truc thugc S¢ Lao dong — Thuong binh & Xa hoi Ha Tay.

Théang 8/1997, Uy ban nhan dan Tinh Ha Tay tiép tuc doi tén Trung
tam xdc tién viéc 1am thanh Trung tdm dich vu viéc 1am truc thuéc S& Lao
dong — Thuong binh & Xa hoi Ha Tay.

Tir nam 2012 — 2016: Tan suét to chic cac Phién GDVL dinh ky tir 01
phién/tudn da dugc nang lén thanh 02 phién/tuan va hinh thanh mé hinh cac
Piém GDVL vé tinh. Nam 2016, thuc hién khai truong thanh cong 05 DPiém
GDVL v¢ tinh tai 5 quan, huyén: Nam Tu Liém, Long Bién, Gia Lam, So6c
Son va Mé Linh. Qui trinh giai quyét BHTN theo Dé 4n ciing rat ngan dugc 3
ngay so véi trude day, cac thi tuc hanh chinh duoc niém yét cong khai ngay
cang day du, 1o rang.

Véi nhitng dong gop to 16n, Trung tim d4 vinh dy duoc ting cac phan thudng
cao quy: Nam 2015 duoc ting Co thi dua xuit sic cua B Lao dong — Thuong binh
va X4 hoi, Co thi dua xuét sic cta Té)ng Lién doan Lao dong Viét Nam, Bﬁng khen
cta B Lao dong — Thuong binh va Xa hoi, Bang khen cia UBND Thanh phd Ha
No61; Nam 2016 Béng khen cta B Lao dong — Thuong binh va Xa hdi, Co thi dua
ctia Bo Lao dong — Thuong binh va Xa hoi, Bang khen ctia Thii tudéng Chinh phu,
Tap thé lao dong xuét sic cia UBND TP. Ha Noi, Bﬁng khen cia UBND TP. Ha
Noi; Nam 2017 Co thi dua ciia UBND TP. Ha Noi, Co “Don vi xuét sic phong trao
thi dua” cia UBND TP. Ha Noi, Gidy khen ctia UBND quin Cau Gidy; Nam
2018 Béng khen cua B§ Lao dong — Thuong binh va Xa hoi; Nam 2019 Tap thé lao
dong xuit sic cia UBND TP. Ha Noi, Co thi dua xuét sic cia Téng Lién doan Lao
dong Viét Nam.

2.1.2. Chirc nang, nhi¢m vu cia Trung tam dich vu viéc lam Ha N§i

- Hoat dong tu van:
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+ Tu van nghé cho ngudi lao dong vé lwa chon nghé, trinh do dao tao,
noi hoc phu hop véi kha nang va nguyén vong.

+ Tu van viéc lam cho ngudi lao dong vé lya chon cong viéc phu hop
vo1 kha nang va nguyén vong, vé ky nang thi tuyén, vé tu tao viéc lam, tim
viéc lam trong va ngoai nudc.

+ Tu van cho ngudi st dung lao dong vé tuyén dung lao dong; vé quan
tri va phat trién nguén nhan luc; vé st dung lao dong va phat trién viéc lam.

+ Tu van vé chinh sach, phap luat lao dong cho nguoi lao dong, ngudi
st dung lao dong.

- G161 thi€u viée lam cho nguoi lao dong, cung ting va tuyén lao dong
theo yéu ciu cta ngudi st dung lao dong, bao gom:

+ Gioi thiéu nguoi lao dong can tim viéc 1am véi ngudi s dung lao
dong can tuyén lao dong.

+ Cung tmng lao déng theo yéu cau cua ngudi stt dung lao dong.

+ Tuyén lao dong thong qua thi tuyén dé lya chon nhitng ngudi co du
diéu kién, dap tmg yéu cau cta nguoi str dung lao dong.

+ Gi6i thiéu, cung tmg lao dong cho don vi, doanh nghiép dugc cap
phép dua ngudi lao dong Viét Nam di 1am viée tai nudc ngoai theo hop dong.

- Thu thap, phan tich, du bdo va cung tng thong tin thi truong lao
dong.

- T6 chire ddo tao, tdp hudn nang cao ning lyc tim kiém viéc 1am va
dao tao k¥ ning, day nghé khac theo quy dinh cua phap luat.

- Hd tro nguoi lao dong trong trudng hop chuyén tir nghé nay sang
nghé khac, di chuyén tir dia phuong nay sang dia phuong khéc, di chuyén ra
nude ngodi 1am viéc va cac hd trg khac theo quy dinh ciia phap luit.

- Tuyén truyén, pho bién chinh sach phap luat vé lao dong viéc lam.

- Thuc hién cac chuong trinh dy an vé viéc lam.
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- Thuyc hién céc dich vu khac theo quy dinh cta phap luét.

Ngoai nhitng nhiém vy néu trén, Trung tdm thyc hién cac nhiém vu do
S¢ Lao dong - Thuong binh va Xa hdi Ha N6i phan cong va cadc nhi€ém vu
khac theo quy dinh ctia phap luat.
2.1.3. Bé may té chirc ciia Trung tam dich vu viéc lam Ha Nji

Co cau t6 chirc bd may quan Iy gdbm: Giam ddc, Pho giam ddc, Phong
Pao tao nghé, Phong Tu van gidi thidu viéc 1am, Phong T6 chirc hanh chinh,
Phong Béo hiém that nghiép, Phong Thong tin thi truong lao dong, Phong
Phan tich du bao Thong tin thi truong lao dong.

So d6 2.1. B§ may to chirc ciia Trung tAm dich vu viéc 1am Ha Noi.

[ GIAM BOC ]

v
PHO g}IAM PHO GIAM
POC poOC

L 4 \ 4 v v

Phong Phong Phong Phong

Tw ;1;0 Bao Théng
van ;égﬁ hiém tin

GTVL chinh TN TTLD

Nguén: Trung tam dich vu viéc lam Ha Noi

Chtrc nang, nhi€ém vu cua tung bo phan:
Giam doc: La nguoi ding dau co quan, nguoi ndm quyén hanh cao
nhat va quan ly moi hoat dong cuia co quan, quy dinh nhiém vu cu thé cho

tung can bo. Chiu trach nhiém véi Cuc Viéc lam va S¢ Lao dong — Thuong
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binh va Xa hoi thanh phé Ha Noi vé cac mit cong tac cua don vi theo nhiém
vu dugc giao.

Phé gidm déc: gobm 2 phé giam ddc 1a ngudi cong tac dac luc cua giam
dbc. Pho giam déc thay mat Giam ddc giai quyét cac linh vuc trong don vi, ¢6
¥ kién tham muu v6i Giam ddc giai quyét vé cac hoat dong ctia co quan nhat
1a linh vuc chuyén mén, thuc hién va chiu trach nhiém trudc Giam déc vé
hoat dong ctia don vi khi duoc Gy quyén. Truc tiép phu trach cac bo phan cua
Trung tam dich vu viéc lam Ha Noi.

Phong Pado tao nghé: Tham muu, dé xuat véi Giam ddc vé phuong
huéng t6 chirc day nghé gan véi giai quyét viée 1lam; Tu van vé hoc nghé cho
nguoi lao dong; Thuc hién cong tac chiéu sinh, t6 chirc cac 16p day nghé tai
Trung tdm hodc lién két v&i cac co s& dao tao khac; Thuc hién viéc quan ly
ndi dung chuong trinh dao tao, quan ly qua trinh day va hoc theo ding cac
quy dinh ctia Tong cuc day nghé, dam bao chat luong dio tao ctia Trung tAm;
Thue hién viée quan 1y hoc vién trong thoi gian 1én 16p; Quan 1y tot cac trang
thiét bi day nghé duogc giao; Phdi hop v6i cac phong thudc Trung tdm thuc
hién cac nhiém vy khac do Giam ddc giao.

Phong Bdo hiém that nghiép: Thuc hién chinh sach Bao hiém that
nghiép theo quy dinh ctia phap luat trén dia ban thanh phd Ha Noi; To chue,
tiép nhan hd so hudng bao hiém that nghi¢p, xem x¢ét va thyc hi¢n cac thu tuc
giai quyét ché do bao hiém that nghiép theo quy dinh; T chirc cong tac thong
tin, tuyén truyén chinh sach, phap luat vé bao hiém that nghiép; T6 chirc tu
van, gi6i thiéu viéc lam cho nguoi dang hudng bao hiém that nghiép; to chirc
day nghé phu hop cho ngudi dang hudng bao hiém that nghiép; Thyc hién ché
d6 bao cao dinh ky, dot xuat theo quy dinh.

Phong té chirc hanh chinh: Tham muu cho Giam dbc vé viéc sap xép

can bd va to chtic nhan sy; Tham muu cho Giam doc ban hanh cac quy dinh
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ndi vy, kiém tra danh gia viéc thuc hién cac quy dinh do ddi voi cac phong
thudc Trung tdm; Quan ly co s& vat chét cua Trung tam; 1ap du toan, 1én ké
hoach mua sim b6 sung; stra chita, ning cip, thanh 1y trang thiét bj nham dap
ung cac yéu cau hoat dong cua Trung tdm; Thuc hién ché do tai chinh - ké
toan theo luat dinh chung cta Nha nuéc va Quy ché chi tiéu ndi bd cia Trung
tam; Thyc hién cong tac hanh chinh - quén tri, d4p Gmg t6t cac yéu cau hoat
dong chuyén mon, nghi¢p vu cia Trung tam; Bao v¢ an toan co quan.

Phong tw vdn gici thiéu viéc lam: Tu van viéc lam cho ngudi lao dong
vé luya chon cong viéc phu hop véi kha ning, nguyén vong; vé k¥ nang thi
tuyén; vé tu tao viéc lam trong nudc va ngoai nudc; Tu van cho nguoi su
dung lao dong vé tuyén dung lao dong; vé quan tri va phét trién nguén nhan
luc; vé st dung lao dong va phat trién viéc lam; Tw van vé chinh sach, phap
luat lao dong cho ngudi lao dong va ngudi st dung lao dong; T chuc dao
tao, tdp huan nang cao nang lyc tim kiém viéc 1am va k¥ nang lao dong; Gidi
thi¢u nguoi lao dong can tim viéc lam véi nguoi st dung lao dong can tuyén
lao dong; Cung tng lao dong theo yéu cau cua nguoi st dung lao dong;
Tuyén truyén, phé bién chinh sach Phép luat lao dong vé viéc 1am; Thuc hién
cac dich vy khac theo quy dinh cua phap luét.

Phong théng tin thi truong lao déng: T chirc San giao dich viéc lam:
Tham muu, xay dung ké hoach t6 chirc thuc hién cac phién giao dich vi¢c lam
dinh ky vao thtr 3 va thir 5 hang tuan; Phién giao dich viéc lam luu dong,
chuyén dé, 1ong ghép, online va danh cho lao dong huong BHTN; Cong tac
Thong tin thi trudng lao dong: Thu thap, tong hop, phan tich, luu trit, cung
cap vé thong tin thi trudng lao dong va chinh sach phap luat vé lao dong viéc
lam cho ngudi lao dong, ngudi sir dung lao dong va céc to chirc ca nhan khac
¢6 nhu cau; dam bao moi thong tin duoc cung cép kip thoi, chinh xac theo

quy dinh cta phap luat; Cong tac Truyén thong va thong tin: San giao dich
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viéc lam, Thong tin vé thi truong lao dong; T chitc diéu tra, khao st va thu
thap Cung — Cau lao dong trén dia ban thanh phd vé viéc 1am, hoc nghé, tién
cong tién lwong va nhu cau sir dung lao dong phuc vu cho San giao dich viéc
lam.

Phong phan tich dw bdo Thong tin TTLD: Thu thap, phan tich, du béo
va cung Ung thong tin thi truong lao dong ngin han va dai han trén dia ban
thanh phd Ha Noi phuc vu xdy dung ké hoach, quy hoach phat trién ngudn
nhan lyc, phat trién thi truong lao dong va phat trién kinh té - xa hoi. Tham
muu dé xuét cac giai phap nang cao hiéu qua hoat dong cua San giao dich
viéc lam thanh phd Ha Noi. Cung tmg dich vu theo quy dinh cta phép luét.
2.2. Mot so két qua vé gi6i thiéu viéc 1am cho ngudi lao dong tai Trung
tam dich vu viéc lam Ha N¢i trong nhitng ndm qua

Bang 2.1. Quy md tw van va giéi thiéu viéc 1am cho nguoi lao dong trong

nhirng nam qua

Cac nam
Ngi dung Nim2018 | Nim 2019 Niim 2020 fl;':;“gzg;‘f
S6 ngudi duoc tu  van
GTVL (ngudi) 58.336 69.490 83.316 18.444
S_é nguoi dugc _gic')'i thiéu 10.991 o5 678 17980 6 715
Viéc lam (nguoi) ' : . .

Ngu(;n.' Trung tam dich vu viéc lam Ha Ngi

S6 nguoi duge tu van, gidi thiéu viée lam nam 2020 1a (83.316 ngudi),
nam 2019 13 (69.490 ngudi) ting 19,12% so vé6i cung ky nam 2018 1a (58.336
nguoi); sé nguoi duge gidi thiéu viée 1am 25.678 nguoi, chiém 36,95% trong
tong sd ngudi di duge tu van viée 1am. S6 ngudi tring tuyén c6 viée 1am 1a
2.705 nguoi, chiém 10,53% trong téng s6 nguoi da dugc gidi thidu viéc lam.

Két qua nay cho thay, mac du so lugng két qua tu van vé viéc lam cho lao
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dong BHTN c6 ting so v6i két qua tu van gidi thiéu viée 1am trong cac nim
c¢6 xu hudng ting dan, nhung ti 1& trang tuyén sau khi ngudi lao dong tu van
gidi thiéu viéc 1am vaAn khong cao. Nguyén nhan sb lugng 16n lao dong
BHTN chua cé ¥ thic tim kiém viéc 1am ma chi d&én 1am tro cap BHTN dé
huong loi ciing nhu viéc nguoi lao dong trong qué trinh chuyén ddi cong viéc
cling dén 1am tro cip that nghiép. Do vay khi sb luong lao dong niy duoc
chuyén sang bg phan tu van gio1 thi¢u viéc lam, tuy cac can bo da rat nhiét
tinh huéng dan va tu vin nhung lao dong chi sang véi tinh chat dbi pho cho
du thu tuc. Hon thé nita sé luong 16n lao dong BHTN 14 lao déng c6 nhiéu
kinh nghiém va yéu cau luong cao trong khi ngudn cau lao dong chua du dé
dap ung nhu cau cta ngudi lao dong va sd luong lao dong nam rai rac tai mot
s6 huyén xa trung tdm chua c6 doanh nghiép phu hop. T4t ca nhiing yéu t6 d6
cling da anh huodng téi két qua gi6i thiéu viéc lam ciing nhu két qua tring
tuyén ctia nguoi lao dong con han ché.

2.3. Phwong phép nghién ciru vé anh huéng cia chit lwong dich vu gidi
thiéu viéc 1am dén sy hai long ciia nguwoi tim viée tai Trung tim dich vu
viéc lam Ha Noi

2.3.1. Quy trinh nghién ciru
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. Nghién ctru dinh lug
Co 56 Iy thuyét | SHiEn cut i Uong
so bd
Nghién ctru dinh Thang do chinh Diéu chinh
luong chinh thie thire
Phén tich nhan t6

kham pha EFA

Kiém dinh d6 tin cay
thang do

A 4

Thang do hoan
chinh

A 4

Phan tich hdi quy

So d0 2.2. Quy trinh trién khai nghién ciru
Nguon: Pé xudt ciia tdc gid

2.3.2. Cac thang do dwoc sw dung trong mo hinh nghién ciru

Mo hinh nghién ctru dugce dé xuit (So d6 1.1) véi cac thang do duoc
hinh thanh trén co so ké thira cac nghién ctru trude nhu Nguyén Phuong Thao
va Duong Ngoc Duyén (2019), H5 Quang Thanh (2017), Pang Anh Thu
(2017), Nguyén Qudc Nghi (2010). Thang do CLDV ¢6 bay nhan té véi 29
bién quan sat: “Su tin cay”, “Co s& vat chat”, “Nang lyc nhan vién”, ”Thai do
phuc vu”, “Su déng cam”, “Doanh nghiép déng hanh” va “Quy trinh thu tuc”;
thang do su hai 1ong ctia ngudi tim viéc gdm c6 03 bién quan sat v6i thang do
Likert 5 diém: (1) 1a hoan toan khong dong ¥ va (5) 1 hoan toan dong y.

Pé danh gia chit luong dich vu gidi thi€u viéc lam, luan van st dung

thang do Likert 5 cap do nhu trong bang héi cho cac nhan t6 nhu: do tin cay,
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do phan hoi, sy bao dam, sy cam thong va tinh hiru hinh, vo1 téng sb 22 bién
quan sat. Piém trung binh ctia mdi bién quan sat trong mdi chi tiéu s& dung dé
danh gia mirc d6 cam nhan vé chat lugng dich vu gidi thiéu viéc 1am cua dbi
tuong khao sat.

* Gia tri khoang cach = (Maximum - minimum)/n = (5-1)/5 = 0.8 Y

nghia cdc mic nhu sau:

Pi¢m s6 | Khoang Y nghia

1 1,0- 1,8 [Kém/Hoan toan khong anh huong/ Hoan toan khong
dong y

1,8-2,6 [Yéu/Khong anh huong / Khong dong ¥

3,4-4,2 Kha/Anh huéng / Dong ¥

2
3 2,6 - 3,4 Binh thuong
4
5

4,2 -5,0 [T6t/Rat anh huong / Rat dong

Ngoai ra, luan van théng ke ti 1€ phﬁn tram sd lugng doi tuong dugc
khao sat lya chon mdi cap do 1-5 trong thang do Likert, va gia tri trung binh
ctia Iya chon tra 10i (tir 1 dén 5) cho mdi cAu hoi nham danh gia vé chat lugng
dich vu gidi thi€u viéc lam

* Gia tri binh quan cta thang do Likert cho ting bién quan sat:

X = (X Xi.fi)/ £fi

Trong do:

Xi: Gia trj ctia bién quan sat theo thang do Likert

fi: S6 ngudi tra 10i cho gia tri Xi.
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Bang 2.2. Cac tiéu chi do lwong cac thanh phin ciia chat lwong dich vu giéi

thiéu viéc lam va sy hai long ciia nguwoi tim viéce

Yéu t6 Ky hiéu Bién quan sat
TC1 1. Céc quy trinh tha tuc hanh chinh dugc c6ng khai minh bach
TC2 2. Ho so khong bi sai sot, mat mat
: TC3 | 3. Anl/ chi khong phai di lai nhiéu 1an d giai quyét ho so
Su tin cay 1 gp : glai quy
TC4 4. H6 so duogc giai quyét dang hen
TCS5 5. Trung tam DVGTVL Ha Noi 1a noi tin cdy dé su dung dich vu
gi6i thiéu viée lam
VC1 | 6. B0 phan tiép nhan ho so va tra két qua twong dbi hién dai
Co s& vat chat VC2 7. B phan tiép nhén hd so va tra két qua rdng rai, thodng mat
VC3 8. Bo phan tiép nhan ho so va tra két qua co day du tién nghi
NL1 9. Nhén vién tiép nhan ho so c¢6 kha ning giao tiép tot
NL2 10. Nhén vién tiép nhan ho so rat thanh thao chuyén mén, nghiép
vu lién quan
Nang luc phuc - - - -
vu ciia nhan vien | NL3 11. Nhan vién ti€ép nhan ho so c6 kién thuc va ky ndng gidi quyet
cong viéc lién quan
NL4 12. Nhan vién tiép nhéan thu Iy va giai quyét théa dang vudng méc
cua nguoi dan
TD1 13. Nhan vién tiép nhan c6 thai do lich su khi tiép nhan ho so
TD2 14. Nhan vién tiép nhan c6 thai do than thién khi trd 161 nhiing
thic méc cua anh/chi
TD3 15. Nhan vién tiép nhan c6 nhiét tinh giai dap thic mic cia
Thai db phyc vy anh/chj
cua nhan vién - - -
TD4 16. Nhan vién ti€p nhan phuc vu cong bang doi vdi moi ngudi dan
TD5 | 17. Nhan vién tiép nhan cé trach nhiém cao dbi véi ho so
TD6 18. Nhan vién khong c6 thai d6 phién ha, nhiing nhiéu khi tiép

nhén ho so
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DC1 19. Nhén vién giai quyét hd so mét cach linh hoat, kip thoi
Su ddng cam DC2 20. Nhitng yéu cau hop 1y cia ngudi dan duoc quan tdm giai
cta nhan vién quyét
DC3 21. Nhan vién dé dang hiéu dugc nhitng yéu cau cta anh/chi
DN1 22. Doanh nghiép luén c6 chd 1am tréng dé nhan viéc ngay
DN2 23. Doanh nghiép tuyén dung phu hop véi trinh d6 lao dong tai
Doanh nghiép dia phuong
dong hanh -
DN3 24. Mtc luong doanh nghiép dé ra phu hop
DN4 25. Doanh nghiép tuyén dung gan noi cu tra anh /chi
TT1 | 26. Yéu ciu thanh phan hd so hop 1y
Quy trinh thi TT2 | 27. Thoi gian giai quyét ho so theo quy trinh niém yét hop 1y
tuc hanh chinh TT3 | 28. Quy trinh, cic budc xur 1y hd so hop 1y
TT4 | 29. Cac quy dinh vé thu tuc 1 phi hop
HL1 | 1. Dich vu viéc lam tai TT dap ing mong doi cua to1
Sir hai long ca HL2 2; Toi 'hz‘?i 1(‘)1"1% Vé‘l quyét dinh sir dung cac DVGTVL do TT cung
R cap khi tim vi¢c lam
nguol tim viec
HL3 | 3. Trong twong lai, khi can viéc 1am t6i vin dén TT dé duogc gidi

thiéu

2.3.3. Phwong phdp chon méu va c6 méu

Nghién ctru st dung phuong phap chon mau thuin tién va tién hanh

khao sat bang bang cau héi dugc thiét ké san.

Theo Hair va cac cong su (1998), ddi v6i phan tich nhan t6 kham pha

(EFA) c¢& mau tdi thiéu N > 5%x (x: tong sd bién quan sat). Con d6i véi

Tabachnick va cac tac gia (2007), dé tién hanh phan tich hdi quy mot cach tot

nhat, ¢& mau tdi thiéu can dat dugc tinh theo cong thire N > 8k + 50 (trong d6

N 1a ¢& miu, k 14 tong sb bién doc lap ciia mo hinh). Nhu vay, trong nghién

ctru ndy thang do gdm 29 bién quan sat v4i 06 bién doc lap thi dir liéu thu

dugc phai dam bao thoa man ca hai diéu kién theo dé nghi cua phuwong phap
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nghién ctru nhan t& EFA va phuong phap hdi quy boi. N > max véi ¢& mau
theo yéu cau EFA, 145; ¢& mau theo yéu cau ctia hdi quy boi 14 106). S6 mau
tra 101 cau hoi duge thuc hién 1a 300 mau. Pbi tuong khao sat 1a nhiing nguoi
da st dung dich vu gidi thi¢u viéc l1am cia Trung tam dich vu viéc lam Ha
Noi.
2.3.4. Phwong phdp phn tich so liéu

Pé tai str dung phan mém SPSS 20.0 dé hd tro trong viéc phan tich sd
libu va giai quyét cac muc tiéu nghién ctru. Cac thang do trong mo hinh
nghién ctu duoc xay dung bang kiém dinh hé sé Cronbach’s Alpha va
phuong phap phén tich nhan t6 kham pha EFA dé kiém dinh d¢ gia tri hoi tu
va d¢ gié tri phan biét cia cac thang do. Sau khi thyc hién phan tich EFA s¢ la
kiém dinh cac gia thuyét dé ra trong mo hinh nghién ctru bang phuong phap
phan tich hdi quy da bién nham do luong cic nhan t6 anh huéng dén su hai
long cua Nguoi tim viée dbi véi CLDV gi61 thiéu viéc lam tai Trung tam.

Dit liéu thu duge lam sach va tién hanh phan tich véi su hd tro cua
phan mém SPSS 20.0 bang céc thi tuc thdng ké, bao gom:
2.3.4.1. Thong ké mé ta

Mau thu thip dugc s& duoc tién hanh théng ké phan loai theo cac bién
phan loai cta cac cau hoi trong bang hoi dugc thu thap.
2.3.4.2. Kiém dinh do tin cdy cua thang do

Luddy (2005), cho ring do tincdy 1a tinh thong nhit cta diém sé danh
gia thu duoc clia nhitng ngudi twong ty khi kiém tra lai v6i nhiing thir nghiém
khac nhau. Noi cach khac d6 tin cdy cua thang do nhan t6 hay mot mo hinh
nghién ctru duwoc ddnh gia dya trén cic nghién ciru 1ip lai ciia nd van dam bao
dugc tinh tin cdy. Dé danh gia do tin cdy cua ting khai niém nghién ciu
ngudi ta st dung nhiéu phuong phap khac nhau nhu: k¥ thuat phan doi (Split

half technique); phan tich chi bao (item analysis) va pho bién hon ca la su
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dung hé sé Cronbach Alpha. M6t trong nhitng muc tiéu cua dé tai nay 1a xay
dung va kiém dinh d tin cdy cta cac thang do cia timg nhan t6 anh hudng
dén chat lugng gidi thi¢u viéc lam. Hai cong cu xac dinh hé s6 Cronbach's
Alpha va phén tich nhan tb s& giup chung ta thuc hién muc tiéu nay.

Cronbach's alpha sé& kiém tra do tin cdy cta cac bién dung dé do luong
ting nhan to ciia su thoa man cong viéc. Nhiing bién khong dam bao do tin
cdy sé& bi loai khoi thang do va s& khong xut hién & phan phan tich nhan td.
Sau khi loai céc bién khong dam bao d¢ tin cay, cac bién gifr lai s€ dugc xem
xét tinh phut hop thong qua phan tich nhan t6 EFA . Phan tich nhéan t6 s& tra 10i
cau hoi lidu cac bién (chi sd) dung dé danh gia sy anh hudng cia cac nhan t6
c6 do két dinh cao khong va chiing c6 thé gom gon lai thanh mot s6 nhan t6 it
hon dé xem xét khong.
2.3.4.3. Phurong phdp khdam phd nhan té

Phuong phap phan tich nhan t6 kham pha EFA va cac kiém dinh thong
ké: Dit liéu dugc xtr Iy bang phan mém SPSS.20.0, sau khi duoc ma hoa va
1am sach, sd liéu s& qua cac phan tich sau: théng ké mé ta, danh gia do tin cay
ctia cac thang do, phan tich nhan t6 kham pha. Cu thé gdm: kiém dinh thang
do bé‘mg hé s6 tin cay Cronbach Alpha, loai bé cac bién c6 hé s6 tuong quan
giita bién va tong nho. St dung coéng cu phan tich nhan t6 kham pha EFA trén
SPSS 20.0 va loai bo cac bién c6 thong sd nho bang cach kiém tra cac hé sd
tai nhan td (Factor loading) va phuong sai trich. Panh gia sy pht hop cia mé
hinh nghién ciru qua hé s6 KMO.
2.3.4.4. Kiém dinh sy tin cdy thang do Cronbach’s alpha

Str dung phuong phap hé so tin cay Cronbach’s Alpha truéc khi phan
tich nhan t6 EFA dé loai cac bién khong phu hop vi cac bién rac nay c6 thé

tao ra cac yéutd gia (Nguyén Dinh Tho & Nguyén Thi Mai Trang, 2009).
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Heé s tin cdy Cronbach’s Alpha chi cho biét cac do ludng co lién két
v6i nhau hay khong; nhung khong cho biét bién quan sat ndo can bo di va
bién quan sat nao can giit lai. Khi d6, viéc tinh toan hé s6 twong quan giita
bién- tong s& gitip loai ra nhimg bién quan sat nao khong déng gop nhiéu cho
su mo ta cua khai niém can do (Hoang Trong & Chu Nguyén Mong Ngoc,
2005)

Céc tiéu chi dugc sir dung khi thyc hién danh gia do tin cay thang do:

+ Loai cic bién quan sat c6 hé sé twong quan bién tong nho (nho hon
0,3); tiéu chuan chon thang do khi c6 do tin cay Alpha 16n hon 0,6 (Alpha
cang 16n thi d6 tin cdy nhit quan noi tai cang cao)

+ Céac muc gia tri ciia Alpha: 16n hon 0,8 1a thang do luong tot; tir 0,7
dén 0,8 1a st dung duoc; tir 0,6 trd 1én 1a co thé s dung trong truong hop
khai niém nghién ctru 1a méi hodc 13 méi trong bdi canh nghién ciru.(Nunally,
1978; Peterson, 1994; Slater, 1995; dan theo Hoang Trong va Chu Nguyén
Mong Ngoc, 2005).

+ Céc bién quan sat co twong quan bién tong nho (nhod hon 0,4) dugc
xem 1a bién rac thi s& dugc loai ra va thang do duoc chép nhén khi hé sé tin
cay Alpha dat yéu cau (16n hon 0,7). Dya theo thong tin trén, nghién ctru thuc
hién danh gid thang do dua theo ti€u chi:

+ Loai cac bién quan sat co6 hé sé twong quan bién tong nho hon 0,4
(day 1a nhirng bién khéng dong gop nhidu cho sy mo ta cta khai niém can do
va nhiéu nghién ctru trudc day da sir dung tiéu chi nay).

+ Chon thang do c6 do tin cay Alpha l6n hon 0,6 (cac khai niém trong
nghién ctru nay 1a twong d6i moi dbi véi d6i tuong nghién ciru khi tham gia

tra 101).
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2.3.4.5. Ky thudt phdn tich nhan t6 EFA

Trude khi kiém dinh 1y thuyét khoa hoc thi cAn phai danh gia do tin cay
va gid tri ctia thang do. Phuong phap Cronbach Alpha dung dé danh gia do tin
cdy cua thang do. Con phuong phap phéan tich nhan t6 kham pha EFA
(Exploratory Factor Analysis, goi tit 1a phuong phap EFA) gitip ching ta
danh gia hai loai gia tri quan trong ctia thang do 1a gié tri hoi tu va gié tri phan
biét.

Phuong phap phan tich nhan té EFA thudc nhém phan tich da bién phu
thudc 14n nhau (interdependence techniques), nghia 1a khong c6 bién phy
thudc va bién doc 1ap ma né dwa vao mbi tuong quan giita cac bién voi nhau
(interrelationships).

EFA dung dé rat gon mot tap k bién quan sat thanh mot tap F (F<k) cac
nhan t6 c¢6 y nghia hon. Co s& cua viéc rit gon ndy dya vao mdi quan hé
tuyén tinh cta cac nhan t6 véi cac bién nguyén thily (bién quan sat).

Céc tac gid Mayers, L.S., Gamst, G., Guarino A.J. (2000) dé cap ré‘mg:
Trong phan tich nhan t5, phuwong phap trich Pricipal Components Analysis di
cung véi phép xoay Varimax 1a cach thire duge sit dung pho bién nhat.

Theo Hair & ctg (1998, 111), Factor loading (hé s6 tai nhan td hay
trong s6 nhan t6) 1a chi tiéu dé dam bao mirc ¥ nghia thiét thyc ctia EFA:

Factor loading > 0.3 dugc xem la dat muc tbi thiéu

Factor loading > 0.4 dugc xem la quan trong

Factor loading > 0.5 duwoc xem 1a ¢6 y nghia thuc tién

Diéu kién dé phan tich nhan t6 kham pha 1a phai thoa min cac yéu cau:
Heé s6 tai nhan t6 (Factor loading ) > 0.5

0.5 <KMO < 1: Hé s6 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) 1a chi s6 duoc ding
dé xem xét su thich hop cta phan tich nhan t6.Tri sé6 KMO 1én c6 ¥ nghia
phan tich nhan t6 14 thich hop.
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Kiém dinh Bartlett c6 ¥ nghia théng ké (Sig. < 0.05): Pay 1a mot dai
luong thong ké dung dé xem xét gia thuyét cac bién khoéng cé twong quan
trong tong thé. Néu kiém dinh ndy c6 y nghia thong ké (Sig. < 0.05) thi cac
bién quan sat c6 mdi twong quan véi nhau trong tong thé.

Phén trim phuong sai toan bd (Percentage of variance) >50%: Thé hién
phan tram bién thién cua cic bién quan sat. Nghia 1a xem bién thién 12 100%
thi gia tri nay cho biét phan tich nhan td giai thich dugc bao nhiéu Y%cua
nhom bién c6 lién hé qua lai 14n nhau va trinh bay dudi dang mot s6 it nhan t6
co ban.
2.3.4.6. Hé 56 twong quan va phan tich hoi quy tuyén tinh

Mo hinh héi quy tuyén tinh boi dugc str dung dé xac dinh cac yéu to
anh huong chat luong dich vu gidi thiéu viéc 1am tai Trung tdm dich vu viéc
lam Ha Noi.

Sau khi rat trich cdc nhan t6 tir phan tich nhan t6 kham pha EFA, do
tim cc vi pham gia dinh can thiét trong mo hinh hdi quy tuyén tinh bdi: phan
tich ma tran twong quan, hdi quy tuyén tinh boi, kiém tra hé s phong dai
phuong sai VIF (Variance inflatinon factor - VIF). Quy tic 1a khi VIF>10, d6
1a dau hiéu da cong tuyén. Néu cac gia dinh khong bi vi pham, mé hinh hoi
quy tuyén tinh boi dugce xay dung. M6 hinh hdi quy tuyén tinh boi dugc thé
hién bang phuong trinh sau:

Yi=p0+ B1X1i+ P2X2i+ ...+ PpXpi + ei Trong do:

Xpi: biéu hién gia tri cua bién doc lap thir p tai quan sat thir 1 fO: hé )
chén

Bp: hé s6 hoi quy timg phan ei: sai s6 ngiu nhién

Yi:Mtrc d6 anh cua cac nhan td dén chét lugng dich vu gioi thi€u viéc

lam tai Trung tdm dich vu viéc lam thanh nién tinh Bic Ninh.
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Cac budc danh gia mo hinh

Danh gid do phu hop cua moé hinh

Hé s6 xac dinh R2 va R2 hiéu chinh (Adjusted R square) duoc dung dé
danh gia do phu hop cia mé hinh. Vi R2 sé& ting khi dua thém bién doc 1ap
vao mo hinh nén dung R2hi¢u chinh s€ an toan hon khi danh gia d§ phu hop
cia mo hinh. R2 hiéu chinh cang 16n thé hién d6 phu hop ciia mé hinh cang
Ccao.

Kiém dinh d6 phiv hop ciia mé hinh

Gia thuyét Ho: B1 =P, = B3 =Pa = 0.

Pé kiém dinh do phu hop cia mé hinh hdi quy tuyén tinh da boi ta
dung gia tri F & bang phan tich ANOVA.

Y nghia cdc hé sé hoi quy riéng phan trong mé hinh

Y nghia cta hé s riéng phan 1a Bk do luong su thay doi gia trj trung
binh Y khi Xk thay doi 1 don vi, giit cac bién doc 1ap con lai khong doi.

Hé sé Beta dugc dung dé so sanh khi cac bién doc 1ap khong cung don
vi do luong.
2.4. Két qua nghién ctru dinh lwong vé dnh huéng ciia chat lwong dich vu
gi¢i thiéu viéc 1am dén sy hai 1ong ciia ngudi tim viée tai Trung tim dich
vu viéc lam Ha Noi
2.4.1. Théng ké méu khdo sat

Két qua phan bd dir liéu théng ké vé ti 16 mau nghién ctru v6i sb luong

ngudi tra 161 duoc thé hién 6 Bang 2.1.
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Bang 2.3. Thong tin vé miu nghién ciru

Tiéu chi Noi dung Tan sé Phin trim
(quan sat) (%)
Gi6i tinh Nam 170 58,62
N 120 41,38
Tu 18 - 30 130 44,83
Do tudi Tir 31 - 40 120 41,38
T 41 - 50 35 12,07
Trén 50 5 1,72
Duéi trung hoc pho thong 90 31,04
So cp nghé 17 5,86
Trung hoc pho thong 55 18,97
Trinh d6 hoc van | Trung cap 44 15,17
Cao dang 32 11,03
Pai hoc 48 16,55
Sau dai hoc 4 1,38

(Nguon: Két quad xir Iy s6 liéu khdo sdt ciia tac gid, nam 2021)

Trong tong s6 290 ddi twong duoc khao sat co 170 ngudi tim viée nam

chiém 58,62% va 120 ngudi tim viéc nit chiém 41,38%. Trong do6, s luong

nguoi tim viée c6 do tudi tir 18-30 14 130 (chiém 44,83%), tir 31-40 chiém
41,38%, tir 41- 50 chiém 12,07% va con lai 14 trén 50 tudi chiém 1,72%. Qua

d6 cho thay, s6 luong ngudi tim viée tir 18 dén 40 tudi chiém nhiéu nhat

(86,21%). Ciing tir bang trén, trinh do hoc van cua d6i tuong duoc khao sat

chiém phan 16n 1a dudi dai hoc: duéi trung hoc phd thong chiém 31,04%,

trung hoc phd thong chiém 18,97%, trung cip — cao dang chiém 26,2%.
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2.4.2. Kiém dinh thang do

Thang do CLDV va sy hai long cua nguoi tim viéc dugce danh gia so bo
thong qua hai cong cu 1a hé s tin cay Cronbach’s Alpha va phan tich nhén t6
kham pha EFA.
2.4.2.1. Kiém dinh dé tin cdy bang hé sé Cronbach’s alpha cho cdc thang do

Qua phan tich Cronbach’ Alpha, cac bién quan sat trong 7 nhan t6 c6
hé s6 twong quan bién tong 16n hon 0,30 va hé s Cronbach's Alpha cta 7
nhan t6 déu 16n hon 0,60. Bén canh do, két qua kiém dinh cho thay mot sb
bién quan sat ¢ thé loai ra nhu: bién quan sat TC5 c6 hé sb twong quan bién
tong 1a 0,610 > 0,30 va gia tri Cronbach's Alpha néu loai bién ctia TC5 1a
0,890 > 0,868; bién quan sat TT1 c6 hé ) tuong quan bién téng la 0,305 >
0,30 va gia tri Cronbach's Alpha néu loai bién ctia TT1 12 0,710 > 0,680; bién
quan sat HL1 ¢6 hé sé twong quan bién tong 1a 0,645 > 0,30 va gid tri
Cronbach's Alpha néu loai bién cia HLI 1a 0,850 > 0,840. Tuy nhién,
Cronbach's Alpha ctia cac nhan t6 nay khi loai cac bién trén déu ting thém
khong dang ké va hé s6 twong quan bién tong ciia TC5, TT1, HL1 déu dat yéu
cau nén khong can thiét phai loai cac bién nay ra, vi gia tri quan trong cia
bién 1a ndm & gid tri ndi dung (Nguyén Pinh Tho, 2013). Két qua tat ca cac
bién quan sat trén déu duoc giit lai cho phan tich tiép theo.

Bang 2.4. Két qua Cronbach's Alpha céc thang do

Ky hi¢u ‘ H¢é s6 twong quan bién tong ‘ Cronbach's Alpha néu loai bién
Cronbach's Alpha S tin cay = 0,868
TC1 0,730 0,830
TC2 0,715 0,832
TC3 0,710 0,835
TC4 0,740 0,825
TC5 0,610 0,890
Cronbach's Alpha Co sé vt chat = 0,865
VC1 0,730 0,820
VC2 0,780 0,780
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VC3 0,720 0,835
Cronbach's Alpha Nang lyc nhan vién = 0,780
NL1 0,520 0,750
NL2 0,640 0,610
NL3 0,690 0,660
NL4 0,510 0,760
Cronbach's Alpha Thdi do phuc vu = 0,810
TD1 0,620 0,770
TD2 0,625 0,760
TD3 0,660 0,750
TD4 0,630 0,760
TD5 0,450 0,805
TD6 0,445 0,808
Cronbach's Alpha Sy dong cam = 0,745
DC1 0,590 0,640
DC2 0,618 0,610
DC3 0,515 0,730
Cronbach's Alpha Doanh nghiép dong hanh = 0,765
DN1 0,620 0,680
DN2 0,610 0,685
DN3 0,490 0,755
DN4 0,550 0,705
Cronbach's Alpha Quy trinh thu tuc = 0,680
TT1 0,305 0,710
TT2 0,525 0,550
TT3 0,520 0,558
TT4 0,480 0,588
Cronbach's Alpha Su hai long ciia nguoi tim viéc = 0,840
HL1 0,645 0,850
HL2 0,665 0,820
HL3 0,825 0,650

(Nguon: Két qua xir 1y s6 liéu khdo sdt cua tac gia, nam 2021)

2.4.2.2. Phdn tich nhan t6 khdm phd EFA

Két qua ma tran xoay ctia thang do CLDV cho thdy, voi 25 bién quan

sat dugc rat gon thanh 6 nhom nhan to, tat ca cac bién quan sat déu cé h¢ so

tai nhan td Factor Loading 16n hon 0,3, vo1 hé s6 KMO ¢6 gia tri béng 0,850
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(0,50 <= KMO = 0,850 < 1,00), phan tich nhan t6 dugc chip nhan véi tap dir
liéu nghién cuu, va gia tri Eigenvalues = 1,275 > 1,00 cho théy su hoi tu cua
nhan td.

Téng phuong sai trich 13 65,610 > 50,00%, cho thdy mé hinh EFA la
pht hop. Nhu vdy, cho biét 6 nhan té nay giai thich dugc 65,610% d6 bién
thién cua dir liu.

Bang 2.5. Két qua EFA ciia thang do CLDV Viéc lam

STT Bién, Nhén t6
quansat 1 2 3 4 5 6
1 TC1 0,855
2 TC2 0,835
3 TC4 0,780
4 TC3 0,770
5 VC2 0,625
6 VC3 0,605
7 TD2 0,830
8 TD3 0,780
9 TD1 0,770
10 |TD4 0,650
11 | TD5 0,760
12 | TD6 0,740
13 |DC1 0,735
14 |DC2 0,650
15 |NL3 0,845
16 |NL2 0,815
17 |NL4 0,655
18 |NL1 0,650
19 |DN1 0,780
20 |DN2 0,708
21 |DN3 0,695
22 |DN4 0,615
23 |TT3 0,815
24 | TT4 0,690
25 |TT2 0,600

(Nguon: Két qua xir 1y s6 liéu khdo sdt cua tdc gia, nam 2021)
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Két qua ma tran xoay cua thang do su hai long ctia nguoi tim viée cho
thay, 3 bién quan st dugc rit gon thanh 1 nhan td, tat ca cac bién quan sat déu
c6 hé sb tai nhan t6 Factor Loading 16n hon 0,30, voi hé s6 KMO c¢6 gia tri
bang 0,608 (0,50 <= KMO = 0,608 < 1,00), phan tich nhan 6 dugc chap nhin
v6i tap dit liéu nghién ctru, va gia tri Eigenvalues = 2,325 > 1,00 cho thay sy
hoi tu cua nhan t6. Tong phuong sai trich 1a 77,560 > 50,00%, cho thdy mo
hinh EFA la phu hop.

Bang 2.6. Két qua EFA ciia thang do sy hai long ciia NTV

Bién quan sat Nhan t6
1
HL3 0,960
HL2 0,870
HL1 0,835

(Nguon: Két qua xir Iy sé liéu khdo sdt cia tac gia, nam 2021)

Pé tiép tuc phan tich hoi quy, cac nhan té doc 1ap trong phép xoay duoc
rt gon thanh cac nhan té nhu sau:

- Nhan t6 1 bao gém 6 bién quan sat: TC1, TC2, TC3, TC4, VC2 va
VC3duogc ky hi¢u la F TC, dat tén 1a Su tin cay.

- Nhan t6 2 bao gém 4 bién quan sat: TD1, TD2, TD3 va TD4 dugc ky
hiéula F TD, dat tén 1a Thai d6 phuc vu.

- Nhan t6 3 bao gdm 4 bién quan sat: DC1, DC2, TD5 va TD6 dugc ky
hiéu 1a F_DC, dit tén 1a Sy dong cam.

- Nhan t6 4 bao gdm 4 bién quan sat: NL1, NL2, NH3 va NL4 duoc ky
hiéu la F_NL, dat tén la Nang lyc nhan vién.

- Nhén t6 5 bao gdm 4 bién quan sat: DN1, DN2, DN3 va DN4 duoc ky
hiéula F DN, dat tén 1a Doanh nghiép dong hanh.
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- Nhén t6 6 bao gdm 3 bién quan sat: TT2, TT3 va TT4 dugc ky hiéu la
F TT, dit tén la Quy trinh thu tuc.

- Céc bién phu thudc chi dwa ra 01 nhan t6 tir phép phan tich, duoc ky
hi¢ula F_HL.

Trén co sé ciia phan nhom vé nghién ctru hai long cua ngudi tim viéc,
cac gia thuyét cia mo hinh duoc xay dung lai nhu sau:

HI1: Nguoi tim viéc danh gid Sy tin cdy cang cao thi s€ lam gia tang
miurc do hai long ctia nguoi tim viéce.

H2: Nguoi tim viéc ddnh gid Thai d§ phuc vu cang cao thi s€ lam gia
tang murc do hai long ciia nguoi tim viéc.

H3: Nguoi tim viée danh gia Su dong cam cang cao thi s& 1am gia ting
murc d§ hai long cia nguoi tim viéc.

H4: Nguoi tim viéc danh gid Nang lyc nhan vién cang cao thi s€ lam
gia tang muc d§ hai long cua ngudi tim viéc.

H5: Nguoi tim viée danh gia Doanh nghiép dong hanh cang cao thi s&
lam gia tang murc d§ hai long cua ngudi tim viéc.

H6: Nguoi tim viée danh gia Quy trinh tha tuc cang cao thi s€ lam gia
tang murc do hai long cia nguoi tim vigc.

2.4.3. Phén tich hoi quy

2.4.3.1. Phan tich twong quan

Két qua phan tich trong quan Pearson cho thay cac bién doc lap c6
tuong quan voi bién phu thudc va do dé sé dugc dua vao mo hinh dé giai

thich cho bién phu thudc & budc phan tich hdi quy tiép theo.
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Bang 2.7. Két qua phan tich twong quan

FTC | FTD|FDC | ENL|FDN | FTT

F_HL | Tuong quan Pearson 0,549™| 0,2957/0,180™ | 0,225 | 0,160 | 0,204™

Mtrc y nghia 0,000/ 0,000| 0,005 | 0,000f 0,004, 0,002

(Nguon: Két qua xir Iy sé liéu khdo sdt cia tdc gia, nam 2021)

2.4.3.2. Phan tich hoi quy tuyén tinh

* Kiém dinh hé s6 hoi quy:

Trong bang dudi, gia tri Sig. cia cac bién doc lap F TC, F TD, F NL
va F_TT c6 gia tri Sig. < 0,05 nén cac bién doc 1ap nay déu c6 y nghia giai
thich cho bién phu thudc, khong bién nao bi loai bo.

Bang 2.8. Két qua hdi quy

Hé sb h(“)vi quy Hé sb hv(“)i quy
chwa chuan héa da chuan hoa
Mo hinh
X . . | Do phong
Sai s6 chuan Beta Mu’c~y dai phwong
nghia .
B sal
1 [Hangso 2,8083 0,045 1,000
F_TC 0,549 0,045 0,549 0,000 1,000
F_TD 0,295 0,045 0,295 0,000 1,000
F_NL 0,225 0,045 0,225 0,000 1,000
FTT 0,204 0,045 0,204 0,000 1,000
(Nguon: Két qua xir Iy s6 liéu khdo sdt cia tdc gia, nam 2021)
* Kiem dinh mirc dg phit hop mé hinh:
- Muc d6 giai thich cia mo6 hinh (R2 hiéu chinh)
Bang 2.9. Tém tit md hinh
Mo hinh | R R? R?hi¢u chinh Durbin-Watson
1 0,710 0,510 0,502 1,865

(Nguon: Két qua xir Iy sé liéu khdo sdt cia tdc gia, nam 2021)
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Gia tr1 R2 hiéu chinh 1a 0,502, nhu vay bon bién doc lap dua vao anh
huong 50,20% sy thay ddi cua bién phu thudc.

Kiém dinh ANOVA cho gia tri Sig. = 0,000 < 0.01, co thé két luan rﬁng
mo hinh dua ra phu hop véi tap dir liéu. Hay néi cach khac, cac bién doc 1ap
c6 twong quan tuyén tinh v6i bién phu thudc véi mire do tin cay 99%.

* Kiém dinh hién twong da cong tuyén.'

Bang trén cho thiy gia tri 40 phong dai phuong sai VIF = 1,000 < 2.
Két luan: Khong c6 hién tuong da cong tuyén trong md hinh.

* Kiém dinh hién tiwong tw twong quan cia phan dw:

Hé s6 Durbin-Watson dung dé kiém dinh tu twong quan giita cac phan
du trong md hinh, & day hé s6 Durbin- Watson 1a 1,865 nam trong khoang 1,0
dén 3,0 nén khong c6 hién tuong tu twong quan gitta cac phan du trong mo
hinh.

* Kiém dinh phirong sai sai s6 thay doi:

Bang 2.10. Kiém dinh phwong sai sai so thay doi

FTC |F_TD |F.NL |F.TT

Spearman's rho | ABSRES | Hé s6 tuong quan | -0,050 | -0,039 | 0,008 | -0,004

Sig. (2 chiéu) 0,395| 0,535| 0,875 | 0,505

(Nguon: Két qua xir Iy sé liéu khdo sdt cia tdc gia, nam 2021)

Két qua kiém dinh phuong sai phan du cho thidy mirc ¥ nghia (Sig.) cua

cac bién F_ TC,F_TD, F NL, F_TT lan luot 13 (0,395; 0,535; 0,875; 0,505) >

0,05 (sau khi loai bién F DC, F DN c6 muc y nghia < 0,05), nhu vay, gia
dinh phuong sai sai sé khong d6i khong bi vi pham.

Dua vao do 1on cta hé sb hoi quy chuan héa Beta, thtr ty mic do tic

dong tr manh nhat t6i yéu nhét ctia cac bién doc lap to1 bién phu thuéc F HL

la:F TC>F TD>F NL>F TT.
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Thong qua kiém dinh tinh phu hop cia mé hinh dbi véi cac bién

(F_TC, F_TD, F NL va F_TT), twong quan, hién tuong da cong tuyén, kiém

dinh phuong sai sai s6 thay d6i da thuc hién cho thdy khong c6 hién tuong vi

pham. Thong qua kiém dinh mé hinh hdi quy, ching to cac bién F_TC,
F TD,F NLvaF TT c6 y nghia théng ké.

Trong md hinh hoi quy nay, c6 50,20% bién thién cua sy hai long dugc

giai thich bai bon bién doc lap, con lai 49,80% bién thién dugc giai thich boi

cac bién khac ngoai mo hinh va sai s6 ngau nhién.

Trén co s& cia mo hinh hoi quy vé sy hai long cua khéach hang, két qua

kiém dinh cac gia thuyét cua mo hinh dugc nhan dinh nhu sau:

Bang 2.11: Tong hop céac két qua kiém dinh gia thuyét trén MH nghién ctu

Gia thuyét . ~Q ua,n hi Hoi quI)-ercligfm hoa| ... . Ciép nhif:n
giira cac bién ) Giatrip gia thuyeét
H1 F HL<--F_TC 0,549 0,000 Co
H2 F HL < F_TD 0,295 0,000” Co
H3 F HL <--F DC 0,180 0,083 Khong
H4 F HL < F_NL 0,225 0,000” Co
H5 F HL <--F DN 0,160 0,055 Khong
H6 FHL<-F.TT 0,204 0,000 Co

(Nguon: Két qua xir Iy 56 liéu khao sat ciia tac gia, nam 2021)

Khi d6, phuong trinh hdi quy chuan hoa giita 4 nhan té va bién phu

thude su hai long nhu sau:

F_HL = 0,549*F_TC + 0,295*F_TD + 0,225*F_NL + 0,204*F_TT

Thong qua két qua hoi quy, md hinh su hai long cta nguoi tim viéc

chiu sy tadc dong ctia bon nhan t6 d6 la: Sy tin cdy, Nang lyc nhan vién, Thai

do phuc vu va Quy trinh thu tuc.
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2.4.4. Kiém dinh sw khdc bi¢t vé sw hai long ciia khdach hang
2.4.4.1. Kiém dinh sw khdc biét theo gici tinh

Két qua kiém dinh cho thay gié tri Sig cua kiém dinh Levene = 0,780 >
0,05 va Sig ctia kiém dinh t & phan gia dinh phuong sai khong khac nhau =
0,238 > 0,05. Vi thé, c6 thé két luan khong co su khac biét vé su hai long giita
2 nhém khéch hang nam va nfr.

Bang 2.12. Kiém dinh sw khac biét theo giéi tinh

H¢ s sig Kiém dinh Levene’s H¢ so sig
Kiém dinh t
F HL Gia dinh phuong sai bang nhau 0,780 0,018
Gia dinh phuong sai khong bang nhau 0,022

(Nguon: Két qua xir Iy s6 liéu khdo sdt cia tac gia, nam 2021)
2.4.4.2. Kiém dinh su khdc biét theo dé tudi
Gi4 tri Sig. cta kiém dinh Levene Statistics = 0,635 > 0,05 cho thay
phuong sai gitra cac nhém do tudi khong khac nhau, vi vay két qua phan tich
ANOVA duogc st dung. Két qua cua kiém dinh ANOVA ¢6 Sig. = 0,238 > 0,05,
cho théy khong co6 su khac biét vé sy hai long cua khach hang theo do tuoi.
Bang 2.13. Kiém dinh sir khac biét theo d tudi

Hé s0 sig
Levene 0,635
ANOVA 0,238

(Nguon: Két qua xir 1y s6 liéu khdo sdt cia tac gid, nam 2021)
2.4.4.2. Kiém dinh sy khdc biét theo hoc van
Gia tr1 Sig. cua kiém dinh Levene Statistics = 0,405 > 0,05 cho théy
phuong sai gitta cdc nhom hoc van khong khac nhau, vi vay két qua phan tich
ANOVA duoc sir dung. Két qua cua kiém dinh ANOVA c6 Sig. = 0,160 >
0,05, cho théy khong co6 sy khac biét vé su hai long cua khach hang theo trinh

do hoc van.
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Bang 2.14. Kiém dinh sw khac biét theo hoc vin

Hé s0 sig
Levene 0,405
ANOVA 0,160

(Nguon: Két qua xir 1y s6 liéu khdo sdt cua tdc gia, nam 2021)
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CHUONG 3: THAO LUAN VE KET QUA NGHIEN CUU VA
GIAI PHAP NHAM NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU
GIOI THIEU VIEC LAM TAI TRUNG TAM DICH VU
VIEC LAM HA NOI

3.1. Thao luin két qua nghién ctru

Bang viéc két hop cac ky thuat nhu théng ké mé ta, kiém dinh
Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 kham ph4, phan tich tuong quan va phan
tich hoi quy, két qua nghién ctru d xac dinh dugc bon nhan t6 tac dong manh
dén su hai long cta ngudi tim viée ddi véi CLDV giéi thiéu viée 1am tai
Trung tdm la: Sy tin cdy, Nang luc nhan vién, Thai d0 phuc vu va Quy trinh
thu tuc, tat ca cac nhom nay c6 quan hé cing chiéu véi su hai long.

Céc nhan t6 tac dong dén su hai long cua ngudi tim viée 13 Sy tin cay
c6 hé $6 0,549 quan h¢ cung chiéu véi su hai long, Nang luc nhan vién c6 hé
s6 0,225 quan hé cung chiéu voi su hai 1ong, Thai d6 phuc vu c6 hé s6 0,295
quan hé cung chiéu voi sy hai 1ong va Quy trinh thi tuc c6 hé s6 0,204 quan
hé cung chiéu véi sy hai long, voi sy dong gop twong umg: Su tin cdy dong
g6p nhiu nhét 42,10%, Thai do phuc vu dong gop 24.33%, Ning luc nhan
vién dong gop 18,57% va Quy trinh thu tuc dong gop 15,00%.

Nhin chung, két qua nghién ctru cung cip cin ctr khoa hoc thyc tién
cho viéc duy tri va nang cao CLDV gidi thi€u viéc 1am tai Trung tdm qua viéc
nhan manh va quan tim dén bon nhéan t6 quan trong: (1) Su tin ciy dong gop
42,10%, (2) Thai d¢ phuc vu dong gop 24,33%, (3) Nang luc nhan vién dong
gép 18,57% va (4) Quy trinh thu tuc dong gop 15,00%. Pay 1a co s& giup

Trung tdm nang cao hi€u qua cong tac gidi thi¢u viéc lam trong tho1 gian toi.
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Thong qua két qua nghién ctru nhitng nhan t6 anh huéng dén sy hai
long ctia nguoi tim viée vé dich vu gidi thiéu viéc lam cho théy rﬁng co 4
nhan t6 tac dong dén sy hai 1ong cta nguoi tim viéc cu thé 1a: Su tin ciy; Thai
doé phuc vu; Nang luc nhan vién; Quy trinh thu tuc va cac nhan tb nay tuong
quan thuan voi su hai 1ong ciia nguoi tim viée vé dich vu gidi thiéu viée 1am
tai Trung tAm. Do d96, tac gia dé xuit mot s6 ham ¥ quan tri tap trung vao 4
nhan t6 d3 néu dé nang cao su hai long ctia ngudi tim viée trong thoi gian téi.
3.2. Quan diém, muc tiéu va phuwong hwéng ning cao chat lwgng dich vu
gi¢i thi€u viéc lam tai trung tam DVGTVL Ha Noi
3.2.1. Quan diém néng cao chit lwong dich vu gidi thi¢u vigc lam

- Nang cao chét luong dich vu gioi thiéu viée lam 1a diéu kién co ban
dé quan 1y khai thac sir dung c6 hiéu qua ngudn nhan lyc.

- Nang cao chét luong dich vu gioi thi€u viée lam gén lién véi cac van
dé kinh té, chinh tri x& hdi. Do vay trung tim DVGTVL Ha Noi can phai bam
sat vao chién luoc phat trién kinh té xa hdi caa Ha Noi. Trén co s& do xay
dung muc tiéu, nd1 dung hoat dong cu thé cho phu hop véi cac dac diém cua
minh.

- Pé nang cao chat lugng dich vu gidi thiéu viéc lam phai nhan thic 1o
hon tir cac phia dac bi¢t 1a Bo Lao dong - Thuong binh va Xa hoi va S& Lao
dong - Thuong binh va X& hoi véi tu cach 1a co quan quan 1y nha nudc vé
linh vuc lao dong, vi¢c lam, trach nhi€ém cua cac bén c6 lién quan. Chinh vi
vay can phai co su phéi hop chat ché€ ctia cac nganh, cac cép, cac tochtc doan
thé tir trung wong, dia phuong dén co s, tao thanh mot hé thong quan 1y t6
chtrc thuc hién c6 hiéu qua.

- Nang cao chat lugng dich vu gidi thiéu viéc 1am phai gan véi thi
truong lao dong. Chi c6 thong qua thi trudng lao dong ta moi thay duoc thi

truong can nhiing lao dong nao, trinh do lao dong ra sao? Trén co s& nay ma



64

trung tam gidi thi€u vi¢c lam méi tu van, gid1 thiéu cho nguoi lao dong, va
nguoi sur dung lao déng c6 nhitng co hoi tét dé trao doi gian tiép hodc truc
tiép thong qua cac hinh thirc phu hop.

- Pé nang cao chit luong dich vu gidi thiéu viéc lam can phai da dang
hoa céc hinh thirc, noi dung hoat dong va phai mang tinh thudng xuyén vé co
s dac biét 1a nong thon.

- Phai gan lién nang cao chat luong dich vu gi6i thiéu viéc lam voi dao
tao boi dudng nham nang cao trinh do nghiép vu chuyén mén cho ngudi lao
dong.

3.2.2. Muc tiéu va phwong hwéng néing cao chit lwong dich vu giéi thiéu
viéc lam

* Muc tiéu:

Dé nang cao chit lwvong dich vu giéi thiéu viéc lam ¢ Trung tim DVVL
Ha Nbi can xac dinh muc tiéu hoat dong cu thé 1a: Nang cao nang luc hoat
dong cua h¢ théng dich vu gidi thi¢u viéc lam, phat trién nhanh céc giao dich
trén thi truong lao dong tao thém nhiéu co hoi viéc 1am cho nguoi lao dong
phan bd ngudn lao dong, chip ndi cau cung lao ddong mdt cach co hiéu qua,
rit ngan thoi gian dé ngudi tim viée va viée tim nguoi, sé nguoi lao dong tim
dugc viéc lam ngay cang gia tang gop phan giam ty 1¢ that nghiép, dua kinh té
ctia Ha Noi tiép tuc phat trién nhanh va bén viing.

* Phuong huong

Phat trién Trung tdm dich vu vi¢c lam g:fm lién v6i nhu cau thi truong,
thue hién tot cac hinh thire ndi dung hoat dong dé khong ngimg nang cao chit
lugng dich vu gid1 thi€u viée lam cia trung tam.

Chu trong hinh thanh trung tdim DVVL Ha Ngi 1am trong diém déng
vai tro dau tau, dinh huong phat trién cho Trung tam dich vu viéc lam khac

trén dia ban, xay dung trung tam DVVL Ha Noi tré thanh dia chi dang tin cay
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cua cac don vi sir dung lao dong va nguoi lao dong Ha Noi noi riéng va vung
lan can nodi chung.

Pau tu nang cao hoat dong cua trung tAm, tap trung cho cac hoat dong
thong tin thi truong lao dong, két ndi viéc lam, xay dung to chirc san giao
dich Viéc 1am v&i ndi dung phong phu; dao tao k¥ ning tu van, gidi thiéu viéc
lam cho can bd lam cong tac gidi thi€u viée lam.

3.3. Mot so giai phap nhim ning cao chit lwong dich vu giéi thiéu viéc
lam tai Trung tam dich vu viéc lam Ha N¢i
3.3.1. Gidi phdp vdi nhén t6 sw tin cdy

Thuc té cho théy néu khong thuc hién tdt cong tac tao sy tin cdy cua
nguoi tim viée vé dich vu gid1 thiéu viéc l1am cta Trung tam thi dén mot thoi
diém nao d6 nguoi tim viée s& quay lung va khong st dung dén dich vu gi6i
thi¢u viéc lam. Sy tin cay 1a nhan td gén bo va tac dong manh nhat dén sy hai
1ong cua ngudi tim viéc voi hé sé Beta (B) = 0,549. Vi vay dé ting cuong
hiéu qua cua sy tin cdy dbi v6i ngudi tim viée, Trung tAm nén ap dung mot sb
giai phap nhu sau:

Trung tdm can khao sat nhu cau cua nguoi lao dong két hop voi xac
dinh nhu cau cua thi trudng lao dong dé cung cap da dang cac loai hinh dich
vu hudng dén nhu cau va loi ich ciia nguoi lao dong véi chat lugng cao, phi
dich vu hop ly; Cung cép da dang céc dich vu thudc linh vyc tim kiém viéc
lam, day va hoc nghé, giai quyét chinh sach bao hiém that nghiép theo nhu
cau ctia lao dong va theo hudng phat trién cua dja phuong; Xéac dinh lai cac
dich vu phu hop véi thuc t& nhu ciu cua thi truong, nham giap cho nguoi lao
dong co thé dé dang tiép can dugc, cd dugc viéc lam phu hop voi nang luc
ctia ban than. Lang nghe nhu cau, tim tu, nguyén vong cia ngudi lao dong dé

c6 thé phuc vu tt nhat, giai quyét kip thdi cac kho khin, vudng mic cua
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ngudi lao dong. Nam bét chinh xac nhimg sai 1éch dé c¢6 nhitng phuong an
thich hop xir 1y va tranh mat uy tin ctia minh.

Thuc hién tiéu chuan héa hoat dong quan 1y tai Trung tdm dich vu viéc
lam vé cong tac gidi thiéu viéc 1am theo tiéu chuan chét lugng ISO (t6 chiic
tiéu chuan thé giéi), TMQ (Quan 1y chat luong toan dién) cho cic co quan
hanh chinh cong.

Xay dung quy trinh theo doi mure d§ sy tin cdy cua nguoi tim viéc cho
ting giai doan, co sy so sanh voi cac thoi diém cung ky. Theo dbi qué trinh
thuc hién nhiém vu c¢6 ding nhu thong tin dang ky ban dau.

T6 chirc tuyén truyén sdu rong bang nhiéu hinh thirc nhu pano, ap
phich, cac kénh truyén thong dai chiing. T6 chirc nhan rong cac md hinh gidi
thiéu viéc lam hiéu qua, moi t6 chic phong sy phong van cic nguoi tim viée
co sy tin cady cao dbi voi dich vu gid1 thiéu viéc lam cua Trung tam.

Néng cao niém tin ciia ngudi lao dong va nha tuyén dung voi Trung
tam la nang cao gia tri, thuong hi¢u, hiéu qua cong viéc cia Trung tam DVVL
Ha No61 bé’mg hanh dong, vi¢c lam cu thé; cai thién kha nang khai thac thong
tin nghé nghiép, viéc 1am va xtr 1y voi thong tin ¢6 dugc; nang cao kha ning
lam viéc chuyén nghiép hon bang cac nghiép vu luu trit théng tin, hd so, tu
van thong tin cling nhu st dung hiéu qua khi c¢6 nhu cau; giam thiéu tranh
chap khiéu nai tir hai phia doanh nghiép va nguoi lao dong. Mudn 1am duoc
diéu nay trung tim DVVL Ha Néi can:

Khai thac va cung cap thong tin khach hang chi tiét va rd rang: Trung
tam DVVL Ha Noi can khai thac triét dé moi thong tin tir nha tuyén dung nhu
yéu cau chi tiét cong viéc, sb nam kinh nghiém, luong thuéng, ché d6 dii ngo,
kha ning thiang tién... Trung tdam DVVL can danh gia tinh trung thuc cua
thong tin tir nha tuyén dung nhdm cung cip rd rang chi tiét nhimg théng tin

nay cho nguoi lao dong. Ciing nhu trung tdm DVVL can danh gia, kiém tra
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kha ning ngudi lao dong phu hop voi cong viée duoce tuyén dung va cung cp
cho nha tuyén dung. Kha ning cung cap thong tin chinh xac cia ngudi lao
dong dén doanh nghiép va nguoc lai s& nang cao do tin cay tir ngudi lao dong,
doanh nghiép, dong thoi giam bt chi phi va thoi gian cta ho. Cung cap thong
tin cho nguoi lao dong khong chi cung cap thong tin viéc 1am tuyén dung ma
con cung cap nhiing thong tin hoi thao huéng nghiép,ngay hoi viéc 1am hay
nhimg 16p hoc nang cao kha ning phong van xin viéc... gop phan tu tin va c6
huéng di dang din cho nguoi lao dong, nang cao niém tin, uy tin cla trung
tam d6i voi nguoi lao dong va doanh nghiép tuyén dung

Kiém tra va theo ddi cac thong tin sau khi thuc hién giao dich: Bang
thong tin diéu tra danh gia sau tuyén dung ghi nhan nhiing thong tin tir nha
tuyén dung va nhan phan hoi tir nguoi lao dong vé tinh x4c thuc ctia nha
tuyén dung. Trung tdm s& c6 cai nhin va danh gia chinh xac vé nha tuyén
dung, nhan dinh tinh trung thuc nham nang cao kha ning khai thac thong tin
va cung cap thong tin ciia ho. Khi c6 duoc nhitng thong tin chinh xéc, trung
tam c6 thé cung cp cho nguodi lao dong nhimg thong tin cu thé va chi tiét
hon. Niém tin cta nguoi lao dong va trach nhiém cta trung tam s€ duoc cai
thién cao hon néu trung tdm thuong xuyén ling nghe va khao sat ghi nhan
nhimg v kién cua ngudi lao dong. Cat bo nhitng doanh nghiép khong trung
thuc trong tuyén dung ciing 1a mot cach giam thiéu rili ro cho ngudi lao dong.

Thue hién cong tac luu trit may tinh hoa, sé hoa va chi tiét hoa trong
cong viéc luu trit ho so va thong tin: Ho so thong tin clia ngudi lao dong nén
dugc luu trir trén hé théng may tinh bang phan mém quan 1y online. Céc
thong tin cta khach hang can chi tiét, cu thé ngay gio, muc tiéu nhu cau tim
viéc, ap dung chinh sach ngudi ndp trude va c6 nhu cau trude s& duge wu tién
truge, tranh tinh trang 1an 16n trong cach thirc tu van tim viéc. Khi thuc hién

s6 hoa luu trir ho so thi nhan vién quan 1y s& dé dang quan 1y thong tin va ap
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dung chinh sach ndp trudc uu tién trudce s€ cu thé hon. Tuy nhién, trong mot
s6 truong hop ciing c6 thé linh dong.

Ngoai ra, Trung tdm can xay dyng cac hom thu gop ¥, dudng diy nong,
t6 chirc cac chuong trinh gip g& khach hang, hoi thao chuyén dé, cac budi
huan luyén, cic budi giao luu gip g& gitta doanh nghiép tuyén dung va ngudi
lao dong nham c6 duoc tiéng noi chung tir hai phia va kip thoi chan chinh dé
tao niém tin cho khach hang.

3.3.2. Gidi phdp vdi nhén t6 thdi d¢ phuc vu

Thai do phuc vu 1a nhan tb quan trong khi ma CLDVGTVL duoc dé
cao va tra trong thi viéc thai d§ phuc vu tac dong truc tiép dén sy hai long cua
nguoi tim viéc. Thai do phuc vu kém thi nguoi tim viéc khong hai long;
nguoc lai, thai d6 phuc vu tdt, chu ddo thi nguoi tim viée hai 1ong khi stir dung
dich vy. Nhén t6 thai do phuc vu 1a nhan to thi hai co tic dong dén su hai
1ong ctia ngudi tim viée véi hé s6 Beta (B) = 0,295.

Pé ting cudng hiéu qua thai d6 phuc vu cta nhan vién dbi voi nguoi
tim viéc va tang sy hai 10ng cta nguoi tim viéc thi nén ap dung mot sb giai
phéap nhu sau:

Can dao tao k§ nang mém cho nhan vién dé nhan vién c6 kha ning giao
tiép tot tao diéu kién cho viéce tiép xtic v4i ngudi tim viée hiéu qua.

Can xay dung nghiém tic dé an vi tri viéc lam. Bén canh d6 can gido
duc chinh tri, tu tuong va y thuc trach nhiém ddi vai nguoi tim vi¢e (vi nguoi
tim viéc la nguoi dan).

Khuyén kich nguoi tim viéec dong gop vao han ché sy yéu kém cua
nhan vién, déng thoi ghi nhan va xay dung bién phap khéc phuc.

Phai biét 1y muc dich ciia ngudi tim viéc 1a diém dén cia dich vu. Co

nghia 1a khi ngudi tim viéc st dung dich vu gidi thi€u viéc lam thi Trung tam
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phai co6 trach nhi¢ém tim cong viéc phu hop vai trinh d§ nang luc ciia nguoi
tim viéc .

Thuong xuyén kiém tra giam sat dé dam bao rang nhan vién khong co
thai d6 nhiing nhiéu, ctra quyén, 1am kho nguoi tim viéc trong viée giai quyét
quyén loi ctia nguoi tim viée.

Nhén vién ctia Trung tdim DVVL can niém no nhiéu hon khi tiép xtc
v6i nguoi lao dong. Phai hudng vé nguoi lao dong, ling nghe ho mét cach
hiéu qua, biét kiém ché cam xuc khi gip nhing tinh hudng khé xtr. Nhan vién
ciia Trung tdm phai c6 thai do Gng xu, tic phong, 16i séng phu hop véi ban
sic dan toc va méi trudong 1am viée cua co quan nha nude; chdp hanh cac
duong 16i, chi truong va chinh sach ctua Pang, phap luat cia Nha nudc; cac
quy dinh, quy ché cua don vi; nghia vu ctia cong dan. Phai lay chat luong,
hiéu qua cong viéc dé danh gia nhan vién trong cong tac phuc vu nguoi lao
dong dén 1am viéc tai Trung tam.

Trung tAm can tim hiéu, thim do phan hdi ciia nguoi lao dong thong
qua viéc lay ¥ kién, khao sat mirc d6 hai 10ng bang cac phiéu tham do, tir d6
c6 thé cung c¢b duoc ddi ngil nhan vién theo huéng tich cuc. Nhan vién cia
Trung tdm tuyét d6i khong phan biét d6i xir véi ngudi lao dong; tham gia céac
hoat dong bao vé quyén va loi ich hgp phap, chinh dang ciia nguoi lao dong;
phéi hop voi déng nghi¢p thyc hién cac nhiém vu dugc giao, cung voi déng
nghiép cai tién cong tac chuyén mén gop phan xay dung tap thé tot.

3.3.3. Gidi phdp véi nhén t6 ning lwc nhén vién

Nang lyc nhan vién 1a cach ma don vi thyc hi¢n dé tiép xuc vo1 nguoi
tim viéc thong qua céch phuc vu cua nhan vién. Néu phuc vu hi¢u qua thi
viée tiép xtic voi ngudi tim viéc thanh céng va nguoc lai. Nhan t6 ning luc
nhan vién c6 tic dong dén sy hai 10ng cua ngudi tim viéc nhung & muc chua

cao c6 hé s Beta (B) = 0,225.
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bPé nang cao chét luong hoat dong ctia Trung tam dich vu viéc lam Ha
Noi, van dé nguén nhén lyc 1a mot chién luoc toan dién va duoc xac dinh ¢6
tdm quan trong rat 16n. Nham giup cho Trung tdm dung viing va khong ngimg
phat trién trong méi trudng ludn thay doi trong nhitng nim qua, Trung tm da
dic biét quan tAm dén cong tac phat trién nang cao chat luong ngudn nhén lyc.
D01 ngli can bd nhan vién luén luén dugc cha trong dao tao nang cao trinh do
chuyén mén nghiép vu. Dé tiép tuc nang cao trinh do cho d6i ngii nhan vién
thuong xuyén tiép xtGc vdi khach hang nhu giao dich vién, nhan vién tu
van,...dé ho lam tot hon cong viéc chuyén mon cia minh va co6 thai d§ ding
muc hon trong qué trinh 1am viéc va phat huy t6t nhimg loi thé dat duoc cua
Trung tdm.Qua d6, 1am cho chat lugng cung cap cac dich vu viéc lam duoc cai
thién. Can phai dao tao nguoi can bo nhan vién co6 pham chat dao dic tot, trinh
d6 cao vé chuyén mén, co ¥ thirc ty giac tw chii trong cong viéc phai tao diéu
kién giup ho vé nhan thirc va co cac hinh thic dao tao phu hop véi ting d6i
tuong gitp ho c6 du trinh d6 vé 1y ludn, trinh d6 vé& quan 1y va trinh d6 chuyén
mon siu. Khi c6 di vé trinh d6 vé nhan thirc va chuyén mon ho c6 kha ning
giai quyét nhitng van dé va hoan thanh tot nhiém vu ctia minh, hing say lam
viéc ma khong can phai thic duc ra m¢nh Iénh. pé nang cao nang lyc nhan
vién thi can thuc hién cac van dé sau:

Dao tao nang cao trinh d chuyén mon, k¥ nang, trinh d¢ ctia nhan vién
dé nang cao nang luc lam viée va giai quyét cac cong viée c6 lién quan. Hang
nam, to chirc hoi thi tuyén truyén vién, ¥ tudng sang tao hay cac cudc thi tim
hiéu vé kién thtc phap ludt c6 lién quan truc tiép dén hoat dong cua Trung
tam, nham danh gia chat lugng chuyén mén, phuong phap lam viéc, tir d6 dé
dong nghiép hoc tap, rat kinh nghiém dong thdi ning cao nang lyc lam viée

cuia mo1 nguoi.
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Hinh thanh kénh thong tin ma tat ca nhan vién Trung tAm va ngudi lao
dong c6 thé két ndi thong tin voi nhau tao didu kién nim bat duoc nhiing
nguyén vong cua khach hang. Trén co so d6 giup cho doi ngii nhan vién khic
phuc duoc nhitng khé khin trude mat, phuc vu dung nhu cau cta nguoi lao
dong, mang lai su gan bo va hai long cua ngudi lao dong d6i véi nhan vién
noi riéng va voi Trung tdm nodi chung.

Thudng xuyén ting cuong cong tac dao tao, tip huin, nang cao trinh do
nghi€p vu cua nhan vién thuc hi¢n tiép nhan va xu 1y hd so theo hudng hién
dai.

Phai dam bao rang nhéan vién luén nam viing nghiép vu chuyén mén
cling nhu cac nghiép vu lién quan trong qua trinh tu van dé nguoi tim viéc tin
twong vao hiéu qua mang lai. Trién khai cac budi sinh hoat chuyén dé dé chia
sé cac hinh thirc tiép xUuc vo1 nguoi tim viée hiéu qua dé nhan vién hoc hoi.

Nhan vién tiép xtic voi ngudi tim viéc can phai nhay bén, linh hoat, kha
nang tu duy khoa hoc trong giao tiép ciing nhu trong xir Iy cong viéc phat
sinh.

Po6i méi hinh thirc dio tao boi dudng di sat thyc té tranh tinh trang boi
dudng chung chung khi bat tay vao lam viéc thyc té thi khong ap dung duoc.

Can c6 ché do khuyén khich, khen thudng nham tao dong luc cho nhan
vién hang hai trong viéc giai quyét tan tinh, thoa ddng nhiig yéu cau cua
ngudi tim viéc . Bén canh d6 phai thuc hién ché do kiém tra giam sat dé kip
thoi phat hién nhitng sai pham va ¢6 hinh thtrc xt 1y phu hop.

3.3.4. Gidi phdp vdi nhén t6 quy trinh thii tuc

Nhan té quy trinh thu tyc 13 nhan t6 cudi cing co tac dong dén su hai
1ong ctia nguoi tim viée c¢d hé sd Beta (B) = 0,204. C6 tac dong nhung mirc
d6 chua cao vi da phan quy trinh thu tuc duoc xdy dung theo khuén miu,

trinh tu tir trén xuéng, c6 mot sé quy trinh khong hop 1é do khac biét vé diéu
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kién vung mién, diéu kién vé trinh do hoc van va kha nang dap ung tai dia
phuong. bé phat huy nhiing mat dat dugc hi¢n co va khic phuc mat han ché
dé nang cao CLDVGTVL nham dap tng su hai long cta ngudi tim viéc can
thuc hién céac bién phép sau:

Thuong xuyén ra soat hodc bai bé nhitng quy dinh khong phu hop, don
gian hoa tha tuc hanh chinh nhim loai bo nhitng thu tuc rudm ra, chdng chéo
lam cham qua trinh thyc hién dich vu.

Thu tuc hanh chinh phai linh hoat, mém déo gitp cho sy van dung cua
cac cha thé quan 1y dé dang vi khong thé c6 mot thi tuc hanh chinh duy nhét
cho toan by hoat dong quan ly hanh chinh nha nudc ma né dan xen phtrc tap
cac yéu t6 khién cho hoat dong quan 1y thu tuc hanh chinh hét strc séng dong,
vi vay tha tuc hanh chinh can phai mém déo, linh hoat dé dap kip thoi va tbt
nhat nhu cau cta x4 hdi.

Céac co quan, cap chinh quyén c6 tham quyén ban hanh quy dinh thu
tuc hanh chinh can c¢6 sy tham van tir cac nhan vién, can bd nguoi truc tiép
thuc thi cong vu dé khi ban hanh sét thuc té.

Quy trinh thi tuc phai dugc cong khai minh bach cho moi ngudi déu
biét, khong lam hinh thirc qua loa, dién hinh ma phai di vao minh bach.

Tiép tuc hoan thién, kién toan mé hinh co ché “mot ctra”, tién toi xay
dung co ché “mét cira lién thong” gilra cac sd, ban, nganh c¢6 chuc nang giai
quyét thu tuc hanh chinh.

3.3.5. Ning cao nang luc hoat dong trung tam dich vu gioi thi¢u viéc lam
ddp vrng yéu cdu phdt trién thi trwong lao dpng.

Pay 1a mot giai phap hét stic quan trong véi nhiéu ndi dung khac nhau.
Nhung truc mat nén tap trung giai quyét mot so6 ndi dung sau:

- Xay dyng va 4p dung bd tiéu chuan chat luong cho cac hoat dong cua

trung tam dich vu viéc lam.
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- Nang cao nang luc cho can bd quan 1y va van hanh san giao dich, hé
théng thong tin thi truong lao dong, co so dir licu vé lao dong viéc lam. Nhu
vay, can:

+ Thiét ké va phat trién hé thong cac gido trinh, tai liéu giang day vé
nghiép vu st dung, bao tri va phat trién hé théng thong tin thi truong lao
dong, nghiép vu quan ly va van hanh san giao dich viéc lam.

+ T chuc cac 10p tap hudn, ning cao ning luc cho can bd cua S¢ Lao
dong - Thuong binh va Xa hdi, cdn bd cua trung tam gidi thicu viéc lam.
Thuc hién dugc cac ndi dung trén Nha nudc, t6 chuc kinh té - xa hoi va dia
phuong phai quan tam dau tu dic biét 1a vé von vay, kinh phi hoat dong.

Tuy nhién ban than can by Trung tdm ciling phai ty minh c6 nhiing giai
phép cho phil hop nhu ting cudng hinh thire tu hoc, tu boi dudng bang cach
hang thang cac trung tdm td chirc sinh hoat nghi€p vu cho can b xur ly céc
tinh hudng thuong gip trong cac tac nghiép hang ngay, cac don vi trong diéu
kién cu thé c6 thé bién soan, qui dinh vé qui trinh bat bude ddi vai cong tac
tuyén truyén hudng nghiép, tu van dao tao nghé nghiép, gisi thiéu viéc lam.

Qui dinh d6 gém céc budc cu thé, chi tiét ma can bd phai lam tir khi bt
dau toi khi két thuc. Trong lac chua co nhiéu can bd gi01, cach lam “Hoc
thong qua lam” nay can thiét dé rén luyén nang cao nghiép vu chuyén mon,
k¥ nang lam viéc cia can by Trung tdm dich vu viéc lam Ha Ngi.

Dinh ky td chirc cac budi sinh hoat chuyén mon, hdi thi can bd tuyén
truyén, tu van gidi thiéu viéc lam. Pay la hinh thac tbt, tao ra dong luc dé can
b trung tAm phat trién nang cao ning luc cta chinh ban than minh.

3.3.6. Hoan thi¢n hé thong thong tin thi truwong lao déng va dw bdo thi
truwong lao dong.

> Hoan thién hé thong thong tin thi truong lao dong.
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Trong nhirg nim t&i can tiép tuc ting cudng trang thiét bi phuong tién
cong nghé thong tin, website va phan mém cho cac diém thu thip thong tin thi
truong lao dong cho co sd dir liéu thanh phé va cta qudc gia vé lao dong viée
]am nham nang cao nang lyc ddm nhan cac nhiém vu thu thap phan tich va
tong hop thong tin cho cac co s dir liéu duge thudng xuyén, lién tuc, chinh
Xac.

- Trang bj mang két ndi gitra cac diém thong tin ctia Trung tdm dich vu
viéc 1am Ha Noi véi cac diém thong tin cap trung wong nham han ché nhiing
thong tin trung lap, khong kip thoi.

- Xay dung phan mém van hanh hé théng mang két ndi gitra cac trung
tam, xtr 1y va tong hop thong tin thi trudng lao dong tir cic tram quan sat.
Cung cap cho céc trung tdm nhiing trang thiét bi can thiét nhu hé thong may
tinh, cac thiét bi ngoai vi, trang thiét bi lam viéc. Thanh lap doi ngli can bd
chuyén trach cho cong tac van hanh bao tri va phat trién hé théng. Mdi trung
tdm nén co6 khoang 3 - 5 ngudi lam cong tac nay.

- Can c6 chinh sach wu dai, phu cip ddi voi can bo 1am cong tac cung
cap thong tin vé sy bién dong lao dong viéc 1am, tao ra sy yén tdm lam viéc
thi thong tin cung cip mdi nhanh, chinh xac duoc.

> Lam tot cong tdc dy bdo thi truong lao dong:

Du bao thi truong lao dong trong tuong lai 1a mdt nd1 dung cuc ky kho
khin va phuc tap nhung néu khong co du bao vé thi trudng lao dong bién
dong nhu thé nao thi nang cao chat luong dich vu gi6i thiéu viéc lam sé
khong cao. Do vay du bao thi truong lao dong can phai duoc trién khai voi su
hd trg vé k¥ thuat cua cong nghé thong tin va md hinh dy bao.

- Trude hét phai dy bao vé cau lao dong:
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+ Dé du bao cau vé lao dong trudc hét chung toi phai quan tam dén du
bao phat trién kinh té cia Ha Noi. Trén co sé dinh muc lao dong cua ting
nganh, linh vyc ma xac dinh luong lao dong 1a bao nhiéu.

+ Trén co s& chuyén dich co cAu kinh té ma co su chuyén dich lao dong
trong cac nganh.

+ Duya vao quan hé hop tac quéc té, trong d6 cau vé lao dong xuat khau
cling tac dong dén du béo ciu lao dong & Ha Noi.

- Dy bao cung vé lao dong can chu ¥ dén mot s6 van dé sau

+ Can ctr vao su thay doi cua luc luong lao dong Ha Noi, d6 1a su gia
tdng cua lao dong chua dén tudi lao dong nay tr¢ thanh luc lugng lao dong; su
gia tdng cua luc lugng lao dong & cac dia phuong khac thong qua lan song di
chuyén lao dong vé Ha Noi tim kiém viéc lam.

+ Can quan tdm dén chat lugng lao dong hién nay dé du bao dic biét 1a
trinh d6 tay nghé, chuyén mon nghiép vu.

3.3.7. Ning cao chit lwong hoat déng san (phién) giao dich viéc lam va
website “vieclamhanoi.net”

> Nang cao chét luong hoat dong san giao dich viéc 1am dé nang
cao chat luong hoat dong san giao dich viéc lam can lam cho rd:

- Muyc dich cua hoat dong san giao dich la:

+ Tao diéu kién thuan lgi nhét cho nguoi lao dong va nguoi st dung lao
dong tiép can v6i nhau.

+ Tao ra dia chi chinh thirc ddng tin cdy cho quan h¢ lao dong. Véi
nguoi lao dong thi nang dong hon, ty tim kiém duoc viéc 1am va biét duoc
nhu cau tuyén dung lao dong cua doanh nghiép; nguoi st dung lao dong thi
nam bat duoc thong tin thi truong lao dong va cung tmg lao dong.

- Tac dung cua san giao dich viéc lam
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+ Truc tiép phong van, trao d6i dam phan giita nguoi lao dong va st
dung lao dong.

+ Minh bach thi truong lao dong.

+ Hiéu qua t6t hon ddi véi ca ngudi lao dong va st dung lao dong.
Piéu nay duoc thé hién: ngudi lao dong tu do Ira chon nghé nghiép phu hop
v6i trinh d6 nghiép vu chuyén mon, suc khde; con nguoi st dung lao dong thi
tuyén chon lao dong diing nguoi, dung nghé dap timg dugc yéu cau hoat dong
san xuat kinh doanh ctia minh, chi phi tuyén dung lao dong thap.

- B6 tri hé théng so d6 hoat dong san giao dich viéc lam cu thé rd rang,
logic ting khu vuc dé cho nguoi tham gia san giao dich viéc lam thuan loi,
phan khu vuyc r0 rang.

- Céc don vi tham gia san (phién) giao dich can dam bao quy trinh sau:

+ Pang ky tham gia phién giao dich viéc lam (dang ky tham gia theo
mau; ndp hod so chimg minh tu cach phép phan; thong bao céc chi tiéu tuyén
dung).

+ Dy hop vé phién giao dich viéc lam (cham nhét trudce 3 ngay mo
phién giao dich dé thong qua noi dung hoat dong cu thé, nhitng yéu cau cua
ban to chutrc va dé xuit, kién nghi cua don vi vo1 ban td chirc phién giao dich
viéc lam).

+ Lam cong tac chuén bi hoat dong tai phién giao dich viéc lam (nhan
vi tri phong van tuyén dung; ctr can by thuc hién phéng van tuyén dung, tiép
nhan ho so va chuan bi phuong tién, tai liéu phuc vu cho yéu cau phong van,
tuyén dung).

+ Hoat dong tai phién giao dich viéc 1am (tham du 1& khai mac; tiép
nhan ho so du tuyén, thuc hién phong van, tuyén dung; ndp bao céo két qua

tuyén dung cho ban t6 chtre khi két thuc phién giao dich).
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+ Bao cdo két qua tuyén dung lao dong chinh thirc sau 02 thang thur
viéc.

- T chtrc danh gia, rat kinh nghiém vé hoat dong cua san giao dich
viéc lam dé c6 nhimg bai hoc tbt cho cac 1an t6 churc tiép theo.

> Ning cao chit lwong hoat déng ciia  website
“vieclamhanoi.net”.

Khi dwa cac théng tin 1én website can phai dam bao dung quy trinh:

+ Doanh nghiép, co s¢ dao tao

+ C6 tuyén dung lao dong

+ Quyét dinh thanh 1ap hodc gidy phép thanh 1ap

+ T6 churc dinh ky vao ngay hang thang

+ Két thic dang ky vao ngay nhat dinh trong thang.

Khéng nhitng vy céc thong tin khéng duoc trung lip va dé thong tin
duogc nhanh, ding thi Trung tdm phai xu ly kip thoi. Nhiing can by chuyén
trach vé linh vuc nay can phai lién hé chat ch€, thuong xuyén vdi can bd cung
cap thong tin & co so, cac doanh nghiép dé thong tin trén website kip thoi,
chinh xac.

3.4. Mot so kién nghi dbi véi don vi cp trén
3.4.1. Péi v6i B Lao Pong - Thwong Binh - Xa Hpi

- Xay dung chinh sach dam bao quyén lgi chinh dang cho ngudi lao
dong, dong thoi hd trg chi phi, dau tu cho cac Trung tim DVGTVL khic
phuc nhitng yéu kém trong va ngoai cong viéc.

- Khuyén khich va tao diéu kién phat trién dong bd c6 tinh t6 chirc cua
hé théng Trung tdm DVGTVL cong 1ap, cac ché @6 va dai ngd mang lai can
phai toi uu hoa loi ich ciia thanh vién tai trung tim tir d6 nhan duogc su cong

hién hét minh trong cong viéc tur ho.
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- Pua ra nhitg khuyén cao ché tai dbi véi cac doanh nghiép chua thuc
su tran trong nguoi lao dong hay nhitng Trung tam DVGTVL lam viéc khong
c6 tinh trach nhiém dbi voi nguoi lao dong.

3.4.2. Doi v6i S6 Lao dpng - Thwong binh va Xa héi Ha Ngi la don vi chii
quan cua Trung tim

- Can dau tu vé mit nhan su cho Trung tdm: chu trong trong viéc phan
cong, b nhiém Ban ldnh dao Trung tdm phai chon nguoi c6 ning luc va co
tam, tranh trudong hop bd tri nhimg can bd khong co6 pham chat, ning luc giir
vai tro lanh dao. D¢ xuat cap c6 tham quyén ting dinh bién hoat dong cho
Trung tam khi mé rong qui mo hoat dong.

- Tao co ché cho Trung tdim duogc chu dong trong cong viéc va khuyén
khich m¢ rdng qui md hoat dong nham phuc vu tdt hon cho nguoi lao dong.
Hb trg kinh phi, mat bﬁng, co s& vat chat dé Trung tam phat huy vai tro, churc
trach va nhiém vu.

- Giir vai trd gin két Trung tdm véi cac co quan chirc ning, cac co s&

true thude don vi dé tao diéu kién tot nhit cho Trung tam hoat dong.
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KET LUAN

Muc tiéu quan trong nhit ctia nghién ctru nay nhu di trinh bay & phan
mo dau 1a xac dinh anh hudng cta cic nhéan t6 cia chat lugng dich vu gidi
thiéu viéc lam tai trung tim DVGTVL Ha Noi dén su hai long cua nguoi tim
viéc; xac dinh dugc mirc d§ tac dong cua cac nhan td cua chat luong
DVGTVL dén sy hai long ctia ngudi tim viée tai Trung tim DVGTVL Ha
Noi. Tir d6 dé xuat mot s6 giai phap nang cao chat lugng DVGTVL tai trung
tam DVGTVL Ha Noi qua nhitng két qua nghién ctru dat duoc.

Bang viéc nghién ctru tinh hinh thuc té thong qua sb liéu thong ké tai
Trung tam DVGTVL Ha Ngi, cling nhu phat phiéu thu thap ¥ kién ctia nguoi
lao dong da duoc trung tdm gidi thiéu viéc 1am, da khang dinh duoc két qua
nghién ctru nhu sau: Két qua nghién ctru cung cap can ctr khoa hoc thuc tién
cho viéc duy tri va nang cao CLDV gidi thi¢u viéc 1am tai Trung tdm qua viéc
nhan manh va quan tim dén bon nhan t quan trong: (1) Su tin cdy dong gop
52,31%, (2) Thai d6 phuc vu dong gop 20,25%, (3) Nang luc nhan vién dong
gop 14,80% va (4) Quy trinh thu tuc dong gop 12,64%. Day 1a co s¢ giap
Trung tdm nang cao hi€u qua cong tac gidi thi¢u viéc lam trong thot gian toi.

Thong qua két qua nghién ciru nhitng nhan t6 anh hudéng dén sy hai
long cua nguoi tim viéce vé dich vu gid1 thi¢u viéc lam cho théy ré‘tng co 4
nhan td tac dong dén su hai long ctia nguoi tim viéc cu thé 1a: Su tin cay;
Thai do phuc vu; Nang luc nhan vién; Quy trinh thu tuc va cac nhan t6 nay
tuong quan thuan véi sy hai long cua nguoi tim vige vé dich vu gidi thi¢u
viéc 1am tai Trung tdm. Do d6, tic gia dé xuat mot s6 ham y quan tri tip trung
vao 4 nhan t6 di néu dé nang cao sy hai long cta ngudi tim viée trong thoi

gian toi.
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PHU LUC
PHU LUC: PHIEU KHAO SAT NGUOI TiM VIEC

PHAN A: THONG TIN CHUNG VE NGUOI PUQC KHAO SAT

Cau 2. Gidi tinh: Nam o NG O
CaAU 3. DI ChI: oo e

Cau 4. Trinh d6 hoc van ctia Anh (Chi) (danh ddu vao 6 lua chon)

1. Du6i trung hoc phé thong[2. So cip nghé 3. Trung hoc phd théng 4. Trung cip

5. Cao ding 6. Pai hoc 7. Sau dai hoc

Cau 5. D0 tuoi cua anh chi:

1. Tw18-30 o | 2. Tuw31-40 O

3. Tu4l-50 o | 4. Trén 50 O

PHAN B: KHAO SAT VE CHAT LUQNG DICH VU GIOI THIEU VIEC LAM VA
SU HAI LONG CUA NGUOI TiM VIEC

Anh/Ch; vui 16ng cho ¥ kién nhdn dinh ciia minh vé chdt lirong dich vu gidi thiéu viéc 1am
tai Trung tam dich vy viéc 1am Ha Ngi bang céch khoanh tron [O] vao 6 thich hop theo chi
dan sau: Mikc d3: 1 = hoan toan khéng dong y, 2 = khéng dong ¥, 3 = binh thwong, 4 =
dong ¥, 5 = hoan toan dong y.

Yéu t6 Cac nhén dinh Mikc d§ danh gia

1. Céc quy trinh tha tuc hanh chinh dugc

cdng khai minh bach

2. H6 so khong bi sai sét, mat mat 112 (3] 4|5

Su tin cay
3. Anh/ chi khong phai di lai nhiéu lan dé

giai quyét ho so

4. H6 so duogc giai quyét ding hen 1 2 3 4 5




5. Trung tim DVGTVL Ha Néi 1a noi tin

cay dé su dung dich vu gi6i thi¢u viéc lam

Co so

vat chét

6. BO phan tiép nhan ho so va tra két qua

tuong d6i hién dai

7. B phan tiép nhan ho so va tra két qua

rong rai, thoang mat

8. Bo phan tiép nhan ho so va tra két qua

c6 day du tién nghi

Nang luc
phuc vu cia

nhan vién

9. Nhén vién ti€p nhan ho so c6 kha nang

giao tiép tot

10. Nhan vién tiép nhan hd so rat thanh

thao chuyén mon, nghiép vu lién quan

11. Nhan vién tiép nhan ho so c6 kién
thirc va ky nang giai quyét cong vi¢c lién

quan

12. Nhan vién tiép nhan thy 1y va giai

quyéet thoa dang vudng mac cua ngudi dan

Théi d6 phuc
vu cua nhan

Vién

13. Nhan vién tiép nhan c6 thai do lich sy

khi tiép nhan ho so

14. Nhan vién tiép nhan co thai do than
thién khi tra 1oi nhitng thic mic cua

anh/chi

15. Nhan vién tiép nhan co nhiét tinh giai

dap thic méc cua anh/chi




16. Nhan vién tiép nhan phuc vu cong

bang do6i vo1 moi nguodi dan

17. Nhan vién tiép nhan c6 trach nhiém

cao doi voi ho so

18. Nhan vién khong c6 thai do phién ha,

nhiing nhiéu khi tiép nhan hd so

Su dong cam
cua nhan

vién

19. Nhan vién giai quyét hd so mot cach

linh hoat, kip thoi

20. Nhitng yéu cau hop 1y ctua ngudi dan

dugc quan tim giai quyét

21. Nhan vién dé dang hiéu duoc nhiing

yéu cau cua anh/chi

Doanh
nghiép dong
hanh

22. Doanh nghiép luén co chd lam trong

dé nhan viéc ngay

23. Doanh nghiép tuyén dung phu hop véi
trinh d§ lao dong tai dia phuong

24. Mirc lwong doanh nghiép dé ra phu
hop

25. Doanh nghiép tuyén dung gan noi cu

tru anh /chi

Quy
trinh thu tuc
hanh chinh

26. Yéu cau thanh phan ho so hop 1y

27. Thoi gian giai quyét hd so theo quy
trinh niém yét hop 1y




28. Quy trinh, cac bude xt lyhésohoply | 1 | 2 | 3 | 4 5

29. Cac quy dinh vé thu tuc 1a phu hop 112 (3] 4 5

4. Dich vu viéc lam tai TT dap ting mong

Su hai doi cua toi
long cua
ngudi tim 5. T6i hai long va quyét dinh stir dung céac
viéc DVGTVL do TT cung cap khi tim viéc | 1 2 3 4 5

lam

6. Trong tuong lai, khi can viéc lam t6i

van dén TT dé duoc gidi thiéu

Xin chan thanh cam on Anh/Chi da danh thoi gian tra 10i bang khao sat y kién nay.

.......... , Negay .... thang ..... nam 2021



