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1
MO PAU
1. Ly do chon deé tai

Trong nén kinh té thi trudng hién dai, thi chit luong ctia ngudn nhan lyc 1a yéu t6
quan trong va ¢ anh huong 16n dén thanh cong trong qua trinh hoat dong va phat trién cua
doanh nghi¢p, dat biét la nguén nhan luc tao ra doanh thu truc tiép. Chét lugng cua nguén
nhan luc nay co tac dong truc tiép dén sy thanh bai ctia doanh nghiép. Diéu nay cang tré
nén cép thiét hon trong bdi canh Viét Nam hoi nhap vao nén kinh té toan ciu.

Trong qua trinh m& cira va hoi nhap nén kinh té quéc té tir nim 1995 dén nay, qua
hon 25 nam thyc t& d3 ching minh rang: ngudn nhan luc chat lugng cao d6 chinh 1a nhimng
con nguoi co tri thire, co6 tinh sang tao, déy nhiét huyét, tan tam tan luc c6 trach nhiém. Va
dén thoi diém hién nay, khi Viét Nam tién hanh manh mé& cudc cach mang s, cong nghé 4.0
thi viéc nang cao chit lugng ngudn nhan luc di trd nén cip thiét hon bao gio hét.

Trung tdm Kinh doanh VNPT — Hai Duong, 1a don vi kinh té truc thudc, hach toan
phu thugc Tong cong ty Vinaphone. Trung tim Kinh doanh VNPT — Hai Duong dugc tach
ra tir Vién thong Hai Duong tir thang 10 nam 2015 véi nhiém vu kinh doanh dich vu Vién
thong — Cong nghé thong tin trén dia ban Hai Duong. Nhan lyc cta Trung tdm Kinh doanh
VNPT — Hai Duong phan 16n 13 nhan luc dao tao tir k§ thuat chuyén sang lam cong tac ban
hang. Chinh vi vdy ma cong tdc nang cao chat luong nguén nhan lyc cia minh dat biét la
d6i tugng nhan vién kinh doanh, dé dap ung v4i nhitng bién dong 16n lao, nhiing thay d6i
mai trong moi truong kinh doanh hién dai. Trong qua trinh hoat dong va trudng thanh,
Trung tdm Kinh doanh VNPT — Hai Duong d3 chu trong chat lwong ngudn nhan luc va da
dat duoc mot s6 két qua kha quan. Tuy nhién van dé nang cao chat lugng ngudn nhan lyc
n6i chung va chét luong nhan vién kinh doanh van con nhiéu han ché, chua theo kip thay
d6i va doi hoi ctia nén kinh té thi trudng. Van dé chéat luong nhan vién kinh doanh tai Trung
tam Kinh doanh Hai Duong ngay cang tré nén cap bach khi Viét Nam ciing nhu thé gidi
chinh thirc bude vao ky nguyén sd. C6 qua nhiéu thach thirc dé Trung tdm Kinh doanh
VNPT — Héai Duong co thé hoan thanh cac ké hoach muc tiéu, dat tGi tim nhin va st mang
ciia Tap doan giao pho. Chinh vi vay t6i manh dan chon chu dé: “Chadt lwong nhén vién
kinh doanh tgi Trung tim Kinh doanh Hdi Dwong” 1am dé tai luan van tot nghiép thac si

Quan tri Kinh doanh.



2. Tong quan vé van dé nghién ciu

Chu dé chét lugng ngudn nhan lyc noéi chung va chét lugng nhan vién kinh doanh noi
riéng da thu hat sy quan tim cua nhiéu nha nghién ciru, c6 thé ké dén cac cong trinh nhu:

Luan van: Nédng cao chdt lwong nguon nhan e & Cong ty TNHH MTV Qudn 1y va
Phat trién nha Ha Ngi (2019), Bui Thanh Huyén. Cung cip céc dit liéu thuc tién tai mot don
vi cung mod hinh kinh doanh, da va dang hoat dong c6 hi¢u qua. Luan van da h¢ théng hoa
mot s6 van dé co ban vé ngudn nhan lyc va chat luong ngudn nhan luc trong doanh nghiép,
di sau phén tich thuc trang chat luvong ngudn nhan lyc tai Cong ty TNHH MTV Quan 1y va
Phat trién nha Ha Noi, da dé xuét duge mot sb giai phap nham nang cao chét lugng nguén
nhan luc.

Bai viét: Gidi phdp dao tao ndng cao nang lwc nguon nhéan lwc chat lwong cao trong
thoi ki héi nhdp kinh té quoc té (2020), Ths Nguyén Thi Minh Huyén,
https://tapchicongthuong.vn/. Bai viét phan tich vai trd ciia dio tao ngudn nhan luc, tir d6
dé xuét nhitng dinh hudéng mang tam chién lugc lién quan dén nang tim chat luong ngudn
nhan e, dap tng yéu cau hoi nhap kinh té quéc té.

Bai viét: Ndng cao chat lwong nguon nhan lwc tai Trung tdm Dich vu cong ich thanh
phé Bién Hoa (2020), Ts Nguyén Thanh Lam, Cao Qubc Nha, https://tapchicongthuong.vn/.
Bai viét nay da phan tich thyc trang chat lugng ngudn nhén luc tai Trung tim Dich vu cong
ich Thanh phé Bién Hoa, trong d6 xac dinh cac van dé can duoc khic phuc dé co thé cai
thién va ning cao chat lugng ngudn nhén luc tai co quan nay. Tir d6, tac gia da dé xuat mot
sd goi ¥ quan tri dé gitp Trung tAm ndy ning cao hiéu qua hoat dong ctia minh thong qua
viéc nang cao chat lugng ngudn nhan luc cta ho trong thoi gian t4i.

Qua nghién ciru tong quan cho thay c6 nhiéu cdng trinh nghién ciru vé vain dé chét
luong va nang cao chat luong ngudn nhan lyc. Cac cong trinh nghién cau khong nhiing
dong gop vé mit co s 1y luan ma con dua ra cac giai phap thiét thuc nham nang cao chat
lwong cua ngudi lao dong noéi chung. Mic du da dong gop vé Iy thuyét va thuc tidn nhung
dén nay chua bai ndo nghién ctu chuyén sau va toan dién vé viéc danh gia chat luong nhan
vién kinh doanh dé tir 6 dua ra cac giai phap nang cao chat luong nhan vién kinh doanh tai
Trung tam Kinh doanh VNPT - Hai Duong. Sau déy, toi s& 1a nguoi dau tién nghién ciu van

dé nay.


https://tapchicongthuong.vn/
https://tapchicongthuong.vn/

3. Muc dich nghién ciru
Muc dich nghién ciru: Nang cao chat lugng nhan vién kinh doanh tai Trung tim Kinh
doanh VNPT — Hai Duong.
bé dat duoc muc dich nghién ctru néu trén, cac muc tiéu nghién ctiu cu thé cta luan
vin bao gom:
- Hé théng hoa mét sb 1y thuyét co ban vé ngudn nhan lyc va chit luong ngudn nhan
luc.
- Phan tich thuc trang chat luong nhan vién kinh doanh tai Trung tdm Kinh doanh
VNPT-Hai Duong tir 6 dua ra nhitng nhin xét vé vu diém, ton tai va nguyén nhan.
- Pé xuat mot s6 giai phap hoan thién viéc nang cao chat lwong nhan vién kinh doanh
tai Trung tdm kinh doanh VNPT-Hai Duong. Ngoai ra dua nhitng kién nghi d6i véi
Tong cong ty Dich vu Vién théng Vinaphone, Tap doan Buu chinh Vién thong Viét

Nam nham nang cao tinh kha thi ctia cac giai phap da dé xuat.

4. Péi twong va pham vi nghién cieu
Péi twong nghién ciru: Chat lugng nhan vién kinh doanh tai Trung tdm Kinh
doanh VNPT — Hai Duong.
Pham vi nghién ciru
- Nbi dung nghién ctru: Nghién ctru phan tich hoat dong nang cao chat lugng nhan
vién kinh doanh. Nhitng khé khin, vuéng mic, thanh qua dat dugc. Tir d6 dé xuit
cac giai phap ning cao chat lugng nhan vién kinh doanh tai Trung tdm Kinh doanh
VNPT — Hai Duong.
- Khong gian nghién ctru: tai Trung tdm Kinh doanh VNPT — Hai Duong.
- Thoi gian nghién ctu: Céc dir liéu thir cap duoc ldy theo khoang thoi gian tir nim
2019 dén nam 2021. Céc dir liéu khéo sét so cép dugc thu thap trong thang 2 dén
thang 3 nam 2022.

5. Phuwong phap nghién ctru
Qua trinh nghién ctru dugc chia ra lam hai giai doan dé 1a thu thap dir liéu va xtr ly
dir liéu.

Thu thap dir liéu:
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- Quan sat: Dya trén diéu kién cia tac gia dang cong tac tai Trung tam Kinh doanh
VNPT — Hai Duong quan sat vé hoat dong ctia céng ty va qua trinh 1am viéc, két qua
lam viéc cua nhan vién kinh doanh.

- Phéng van: Thuc hién phong van sdu can bo lanh dao, truéng phong chuyén mén
nghiép vu, cac phong ban hiang va khdo sat nhan vién tham gia tryc tiép vao hoat
dong ban hang. Cac cau hoi dugc dya trén 1y thuyét va tham khao ¥ kién chuyén gia.

- Khao sat: Phan phat bang cau hdéi vdi cac cau hdi mo.

Xt 1y dit lidu:

Xt 1y dif liéu thir cip: phan tich, tong hop, so sanh.

Xt 1y di liéu so cap: thu gon, thé hién thong tin, két luan.

6. Két cau luan vin
Ngoai phan m¢ dau, két luan va danh muc tai liéu tham khao, luan van dugc két ciu

3 chuong nhu sau:

Chuong 1: Mot s6 van dé chung vé chit lugng ngudn nhan luc trong doanh nghiép.

Chuong 2: Thyc trang chat lwong nhan vién kinh doanh tai Trung tam Kinh doanh
VNPT - Hai Duong

Chuong 3: Mot s giai phap ning cao chat lwong nhan vién kinh doanh tai Trung tam
Kinh doanh VNPT - Hai Duong.
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CHUONG 1

MOT SO VAN PE CHUNG VE CHAT LUQNG NGUON NHAN
LUC TRONG DOANH NGHIEP

Chuong 1 trinh bay co s& 1y thuyét vé chit lwong ngudn nhan lyc va cac bién phap

nang cao chat luvong ngudn nhan luc.

1.1. Mt sé khai niém lién quan
1.1.1. Khéai niém nguon nhan luc

Tai Viét Nam cling nhu trén Thé gi61, khai niém nguff)n nhén luc ¢6 nhiéu cach hiéu
khéc nhau va cach giai thich khac nhau. Trong khuon kho luan van nay t6i xin trich dAn mot
vai khai niém nodi bat vé “Ngudn nhan luc™:

Theo Tur dién Tiéng Viét, “Ngudn” 1 noi phat sinh, noi cung cép, con “Nhan lyc” Ia
suc luc cua con ngudi bao gém: suc luc co bép (thé luc), trinh d6 tri thirc dugc van dung
vao qua trinh lao dong ctia mdi con ngudi (tri luc), va nhitng ham mudn, hoai bio cua ban
than nguoi lao dong hudng tdi mot muc dich xac dinh.).

1.1.2. Khéi niém chdt lweng nguén nhan lyc

Theo gido trinh Nguén nhan luc, Pai hoc Lao dong Xa hoi (2011) thi: “Chat luong
ngudn nhan luc 13 khai niém tong hop vé nhirng nguoi thude ngudn nhan lyc duoc thé hién
¢ cac mat sau day: stc khoe cuia nguoi lao dong, trinh d§ van hoa, trinh d6 chuyén moén ki
thuat, nang luc thuc té vé tri thire, ki ning nghé nghiép, tinh ning dong xa hoi (gém kha
nang sang tao, su linh hoat, nhanh nhen trong cong viéc,...)

1.1.3. Nhigng tiéu chi dinh gid chdt lwong nguén nhan luc

Chat luong ngué)n nhan luc thé hién qua 3 tiéu chi: Thé luc; Tri lyc; Tam luc. Theo bd
tiéu chi nay, néu théng ké trén toan thé giéi vao nam 2013 tai tap tri
“https://www.businessinsider.com” thi nhitng nuéc cé thir hang cao nhét cé tht tw 1a: Thuy
Si, Phan Lan, Singapore; tiép dén 1a cac nuée gém: Ha Lan, Thuy Dién, Puc, Na Uy, Pan
Mach, Anh, Canada. M¥ 13 nén kinh té 16n nhét thé gi6i, nhung & vi tri thir 16 vi hang muc
strc khoe dtng thir 43. Piéu d6 co thé cho thy ca 3 tiéu chi déu rat quan trong. Va duéi day
tac gia s& trinh bay co s& 1y thuyét vé 3 tiéu chi co ban cta chit lugng ngudn nhan luc.
1.1.3.1. Thé lyc
1.1.3.2. Tri luc



1.1.3.3. Tam luc

1.2. Céac nhan té6 anh hwéng dén chat lwong ngudn nhan luc

Dé nang cao chat lwong ngudn nhan lyc, doanh nghiép phu thudc vao nhiéu nhan té
anh huong khac nhau. Sau day luan vin s& dé cap dén mot sé nhan t6 anh hudong dén chét
lwong ngudn nhan lyc: cac nhan t6 bén trong doanh nghiép, cic nhan t6 bén ngoai doanh
nghiép.

1.2.1. Cac nhan té bén trong doanh nghiép
1.2.1.1 Cdc nhan t6 dau vao ciia nguén nhan lic:

Thuc té chi ra réng muén s& hiru mot doi ngili can by cong nhan vién chét luong cao,
doanh nghiép trudc tién can phai kiém soat tot dau vao cua ngudn nhan luc tirc 1a 1am tot
cong tac tuyén md, tuyén chon nhan lyc.

Tuyén chon ngudn nhan luc 14 yéu t6 then chét cua chinh sach quan 1y nguén nhan
lc, boi vi né anh huong quyét dinh dén chat lugng ngudn nhan lic cua t chirc dé thuc hién
cac chién luge SXKD. Qua tuyén dung, nguén nhan luc mdi va co trinh d§, mot mat luc
luong lao dong cua td chic duoc tré hoa va mat kia, trinh do trung binh ctua td chie duoc
nang lén.

Viéc tuyén dung dugc tién hanh mot cach don gian, tuy tién, thiéu nghiém tic, khong
tuan theo nguyén tic, tiéu chuan... thi chang nhitng khong mang lai loi ich cho t6 chirc ma
d6i khi con 1a nguyén nhan gy nén tinh trang mat doan két, chia r& ndi bdi, x40 tron to
chire, lang phi cac nguon lyc.
1.2.1.2 Cdc chinh sach phat trién nguon nhén lyc:
1.2.1.2.1 Chinh sdch bé tri, sir dung nguon nhan liec

Cong tac bé tri nhan luc thyc chat chinh 1a cac hoat dong dinh hudng (hoa nhap) dbi
v6i nguoi lao dong méi va tir d@6 b tri lai lao dong thong qua qua trinh bién ché nodi bd
doanh nghiép. Viéc bd tri lai lao dong bao gom: thuyén chuyén, dé bat va giang chic.

Qua trinh bién ché ndi bo hay con goi 1a qua trinh bé tri lai ngudi lao dong trong noi
bd doanh nghiép véi muc dich dwa dung ngudi vao ding viéc. Qua trinh nay bao gdm
thuyén chuyén, dé bat va giang chirc trong d6 c6 dé bat c6 anh hudng tich cuc téi nguoi lao
dong. Khi hoat dong dé bat duoc t6 chirc va thuc hién tot s& hiru ich khong chi riéng dbi voi
ngudi lao dong ma con dbi voi doanh nghiép. Dé bat sé& kich thich nguoi lao dong cong hién

hét minh vi cong viéc, nd luc phan dau cho tuong lai ctia ho; thu hut va giit lai nhan tai, d6
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|a nhitng ngudi lao dong c6 tay nghé cao, co tai nang, tir d6 xay dung dugc mot doi ngii lao
dong co6 chat lugng cao cho doanh nghiép.
1.2.1.2.2 Chinh sach danh gia thuc hién cong viéc

Danh gia thuc hién cong viée 13 qua trinh xem xét hiéu qua, hiéu sut hay tinh hinh
thuc hién cong viéc ctia mot phong ban, bo phan hay cia mot c4 nhan. Cac cong ty, to chirc
thong thuong s€ danh gia thyc hién cong viéc dinh ky hoac dot xuit nham dat duoc nhirng
muc dich, lo1 ich.
1.2.1.2.3 Chinh sach dao tao va swr dung nguén nhan luc sau dao tao

Nhu tai Viét Nam hién nay, vé tam nhin vi md, Chinh phu va B6 Lao dong — Thuong
binh va Xa hoi cling da xac dinh ro tam quan trong cua van dé giao duc va dao tao. Chinh
phu ciing dd dua ra D& an Nang tim k¥ ning lao dong Viét Nam theo ké hoach dugc phé
duyét tai Nghi quyét s6 50/NQ-CP ngay 20/5/2021. Ngoai ra theo thong cao bao chi tinh
hinh lao dong viéc lam quy IV niam 2021 ctia Tong cuc théng ké thi lao dong di qua ddo tao
dat 66% trong d6 ty 18 lao dong qua ddo tao co bang, chimg chi tir trinh do “So cip” trd 1én
nam 2021 1a 26,1%, tang 0,8 diém phan trim so v&i nam trude. Nhu vdy ¢ thé thiy véi tim
vi mo, Chinh phu d3 dua ra rat nhiéu giai phap quyét liét dé nang cao trinh do cta nguoi lao
dong.

Poi véi gbc nhin cua doanh nghi€p thi doanh nghiép phai xac dinh dugc muc ti€u,
hiéu qua ma dao tao dem lai cho minh. Vai tro cta dao tao trong van dé nang cao chat luong
nguén nhan luc thé hién:

e Vai trd cua dao tao ddi v6i doanh nghiép
e Vai trd cua dao tao ddi v6i ca nhan nguoi lao dong
1.2.1.2.4 Chinh sach khen thuong, ky ludt

Moi doanh nghiép thuong dit ra nhitng quy dinh riéng danh cho nhan vién ctia minh,
dugc néu tai ndi quy cua doanh nghi¢p. Tuy nhién, ndi quy nay khong hoan toan theo y chi
ctia nha quan 1y ma can dam bao thyc hién theo diing cac quy dinh ctia phéap luat. Va cac
van ban phap quy ciing d3 quy dinh nhu tai khoan 1 diéu 118 B6 luat Lao dong nim 2019
néu rd: “Ngudi st dung lao dong phai ban hanh ndi quy lao dong, néu st dung tir 10 ngudi
lao dong trd 1én thi ndi quy lao dong phai bang van ban”.
1.2.1.2.5 Chinh sdch dai ngo

Ché d6 dai ngd hay con dugc goi day du la ché do dai ngd trong doanh nghiép hay

ché d6 dai ngd nhan vién chinh 1a hanh trinh ma doanh nghiép cham lo cho ngudi lao dong
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vé doi song vat chat 14n tinh than, cam két cho ngudi lao dong c6 tinh than lam viéc tot,
gitip ho hoan thién duogc vai trd ma cong ty giao pho, tir ddy ma nguoi lao dong cung
v61 doanh nghiép c6 thé hoan thién dugc muc tiéu chung ctua doanh nghiép.

Hién nay c6 mot sd tu tuong cho rang: ché d6 dai ngd chi don gian 1a cac khoan
lwong, thudng va cac khoan dong bao hiém theo quy dinh. Pay 1a mot quan diém hoan toan
sai 1am. Thuc té d3 chi ra ring: ngudi lao dong van rdi bé doanh nghiép du ho dugce tra mirc
lwong cao hon mit biang chung. Do d6 phai hiéu chinh x4c ché d6 dii ngd ma tir d6 cac
doanh nghiép mdi ¢ thé dua ra nhitng chinh sach quan tri hop 1y.

Ché d6 dii ngd bao gom:

o Dai ng0 tai chinh

o Dai ngg phi tai chinh.

Pai ngd

v v

Pii ngd tién mit Pai ngf phi tai chinh

! !

Truc tiép Gian tiép Vi tri cong viéc Moi truwong lam viéc
- Tién luong - Bao hiém - Phui hop - Chinh sach hop ly
- Tién thuong - Tro cép x4 hoi - Thich thu - Giam sat, quan 1y,
- Hoa hong - Phuc loi - Phén déu kiém tra khéo 1éo
- Co hoi thang tién - Tinh than dong nghiép
- Diéu kién lam thoai
mai

- Gio 1am uyén chuyén,
¢6 thé cho phép lam
viéc tai nha

- Phdi hop, doan két
trong doanh nghiép vi
muc dich chung

- Lya chon loai phuc lgi

Hinh 1. 4. Cac hinh thirc dai ngo
(Ngudn: Téng hop cua tac gid)
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Céc hinh thtrc d4i ngd tai chinh bao gom:
Tién luong: 13 mot yéu td tit yéu cua quan hé lao dong. Cac doanh nghiép thuong
nhin nhan sy déng gép cua ngudi lao dong thong qua mic lwong. Mot hé thong
lwong v6i quy cach tinh luong va ché dé ting lwong hop 1y s& 1am cho ngudi thiy tin
tuong va yén tim san xuat.
Tién thuong: Tién thudng 1a mot bién phéap kich thich ngudi lao dong 1am viée tot
hon. Thuong ca nhan thé hién sy céng hién cua nguoi lao dong cho két qua chung
cua to chrc. Thuong tap thé tao su gén b6, doan két va sy thi dua gitta cac nhom lao
dong.
Hoa hong: 1a hinh thirc khuyén khich tai chinh. Nhiing khuyén khich nay ciing gan
chat véi két qua 1am viéc, duge ap dung ngay khi nguoi lao dong co két qua lam
viéc. Hinh thirc nay phat huy tinh chu dong, tu 1ap ké hoach 1am viéc cua ban than
ho.
Bao hiém; Tro cdp x3 hoi: Pay 1a cac hinh thirc dai ngd thudc nhom an sinh. Gop
phan ting mirc séng, dam bao su 6n dinh va an toan cho nguoi lao dong: nhu chinh
sach nghi phép, nghi 1& ma van huong lwong; chinh sach lwong huu; chinh sach bao
hiém y té, bao hiém xa hoi ...
Phuc loi: Theo T6 chic Lao dong quéc té ILO, phic loi danh cho ngudi lao dong c6
thé duge hiéu 1a “Céc loai co s& vat chat, cac dich vu, tién nghi duogc xay dung theo
cam két dé tao diéu kién cho nguoi lao dong duge lam viéc trong mdi truong lanh
manh, cling nhu tdn dung cac loi ich co san dé cai thién strc khoe, tinh than va nang
suit lam viéc.”
Céc hinh thirc d4i ngd phi tai chinh bao gom:
Vi tri trong cong viéc: Duya trén 1y thuyét hai nhan t6 cua F. Herzberg dua ra trong
nhoém cac yéu t6 then chét tao dong lyc va sy thoa man trong cong vi¢c: Su thanh
dat, Sy thach thirc cua cong viéc, Cong viéc tao cac co hoi thang tién, Cong viéc cO y
nghia va c6 gia tri cao, dugc moi nguoi tran trong thanh tich. T
MBoi trudng 1am viée: Theo 1y thuyét hai nhan t6 cia F. Herzberg dua ra trong nhom
yéu td vé moi truong to chire: cac chinh sach va ché do quan tri ciia cong ty, phuong
phap giam sat, hé thong phan phdi thu nhap, cic quan hé con nguoi, cac diéu kién
lam viéc. Dbi v6i toi, trong ban luin vin ndy, khi d& cdp dén mudn nang cao chit

luong ngudn nhan luc véi yéu to dai ngd thi doanh nghiép can xdy dung moéi trudng
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lam viéc: chinh sach hop 1y; giam sat, quan 1y, kiém tra khéo 1éo; tinh than dong
nghiép; diéu kién lam thoai mai; gid lam uyén chuyén, c6 thé cho phép lam viéc tai
nha; phéi hop, doan két trong doanh nghi¢p vi muc dich chung; Lua chon loai phuc

loi.

Két luin chwong:

Chuong 1 trinh bay cac co s& Iy thuyét vé chat lugng ngudn nhan lyc va cac bién phap
nang cao chat lugng ngudn nhéan luyc. Tir nhitng co so 1y thuyét nay gitp tac gia c¢6 cai nhin
khoa hoc vé chat lugng ngudn nhan luc ndi chung va xay dung lén khung phuong phap
nghién ctru dinh tinh, dinh luong dé thuc hién dé tai. Tir d6 tac gia s& thuc hién phan tich

thuc trang chét lugng nhan vién kinh doanh tai Trung tdm kinh doanh Hai Duong dugc tri
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CHUONG 2

THUC TRANG CHAT LUQNG NHAN VIEN KINH DOANH
TAI TRUNG TAM KINH DOANH VNPT — HAI DUONG

Chuong 2 Nghién ctru thuc trang chit lwong nhan vién kinh doanh VNPT — Hai
Duong trong giai doan tir nim 2019 dén nam 2021. Tir d6 dua ra nhan xét chung vé wu
diém, ton tai va nguyén nhan ton tai. Lam co so dé Chuong 3 luan vin dé xuat cac giai phap

nang cao chét lugng nhan vién kinh doanh cta Trung tdm Kinh doanh VNPT — Hai Duong.

2.1. Giéi thiéu tong quan vé Trung tdm Kinh doanh VNPT — Hai Duwong
2.1.1. Qua trinh hinh thanh va phat trién

Lich st hinh thanh cia VNPT ma tién than 1a nganh Buu dién Viét Nam dugc thanh
1ap ngay 15/08/1945, trong hon 70 nim qua di gin bo véi doi séng cua ngudi dan, ciing
nhu gép phan khong nhoé vao su nghiép xay dung va bao vé T6 qudc Xa hoi chu nghia.

Ngay 07/04/1990, nghi dinh 115/HPBT chuyén Téng cuc buu dién thanh Tong Cong
ty buu chinh - vién thong Viét Nam kinh doanh 2 dich vu chinh d6 1a buu chinh va vién
thong. Theo quyét dinh s6 91/QD-TTg ngay 07/05/1994 chuyén Tong cong ty Buu chinh —
vién thong Viét Nam thanh Tong cong ty kinh doanh 100% vén Nha nudc. Dén thang
04/1995 Téng Cong ty Buu chinh Vién thong Viét Nam dugc thanh 14p va di vao hoat dong
theo mo hinh Téng cong ty 91, day 1a Tong Cong ty tric thude Tong cuc Buu dién va Chinh
Phu.
2.1.2. Co cdu té chirc, bg may — chike nang tirng bé phdn

Trung tdm kinh doanh VNPT - Hai Duong hién c¢6 142 lao dong ky hop dong khong
xac dinh thoi han. Ban Giam dbc thue hién diéu hanh hoat dong ctuia Trung tam.

Cac don vi truc thudc bao gém:

- 3 Phong chuyén mon nghiép vu: Phong Nhan su tong hop, Diéu hanh nghiép vu, Ké
toan Ké hoach

-14 don vi san xuat truc tiép: bao gdm 12 Phong ban hang khu vuc, 01 phong ban hang
Online va 01 Phong Khéch hang t6 chirc doanh nghiép.

Chtrc nang nhi€ém vu cua cac b phan trong td churc:

Ban Giam dbc: Chi dao diéu hanh chung hoat dong cua Trung tdm Kinh doanh VNPT
— Hai Duong trén dia ban tinh. Hién nay ban giam doc Trung tam Kinh doanh VNPT — Hai
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Duong bao gdm hai 1anh dao: Giam d6c Trung tim Kinh doanh va Phé giam ddc Trung tim

Kinh doanh.

Co céu t6 chirc cua Trung tdm Kinh doanh VNPT — Hai Duong duoc thé hién trong
hinh 2.1

Ban lanh
dao

A 4 \ 4 A 4
Phong Phong ‘ Phong
Nhan su- Tong hop Ké hoach — Ké Toan biéu hanh — Nghiép vu

\4 A 4

Phong Phong Cac Phong Ban Hang
Khéch hang Ban hang Online - PBH Thanh Pho Hai Duong
T6 chirc, DN - PBH Thanh Phé Chi Linh
- PBH Thi Xa Kinh Moén
- PBH Huyén Kim Thanh
- PBH Huyén Nam Sach
- PBH Huyén Thanh Ha
- PBH Huyén Gia Loc
- PBH Huyén Tir Ky
- PBH Huyén Binh Giang
- PBH Huyén Cam Giang
- PBH Huyén Thanh Mién
- PBH Huyén Ninh Giang

Hinh 2.1 Co céu t6 chirc ciia Trung tim Kinh doanh VNPT Hai Dwong
(Nguén: Phong Tong hop Nhén su)

2.1.3. Tinh hinh sdn xudt kinh doanh qua cac ndm 2019 - 2021

Téng doanh thu phat sinh nam 2019 dat 520.709 tri¢u déng, dat 89.14% ké hoach Tap
doan giao. (Bang 2.1 Tinh hinh thuc hién ké hoach Trung tdm kinh doanh VNPT — Hai
Duong nam 2019)

Tong doanh thu phat sinh nim 2020 dat 522.722 triéu dong, dat 98.67% ké hoach Tap
doan giao. (Bang 2.2 Tinh hinh thuc hién ké hoach Trung tdm kinh doanh VNPT — Hai
Duong nam 2020)
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Bang 2. 1 Tinh hinh thye hién ké hoach Trung tdm Kinh doanh VNPT Hai Dwong nim 2019

. K¢ hoach, triéu Thyc hién, triéu | Ty 1& hoan thanh
STT | Chitieu dé)ng ' . déﬁg ' yké' hoach, %

1 | Didong 205.425 173.599 84,50
2 Bang rong 288.075 256.070 88,89
3 | Codinh 27.293 21.034 77,07
4 Dich vu MyTV 18.155 12.870 70,89
5 | Truyén s liéu 15.243 18.863 123,75
6 | Internet truc tiép 5.799 5.912 101,95
7 Thuong mai 2.726 1.484 94,44
8 | Dich vu CNTT 20.001 18.361 91,80
9 | Hating 16.095 12.516 77,76

Téng cong 584.148 520.709 89,14

(Nguon: Phong Ké todn Ké hoach, Trung tam Kinh doanh VNPT — Hai Dwong)

Bing 2. 2 Tinh hinh thue hién ké hoach Trung tdm Kinh doanh VNPT — Hai Dwong nim 2020

, ‘ Thuc hién, triéu | Ty 1& hoan thanh
K¢ hoach, triéu dong He d 61¢1g’ ¢ yk é¢h§ach, %

1 | Didong 172.349 157.599 91,44

2 | Bing rong 264.688 262.199 99,06

3 | Cé dinh 16.189 14.443 89,21

4 | Dich vu MyTV 19.277 26.976 139,94

5 | Truyén sé liéu 11.630 20.439 175,74

6 | Internet truc tiép 6.517 6.268 96,18

7 Thuong mai 1.560 703 45,06

8 | Dich vu CNTT 18.433 19.841 107,64

9 | Hatang 19.109 14.254 74,59
Tong cong 529.752 522.722 98,67

(Nguon: Phong Ké toan Ké hoach, Trung tdm Kinh doanh VNPT — Hai Duong)

Bang 2.3 Tinh hinh thuc hién ké hoachTrung tim kinh doanh VNPT — Hai Dwong nim 2021

1T

Chi tiéu

2021

Ké hoach, triéu déng

Thuec hién, tri€u
dong

Ty 1€ hoan thanh
ké hoach, %
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1 | Didong 175.430 167.216 95,32
2 | Bangrong 276.478 272.694 98,63
3 | Cédinh 12.866 11.265 87,56
4 | Dich vu MyTV 44472 37.094 83,41
5 | Truyén sb liéu 16.018 18.186 113,53
6 Internet truc tiép 6.449 6.870 106,53
7 | Thuong mai 60 486 810
8 | Dich vu CNTT 30.553 17.955 58,77
9 |Hatang 17.076 11.613 68,01
Tong cong 579.402 543.379 93,78

(Nguon: Phong Ké todn Ke hoach, Trung tdm kinh doanh VNPT — Hdai Duong)

Bang 2.4 Ty trong doanh thu cac dich vu ciia Trung tim kinh doanh VNPT — Hai Duwong giai
doan 2019 - 2021

2019 2020 2021
TT Chi tiéu TongDT | Tytrong | TongDT | Tytrong | Tong DT Ty trong
(trigudong) | (%) (triéu dong) (%) (trigu dong) (%)
1 | Didong 173599 | 33,34 157.599 30,15 167.216 30,77
2 | Bang rong 256.070 | 49,18 262.199 50,16 272.694 50,18
3 | Codinh 21.034 4,04 14.443 2,76 11.265 2,07
4 | Dich vu MyTV 12.870 2,47 26.976 5,16 37.094 6,83
5 | Truyén sé lidu 18.863 3,62 20.439 3,91 18.186 3,35
6 I_n:emet e 5.912 1,14 6.268 1,20 6.870 1,26
tiep
7 Thuong mai 1.484 0,28 703 0,13 486 0,09
8 | Dich vu CNTT 18.361 3,53 19.841 3,80 17.955 3,30
9 | Hatang 12.516 2,40 14.254 2,73 11.613 2,14
Tfmg 520.709 100 522.722 100 543.379 100
cong

(Nguon: Phong Ké todn Ké hoach, Trung tam kinh doanh VNPT — Hai Dwong)
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2.2. Tinh hinh chat lweng nhan vién kinh doanh tai Trung tam Kinh doanh
VNPT — Hai Dwong
2.2.1. Péc diém co cdu lao dpng ndi chung
Tinh dén thoi diém hét quy I nim 2022 thi Trung tdm Kinh doanh VNPT — Hai Duong
c6 tong s6 nhan lyc 1a:
Téng hop d6 tudi nhan vién

16.2%

18:3%
10.6% 11.3% 10.6%
10 3.2% 8.5%
6.3% 5.6%
1. 4‘!'“-: 0. ?% 0.7%
© 25.30  30-35 35-40  40-45  45.5 &0
Nam @ Nir

Hinh 2.4 Biéu db co ciu lao dong chinh thirc ciia Trung tim Kinh doanh VNPT — Hai Duong

theo dd tudi ngudi lao dong

2.2.2. Chdt lweng nhan vién kinh doanh tgi Trung tm Kinh doanh VNPT — Hai
Duwong va céac bién phap nham nang cao chdr Iweng nhan vién kinh doanh tai don
Vi.

Dé nghién ctru chét luong nhan vién kinh doanh tai Trung tim Kinh doanh VNPT —
Hai Duong, tac gia thu thap cac dit liéu thi cap qua cac bao cdo tai don vi va cac dir lidu so
cip thong qua phong van, khao sat. Tir cac két qua nay, tac gia di tong hop thuc trang chit
luong nhan vién kinh doanh tai Trung tdm Kinh doanh VNPT — Hai Duong.
2.2.2.1. Vé thé luc

Déi twong nhan vién kinh doanh 14 nhiing nguoi lao dong truc tiép san xut va c6 dem
lai doanh thu truc tiép cho doanh nghiép. Tinh dén thoi diém hét quy I ndam 2022 Trung tim
Kinh doanh VNPT — Hai Duong c6 102 nguoi thude doi tuong nay. Dua theo ngu@)n s6 lieu
thir cdp tir Phong Nhén su Tong hop va ngudn dir lidu so cip bang bang hoi thi co cdu nhan

vién kinh doanh bao gém:
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- Nhan vién dia ban: 67 nguoi. Nhiém vu 1a quan ly, cham séc va ban cac san phém
dich vu vién thong céng nghé thong tin cho ddi twong khach hang ca nhan. Trong d6
c6 33 nam va 35 ntr.

- Nhan vién ban hang khach hang t6 chirc doanh nghiép: 15 ngudi. Nhiém vu la quan
1y, cham soc va ban cac san pham dich vu vién thong cong nghé thong tin cho ddi
tugng khach hang t6 chtrc doanh nghiép. Trong d6 c6 14 nam va 1 ni.

2.2.2.2. Vé tri luc

Tai thoi diém 31/03/2022, 100% nhan vién kinh doanh c6 chimg chi dao tao tir so cip
trg 1én. Véi 27 ngudi co trinh do so cip chiém 26,47%; 16 ngudi co trinh d6 trung cap
chiém 15,69%; 15 nguoi trinh d§ cao déng chiém 14,71%; 43 nguoi ¢o trinh do dai hoc
chiém 42,16% va 1 nguoi co trinh d cao hoc chiém 0,97%.

Tri Iyc chi stc suy nghi, su hiéu biét, sy tiép thu kién thirc tai ning, ning khiéu ciing
nhu quan diém, 1ong tin, nhan cach... cia timg con ngudi. Chinh vi nhan thic vé yéu to tri
luc tic dong dén viéc nang cao chit luong ngudn nhan luc do d6 hién nay Trung tdm Kinh
doanh VNPT Hai Duong xé4c dinh trinh d6 chuyén mon ludn 1a van dé hang dau hién nay.
2.2.2.3. Vé tam lyc

Lich st hinh thanh caa VNPT ma tién than 1a nganh Buu dién Viét Nam dugc thanh
1ap ngay 15/08/1945, trong hon 70 nim qua di gin bo véi doi sdng cua nguoi dan, ciing
nhu gop phan khéng nhd vao su nghiép xay dung va bao vé T6 qudc X& hoi chu nghia.
Trung tdim Kinh doanh VNPT Hai Duong néi riéng ciing nhu Tong cong ty Dich vu Vién
thong luén ludn ghi nhd va khac siu cac tién bdi di trude. Véi ton chi 10 chit vang ludn
khac ghi trong tim kham ctia mi ngudi VNPT: “Trung thanh — Diing cam — T4n tuy — Sang
tao — Nghia tinh”. Tai Trung tdm Hai Duong c6 mot noi trang nghi€m ludén luu gilt cac ky
vét clia qua trinh hinh thanh va phat trién ctia minh d6 chinh 12 Phong Truyén Théng. Noi
d6 da chimg minh rang cac gia tri chudn muc dao dirc, pham chét t6t dep va su hoan thién
nhan cach ciia con ngudi, duoc biéu hién trong thuc tién lao dong san xuit va sang tao ca
nhan ludn ludn ton tai mai trong mdi ngudi lao déng tai Trung tdm Kinh doanh Hai Duong.
Qua d6 co thé thiy rang Trung tim Kinh doanh dd xac dinh tdm luc tao ra déng co bén
trong ctia chi thé, thuc day va diéu chinh hoat dong cta con ngudi, tim luc gép phan vao
viéc phat huy vai trd cta cac yéu td thé luc va trf lyc ctia con ngudi voi tu cach ngudn nhan
luc..

2.2.2.4. Két qua khdo sat y kién can bé nhdn vién
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Tac gia di tién hanh phong van lanh dao don vi va phat phiéu khao sat dén can bo
nhan vién Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong vé cac bién phap nang cao chat luong
nhan vién kinh doanh tai don vi.

Ban hoi thé hién trong phu luc 1

Két qua diéu tra y kién can bd nhan vién vé cac bién phdp nang cao chat lugng nhan
vién kinh doanh tai don vi thé hién trong phu luc 2.

Phiéu phong van 1anh dao thé hién trong phu luc 3.

Két qua phong van 1anh dao thé hién trong phu luc 4.

2.3. Nhan xét chat lweng nhan vién kinh doanh va cac bién phap tai Trung tam
Kinh doanh VNPT — Hai Dwong
2.3.1. Uu diém

Vi kinh nghiém lau dai trong lich st qué trinh hoat dong, Trung tdm Kinh doanh
VNPT Hai Duong da xac dinh r0 rang vai tro cua nguén nhan luc va dac biét 1a nhan vién
kinh doanh trong qua trinh hoat dong kinh doanh ctia minh.

Vé co ban chat lwong nhén vién kinh doanh dap mg yéu cau san xuat kinh doanh,
dong gop tich cuc vao viéc hoan thanh ké hoach ctia Trung tdm kinh doanh VNPT Hai
Duong trong giai doan 2019 — 2021.

Trong qua trinh phét trién Trung tim Kinh doanh VNPT - Hai Duong di xay dung
dugc d6i ngii nhan vién kinh doanh du vé s6 lugng va chit lugng ngay cang dugc nang cao.
Vé hoat dong nang cao chit lugng nhan vién kinh doanh ctia Trung tdm Kinh doanh VNPT
- Hai Duong hién nay c6 nhiing uu diém sau:

- Hiéu qua qua trinh dao tao tang cao, thé hién & nang suét lao dong cua nhan vién
kinh doanh, thoi gian thuc hién 1 hop dong rat ngan.

- Chuyén d6i s6 da tién hanh & nhiéu cong doan, da giam tai rat nhiéu thoi gian chét,
nhan vién kinh doanh tin dung vao thoi gian phat trién dich vy, ting cao ning suit
lao dong.

- Ché d6 lvong, thuong da di vao thuc tién kinh doanh, doanh thu cao thi lvong nhan
vién kinh doanh cao, kich thich ning suat lao dong.

2.3.2. Tén tgi va nguyén nhan

Bén canh nhiing két qua dat duoc, chét lugng nhan vién kinh doanh con 1 sb ton tai

nhu trinh d§ dao tao con han ché, vé thé luc ti 1én nhan vién c6 stc khoe loai III van con

nhi€u, nhan thirc ctia mot s6 nhan vién vé nhiém vy, cong vi¢c con han cheé.
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Nhiing ton tai trén 13 do cic nguyén nhan cha yéu sau:

- Chua cap nhat thuong xuyén nhirng bién dong thi truong, dé c6 nhitng chinh sach
kich thich d6i v6i nhan vién kinh doanh, nguoi lao dong. Cac phuong an kinh doanh
thuong chim mot nhip ddn dén hiéu qua hoat dong kinh doanh tuy cé ting trudng
nhung chua dat nhu ké hoach d¢ ra.

- Qua trinh chuyén d6i s6 van con chim. Van chwa xtng dang 1a don vi dan dau qué
trinh chuyén d6i s6 tai dia ban Hai Duong.

- Chinh sach tuyén dung tuy t6t nhung van chua thu hat duge ngudi tai vé phia minh.
Ty 1é tuyén dung thanh cong thap, nhan vién méi duoc tuyén dung chua that sy 1a
ngudi ti ma chi dimg & dbi twong di dé hoat dong.

- Chinh sach dai ngd chua du dot bién, chi dung lai ¢ su tu c6 y thirc hoan thanh nhi€ém
vu chtr khong c6 ¥ tri phan dau.

- Thu nhap ting nhung chua theo kip bién dong gia do d6 hiéu qua kich thich, nang
cao nang suat con thip. C6 ty 1& nhat dinh nhan vién nghi viéc vi thu nhap chua dap
g duoc mong mudn cua ho.

- Hién van con hién tuong tai mot s6 Phong ban hang c6 cai nhin thién vi, uu tién lao
dong nay, khiat khe lao dong kia, ca né khong dit khoat trong cac quyét dinh.

- Mot s6 don vi van chua thé két hop nhuan nhuyén giita dia ban kinh doanh va k¥

thuat. Van con tinh trang d6 16i cho nhau khi ¢ van dé xay ra.

Két luin chwong:
Chuong 2 phén tich thuc trang chat luong nhan vién kinh doanh ciing nhu thyc trang
nang cao chit lugng nhan vién kinh doanh tai Trung tim kinh doanh Hai Duong trong
khoang thoi gian nghién ciu. Tir d6 dua ra duoc cac két luan két qua dat duoc cia hoat

dong nang cao chét lwong nhan vién kinh doanh tai Trung tim Kinh doanh Hai Duong.
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CHUONG 3: MOT SO GIAI PHAP

NANG CAO CHAT LUQNG NHAN VIEN KINH DOANH
TAI TRUNG TAM KINH DOANH VNPT — HAI DUONG

Duya trén co so 1y thuyét & Chuong 1 va thyc trang chat luong nhan vién kinh doanh
dugc trinh bay tai Chuong 2, dua ra cac giai phap ning cao chit luong nhan vién kinh
doanh tai Trung tdm kinh doanh Hai Duong phu hop véi chién lugc phét trién dén nim
2025.

3.1. Chién lwoc phat trién cia Trung tam Kinh doanh VNPT — Hai Dwong dén
nam 2025
3.1.1. Chién lwgc phat trién cia Trung tam Kinh doanh VNPT — Hdi Dwong dén
nam 2025

Trung tdm Kinh doanh VNPT — Hai Duong 1a don vi kinh té tryc thudc, hach toan
phu thudc Téng cong ty Dich vu Vién thong, duogc td chirc va hoat dong dudi hinh thirc chi
nhanh ciia Tong cong ty Dich vu Vién thong. Tong cong ty Dich vu Vién thong 1a don vi
thanh vién ctua Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam. Vay trude hét toi xin trinh bay
St ménh va tim nhin cta Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam, dé tir d6 sé gioi thiéu
chién lugc phat trién ciia Trung tdm Kinh doanh VNPT — Hai Duong dén nam 2025

Str ménh:

- Cung cip cho khach hang va dbi tac cac san pham, dich vu Vién thong - CNTT -
Truyén thong va Dich vu s6 chat luong, dot pha, sang tao.

- Tré thanh trung tim s6 (Digital Hub) ctia khu vuce chau A.

- Ton vinh va danh gia gia tri dich thyc ciia nguoi lao dong.

- Tién phong trong céc hoat dong vé cong dong.
Tam nhin:

3.1.2. Quan diém méi vé nhan sw nham thuec hign chién lwoc phét trién.

Quan diém ddu tién vé nhin sy ma Trung tdm Kinh doanh Hai Duong luén ludn dé
cap do la: séng va lam viéc theo tu twéng H6 Chi Minh. Pdng nhét tir trong ndi bd Pang
vién dén toan bd quan ching. Nhat quan trong tu tuéng, nhan thirc va hanh dong vé vai tro
ctia nhan luc, coi trong nhan t6 con ngudi trong su nghiép doi moi. Tuyén duong cac lao
dong xuét sic, kip thoi thay thé nhimg lao dong yéu kém vé ning luc, sa thai nhimg lao
dong suy thoai vé dao dirc nghé nghiép, vi pham phap luat.

3.2. Mot sb giai phap nang cao chat lwong nhan vién kinh doanh tai Trung tam
Kinh doanh VNPT - Hai Duwong
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Qua cac phuong phap thu thap dir liéu: Phong van, khao sat tac gia da thu thap dugc

cac thong tin so cép trinh bay tai bang phu luc 1,2,3. Cung véi nghién ctru thong tin thir cp

tai cac sb liéu clia cic phong chirc ning tai Trung tdm Kinh doanh VNPT — Hai Duong va

cac thong ké phan tich hién trang cling nhu cac giai phap nang cao chat lwong nhan vién
kinh doanh dén thoi diém 31/03/2022 dugc trinh bay tai Chuong 2 cua luan van, tac gia da

dua ra mot sb cac giai phap dé nang cao chat lugng nhan vién kinh doanh tai Trung tim
Kinh doanh VNPT — Hai Duong.
3.2.1. Gidi phép vé tiéu chi thé luc

T6 chirc cac dot kham bénh dinh ky chuyén sau hon nhu ¢6 thém nhiing xét nghiém
tién ung thu, cac xét nghiém co thé xac dinh nhanh céc cin bénh nguy hiém sém hon
dé dam bao sirc khoe cho ngudi lao dong noéi chung ciing nhu nhan vién kinh doanh
noi riéng. Theo so lidu thong ké thir cap ciia Phong T chire Hanh chinh, ty 16 ngudi
lao dong dat surc khoe loai I rat cao, do vay chét luong cua viéc kham bénh dinh ky
rat quan trong dé ting kha niang phong tranh bénh tat cho nguoi lao dong néi chung
va nhan vién kinh doanh néi riéng. C6 thé c6 nhiéu phuwong an dwa ra nhu: chon ddi
tac kham chita bénh c6 uy tin hon, tién hanh thém nhiéu cic xét nghiém chuyén sau
hon. Dé thuc hién phuong an nay thi can phai tang ty 1¢ chi phi kham bénh cho ngudi
lao dong. Can can d6i thu chi, cling nhu phai c6 bién phap giai trinh, dé nghi véi Tap
doan, Tong cong ty xem xét dé ting ty 1& chi phi phuc loi x3 hoi trén téng chi phi
dugc phan giao.

Piém bat cép trong tinh hinh stc khoe tai Trung tdm Kinh doanh VNPT — Hai
Duong 1a ty I¢ lao dong suc khoe loai II rat cao. Can so sanh véi cac don vi hoat
dong cung nganh nhu cic Trung tim Kinh doanh ban & tinh khac. Ciing xin y kién
cac chuyén gia y t& dé khac phuc tinh trang nay. Trung tdm Kinh doanh can nghién
ctru, phan loai diéu kién lao dong nham tim ra cac nhan td ¢6 tac dong tdt va co tac
dong x4u dén strc khoe va kha ning 1am viéc cua ngudi lao dong dé cai thién diéu
kién lao dong cho nguodi lao dong, gilr gin va tang cuong suc khoé cho nguodi lao
dong, tao ra nhiing diéu kién lao dong thuén loi. Voi loai c6 tdc dong tét, doanh
nghiép can khai thac, van dung dé tao diéu kién thuén loi cho nguoi lao dong lam
vi€c thoai mai, phat trién toan dién con nguoi ca vé thé lyuc, tinh than va nhan cach,
dong vién kha nang lao dong sang tao va c6 cam gidc thoa man trong lao dong.
Nguoc lai voi loai co6 tdc dong x4u can han ché, khéc phuc va loai trur dé giam tdi da
va tranh cac diéu kién 1am viéc khong thuan loi - 1a nguyén nhan gay ra viéc giam
kha nang lam viéc, lam viéc trong trang thai mét mai, hay dm bénh 1y, thim chi méc

bénh nghé nghiép ctia ngudi lao dong.
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3.2.2. Gidi phap vé tiéu chi tri luc

Tuyén dung cong khai, c6 thong bao rong rii trén cac phuong tién truyén thong dai
chung va mang xd hoi. C6 ké hoach thi tuyén chinh x4c 1 rang véi cac giam khao 1a
chuyén gia trong cac linh vuc tuyén dung. T chirc thi tuyén, thong béo thi tuyén,
phong van vong sau cong bang dbi vi tat ca ung vién. Chi tuyén dung cac vi tri can
thiét, nguoi tuyén dung phai co trinh d6 dé khong phai dao tao lai ma chi dao tao
chuyén sau thém.. Khong chi dit ning van dé bang cap ma ca thuc té ctia nguoi lao
dong. Do d6 qué trinh thir viée s& dao thai nhitng ung vién khong dam bao chat
luong chi dé lai nhiing tng vién dat chi ti€éu. Qua trinh tuyén dung ludn dat muyc tiéu
ding nguo1 ding viéc.

Néng cao trinh d6 ctia nhan vién qua co cdu trinh d6 ctia nguoi lao dong. Bang cap
khong chi ra nhan vién kinh doanh c6 chat lugng hay khong, nhung nhéan vién kinh
doanh c¢6 chét luong tbt can thiét phai c6 trinh d6 cao. Do vay khuyén khich nhan
vién nang cao trinh d ctia minh dé dap uing yéu cau ngay cang cao ciia xa hoi. Chinh
vi vay phai c6 phuong an rd rang, xac dinh thong qua thoa udc lao dong hang nam
v6i nguoi lao dong, dé khuyén khich ciing nhu dinh huéng cho nguoi lao dong tur
nang cao trinh do cho chinh minh.

Nang cao chat lugng trong céac 16p dao tao dugc to chirc. Can phan tich 16 vi tri cong
viéc dua ra mot ban mo ta cong viéc cu thé va ro rang cho tung vi tri va tung linh vuc
cong viée cu thé dé tir d6 1am co sé cho cac cong tac quan 1y nhan su khac ma trong
d6 c6 cong tac dao tao. Tir d6 xdy dung ké hoach dao tao hop 1y tranh lang phi, vi chi
phi dao tao 1a rit cao néu nhu cac giang vién 1a chuyén gia hang dau. Co thé két hop
cac hinh thire ddo tao xen 13n nhau tir tryc tiép dén truc tuyén dé giam chi phi. Trich
ngudn chi phi hop 1y dé thué giang vién ngoai 1a cac chuyén gia dau nganh. D6i méi,
hién dai héa chuong trinh, nd1 dung dao tao theo hudng linh hoat. Nang cao ky nang
thuc hanh, nang lyc tu tao viéc lam, nang lyc thich ung véi su bién d6i cong nghé va
3.2.3. Giai phéap vé tiéu chi tam lyc

Luon ludn tuyén truyén 16i séng lanh manh, tuan thu phép luat ciia Nha nuéc dén
nhan vién kinh doanh. Tu tuong, dao duc, 161 séng va moi truong van héa la nhiing
van dé c6t 161 quan trong nham x4y dung nhén cach con ngudi, hinh thanh nén chuén
muc 16i song, nép sdng; 1a yéu td nén tang dé xay dung xa hoi tét dep nhan van va
moi truong van hoa lanh manh.

Thudng xuyén to chitc cac 16p trao d6i kinh nghiém ctia nhitng nhan vién kinh doanh
xut sic. Néu cac tAim guong dién hinh dé moi nhan vién hoc tap. Pua ra nhitng 16i

sai d€ nhan vién rat kinh nghiém.
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Xay dung méi trudong 1am viéc thoai mai. Xay dung quy ché van hoa doanh nghiép
vin minh tién tién nhu cic quan hé dong nghiép, phong tuc tip quan, triét 1y kinh
doanh... Nang cao tinh than doan két toan Trung tim ciing nhu doan két véi khéi k§
thuat.
T6 chirc cac hoat dong vui choi giai tri ngdy phu nit quéc té 8/3 hay 20/10 cho cac
lao dong nit, can bd céng doan giodi... nhdm nang cao tinh than 1am viéc. TH chic 18
hoi trong nhiing ngay ki niém 16n nhu ngay chan nim cta thanh lap nganh ...
Nang cao hoat dong ctia Cong doan. Khuyén khich Céng doan bam sat hoat dong
thue té cia nguoi lao dong: “ludn ludn lang nghe, ludn ludn thau hiéu”.
Panh gia chinh xac, cong bang dé nguoi lao dong néi chung va nhan vién kinh doanh
noi riéng ludn hét minh cong hién cho don vi.
Xay dung ndi quy, quy ché, thoa udc ngudi lao dong 1d rang ranh mach, dé hiéu rd
nghia. Hang ndm phai co cac budi ldy y kién, phong van ting nguoi lao dong noi
chung va nhan vién kinh doanh néi riéng dé c6 thé 1am 1 cic van dé ngan cach giita
nguoi lao dong voi1 nguodi quan ly.
Gidai phap khéac
Xay dung hé théng chi tiéu KPI, BSC phu hop véi muc tiéu, dinh huéng kinh doanh.
Céc chi tiéu KPI dua trén co sé cac ndi dung cong viéc theo chirc danh quy dinh cu
thé cho timg loai pht hop diéu kién thuc té ctia qua trinh san xuat kinh doanh ma
chia thanh cac b phan td va giao cho mdi c4 nhan phu hop véi ning luc, so truong,
linh vuc dao tao, qua d6 ning cao ning suit lao dong va hiéu qua kinh té trong san
xuét kinh doanh. Céc chi tiéu KPI ludn phai r& rang d& hiéu, bam sat vao thuc té
hoat dong kinh doanh cua toan Trung tam.
Déi véi nhitng nhan vién kinh doanh ma c6 chi tiéu KPI hang thang dudi 70% thi
luén c6 vian ban nhic nhd dé danh dong dén nhan vién. Tir d6 nhan vién phai thay
d6i, con 4 1an khong hoan thanh nhiém vu trong 12 thang s& bi chim dut hop dong
lao dong.
Ludn cap nhat tinh hinh bién dong cua thi trudng, ¢ diéu chinh lién tuc chinh séch
dé phu hop thyc tién.
Xay dung ké hoach truyén thong mét cach rd rang. TUr truyén thong ndi bo dé tat ca
ngudi lao déng nim rd cac dinh huéng, muc tiéu ma Trung tdm vach ra, dén truyén
thong bén ngoai dé hd tro nhan vién kinh doanh khi tiép xac véi khach hang don gian
va hiéu qua hon. Ké hoach truyén thong & day khong phai 1a mot ké hoach 16n phuc
vu cho cong tac marketing nhung van phai dam bao dy du cac budc: phan tich tong

quan; lya chon muc tiéu truyén thong; xac dinh muc tiéu truyén thong; xac dinh
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thong diép dé truyén thong; thiét ké truyén thong; lya chon kénh truyén thong; xac
dinh Budget va chién thuét truyén thong; do luong hiéu sudt va bao cdo.
3.3. Kién nghi d6i véi Téng cong ty Dich vu Vién thong
Hién nay, van dé quan tri ngudn nhan luc ludn 13 bai toan khé ctia nha quan tri. Dic
biét quan trj ra sao dé hiéu qua 1a 16n nhat. Khac biét véi cac doanh nghiép khac, Trung tim
Kinh doanh VNPT Hai Duong la don vi kinh té truc thudc, hach toan phu thudc Téng cong
ty Dich vu Vién thong va Tong cong ty Dich vu Vién thong lai 14 don vi thanh vién cua Tap
doan Buu chinh Vién Théng Viét Nam. Do d6 Trung tdm Kinh doanh phai phu thudc rat
nhiéu trong van dé quan tri nguén nhan luc. Qua nghién ctru thuc té tai don vi voi dé tai
“Chét lwong nhéan vién kinh doanh tai Trung tdm Kinh doanh VNPT Hai Duong”, t6i dua ra
mot sé kién nghi véi Tong cong ty Dich vu Vién théng va Tap doan Buu chinh Vién thong
nhu sau
- Hién nay Tong cong ty phan quyén cho phép don vi chdm dirt hgp dong véi nhiing
nhan vién khong dam bao chat luong. Tuy nhién don vi khong dugc tuyén méi 1a
mot thiét thoi dé c6 duoc nhiing nhan vién c¢é chat lwong. Vi vy, thay nhan vién
kém, tuyén nhan vién c6 chat lugng 13 mot cach 1am 6t (Trich ¥ kién cia Giam déc
Trung tdm Kinh doanh VNPT Hai Duong). D& nghi Tong cong ty va Tap doan ndi
rong quyén tu chu tuyén dung hoic dugce phép tuyén dung cé di kém thém diéu kién
trinh do.
- Dbi véi tinh hinh hién tai, dé nang cao chét lugng nhan vién can thiét phai lién tuc
dao tao nhan vién. Pao tao tur phong chuyén mén nghiép vu theo dinh ky hang, quy.
Moi cac chuyén gia chuyén vé dao tao theo chuyén dé dé nhan vién ludn duogc tiép
can kién thtrc vé dich vu, vé phuong thirc ban hang va chim séc khach hang (Trich y
kién ctia Giam ddc Trung tdm Kinh doanh VNPT Hai Duong). Ngoai ra con khuyén
khich hinh thic tu hoc, tu dao tao cia nhan vién kinh doanh, nhung muén dat duoc
hiéu qua thi Trung tdm Kinh doanh phai c6 hd tro mot phan kinh phi cho ngudi lao
dong nhu chi phi di lai, chi phi 4n uéng hodc mot phan nho hoc phi. Tong hop lai, dé
dat duoc hidu qua dao tao t6t nhat khi d6 phai c6 ngudn kinh phi dao tao di. Nhung
hién nay kinh phi dao tao dugc phan bd vé don vi khong nhiéu. Vay dé nghi Tong
cong ty va Tap doan tang ngudn kinh phi cho dao tao.
Két luin chwong:
Chuong 3 d4 néu khai quat dugc chién luge phat trién ctia Trung tim Kinh doanh VNPT
- Hai Duong. Két hop voi co so 1y thuyét dugc trinh bay tai Chuong I va thuc trang chat
luong nhan vién kinh doanh va nhimng bién phap nang cao chat lugng ma Trung tdm Kinh
doanh da va dang tién hanh, dé dua ra cac giai phap nang cao chat luong nhan vién kinh
doanh tai Trung tam kinh doanh VNPT — Hai Duong trong tuong lai.
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KET LUAN

Chét luong ngudn nhan luc 12 yéu té quan trong bac nhat trong hoat dong kinh doanh
ctia mot doanh nghiép. Cac 1y thuyét vé quan trj ciing nhu cac thyc tién di chi ra diéu nay.
Vay nang cao chat luong ngudn nhan luc 1a diéu ma tit ca cic doanh nghiép ludn ludn phai
dé ra trong qua trinh hoat dong ctia minh.

Qua qua trinh tim hiéu thyc tién tai Trung tim Kinh doanh VNPT — Hai Duong, dé
dat duoc muc dich yéu cAu di dé ra, luan van d3 1am rd: co clu, chét luong nhan vién kinh
doanh; chi ra nhitng vu diém va ton tai trong cong tac nang cao chat luong nhan vién kinh
doanh hién nay; tir d6 dua ra cac giai phap dé nang cao chit luong nhan vién kinh doanh.
Trong doé tap trung vao cac giai phap sau:

- Hoan thién cong tac tuyén dung, dao tao. Bam sat vai tinh hinh thyc té.

- Xay dyng hé thong khung danh gia chat lugng BSC, KPI mot cach khoa hoc va bam
sat voi chién lugc phat trién. Tir d6 khuyén khich phat trién ning lyc nhan vién kinh
doanh va 1am co s& dé phat trién ngudn nhan luc.

- Cai thién ché d6 dai ngd thong qua hé théng lvong thudng dé nd trd thanh mot cong
cu manh mé kich thich dong vién nguodi lao dong lam viéc va gilt chan nhitng nhan
vién gioi, khuyén khich lao dong sang tao.

Vi su giup d& nhiét tinh cta cac thay, co 1a giang vién cua Hoc vién Cong nghé Buu
chinh Vién thong, dong nghiép va cic ban dic biét 1a sy hudng dan tan tinh cia PGS.TS
Nguyén Thi Minh An di tao diéu kién cho em hoan thanh luan vin nay. Tuy nhién, van dé
nang cao chat lwong nhan vién kinh doanh 1a ndi dung 16n, phtc tap va nhiéu khé khan
vudng méc, nén nhirng ndi dung duoc dé cap trong luan van nay khong tranh khoi nhiing
han ché thiéu sot.

R4t mong nhan duoc cac dong gop cua cac thay ¢ va dong nghiép dé luan van c6

tinh ing dung cao vao thyc tién tai Trung tdm Kinh doanh VNPT — Hai Duong.



