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MO DAU

1. Tinh cap thiét ciia dé tai:

Trong cac doanh nghiép, ngudn luc con ngudi dugc coi 1a then chdt, quyét
dinh su thanh cong, hay thit bai cua doanh nghiép. Chinh vi diéu d6, mudn biét
duge mdi ca nhan lam viéc c6 hiéu qua hay khong, c6 dap tmg dugc yéu cau cong
viéc dit ra hay khong thi doanh nghiép can phai tién hanh hoat dong danh gia két
qua va hiéu qua thuc hién cong viée ciia ngudi lao dong. Hién nay, viée danh gia két
qua thyuc hi¢n cong viéc 1a mot hoat dong dang dugc trién khai rong rai trong cac
doanh nghiép. Trén co s d6 nha quan 1y ¢ thé dua ra duoc cac quyét dinh, chinh
sach quan tri nhan sy dung din nhu: dao tao va phat trién ngudn nhan lrc, xay dung
cac ché do luong thuong hop 1y, dua ra quyét dinh quan 1y vé dé bat, ki luat mot
cach cong bang chinh xéc, 4p dung dé tao dong luc cho ngudi lao dong.

Trong nhitng nim qua, mirc 4 canh tranh trén thi trudng dich vu vién thong
tai Viét Nam hét stc khoc liét. Tir khi c¢6 chi trrong mo cua thi truong, nhiéu nha
mang lién tiép xudt hién va canh tranh 13n nhau. Sy ton tai va phat trién trong moi
truong canh tranh khéc liét nhu vay dat ra yéu cau ddi méi vé mit to chirc san xut
va hoat dong quan 1y cia VNPT. Trong d6, viéc xay dung mot hé thong danh gia tot
s& khong chi gitup doanh nghiép dat duoc cac muc tiéu ma con gitp tdi wu hoa ning
luc, va dac biét 1a thu hat, duy tri va phat trién nguén nhan luc dé thuc hién cic muc
tiéu san xuat kinh doanh ngan han, trung han va dai han.

Nhéan thtc dugc vai tro ctia danh gia thyc hién cong vi¢e, Trung tam kinh
doanh VNPT — Hai Duong d3 xay dung danh gia két qua thuc hién cong viée cho
don vi bang cong cu BSC/KPIL Hoat dong nay dugc ban lanh dao don vi rat quan
tam, tuy nhién day 1 mot van dé kha nhay cam bai két qua danh gia gan lién véi
lvong thuong va dugc nhan vién don nhan voi thai do chua tich cuc. Trong thuc té
nhiéu doanh nghiép, trong d6 c6 ca Trung tdm kinh doanh VNPT — Hai Duong con
dang lung tang trong viéc xac dinh cac chi tiéu danh gia va do ludong két qua, hiéu
qua cong viéc. Nhiéu don vi chi don thuin danh gid nhan vién thong qua doanh

s0/10i nhuan hoic theo cam tinh, chii quan ciia cap quan ly. Trén thuc té nhiing cach



thire nay thuong khong dem lai két qua nhu mong mudn nén chua tao ra duoc dong
luc ting ning suat lao dong va hiéu qua cong viée cho cac bd phan, c4 nhan.

Viéc ung dung chi sé do luong hiéu suat (KPI) vao danh gid nhan vién s&
khic phuc dugc nhimg han ché co ban hién nay cua Trung tdm kinh doanh VNPT -
Hai Duong. Khi ddnh gid nhan vién dua trén KPI, cong viéc hang ngay ctia nhan
vién ¢ su gén két chit chd vao viéc thuc hién muc tiéu cia don vi san xuit truc
thudc, cAp phong ban tham muu va cip doanh nghiép. Cac tiéu chi danh gia s& rd
rang hon va nhat 13 qua két qua danh gia, nhan vién biét can phai 1am gi dé cai thién
két qua cong viéc.

Nhan thire dugc tm quan trong cua hoat dong danh gia thuc hién cong viéc
va trong thoi gian 1am vi¢ce tai Trung tam, cd diéu kién tim hiéu thuc trang hoat
dong nay tac gia nhan thdy danh gia thuc hién cong viéc ctua don vi con mot sb6 han
ché. Xuéat phat tir nhirg yéu cau thyc tién dé tac gia quyét dinh lya chon dé tai:
“Danh gia hoan thanh cong viéc nhan vién tai Trung tim Kinh doanh VNPT-
Hai Dwong” 1am luan van tot nghiép Thac si, chuyén nganh Quan tri Kinh doanh.

2. Tong quan nghién ciru:

Trén thuc té hién nay c6 nhiéu phwong phap danh gia, dé tai nghién ctu,
phan tich vé cong tac danh gia thuc hién hiéu qua cong viéc ciia ngudi lao dong tai
doanh nghiép thong qua cac phuong phap danh gid khac nhau nhu danh gia trén co
sO quan ly muc tiéu, danh gia va phan cong cong viéc dya trén mo ta cong viéc hay
chi s6 do luong hiéu qua cong viéc KPL.. Cac cong trinh nghién ciu trudc day la
ngudn tu liéu tham khao vo clng can thiét cho tac gia trong qua trinh xay dung luan
van ctua minh. Trong cac nghién ctru lién quan t6i luan vin, ndi bat c6 mot s cong
trinh nghién ctru tiéu biéu ma tac gia suu tim, khao ctru, tim hiéu nhu sau:

PGS.TS Nguyén Thi Minh An (2010), Quan tri ngudn nhan luc, Nha xuét
ban Théng ké. Tai lidu nay dé cap cach thirc quan 1y va tao dong luc 1am viéc cho
ngudi lao dong trong doanh nghiép, ting ning suat va hiéu qua cong viéc.

Tran Kim Dung (2017), Quan tri nguén nhan lyc, NXB Tai chinh. Tai liéu

nay da hé thong lai kién thirc vé quan 1y dénh gia thuc hién cong viéc nhu muyc dich,



ndi dung, trinh ty thyc hi¢n, quy trinh quan 1y danh gia thuc hién cong viéc. Céc
phuong phap, ndi dung chinh, ciing nhu cich nang cao chat lugng danh gia thuc
hién cong vigc.

Lé Quan (2016), Lanh dao doanh nghiép Viét Nam, NXB Pai hoc Qudc gia
Ha No6i. Tai liéu da khéng dinh chi s BSC, KPI phan 4nh hoat dong ctia doanh
nghiép, cia bd phan, cia cd nhan trong tung giai doan, chu ky kinh doanh nhét
dinh. Cach quan tri theo muc tiéu, lién h¢ chung v61 BSC, KPI. Véi nghién ctru nay,
tac gia dd 1am rd 4 vai trd quan trong cua chi s KPI trong doanh nghiép nhu: vai
tro két ndi, vai trd dinh huéng, vai trd do ludng, vai tro danh gia va vai tro diéu
chinh khi trién khai KPI trong cac doanh nghiép. Bén canh d6, nghién ctru ciing
khang dinh chi s6 KPI duoc ap dung tai phan 16n cac doanh nghiép nhu méot cong
cu danh gia thanh tich, day 1a nhiing chi s6 cdt 16i, mang tinh nén tang trong hé
théng danh gia dé gitip doanh nghiép thuc hién dugc muc tiéu va tdm nhin chién
luoc.

Ta Huy Hung (2019), “Nhan thirc vé trién khai ap dung chi sé do luong hiéu
sudt cbt yéu (KPI)”, Ky yéu hoi thao qudc gia vé Quan tri nhan lyc doanh nghiép
trong bdi canh hoi nhap qubc té va cach mang cong nghiép. Nghién ctru di cung cap
btrc tranh thuc trang, mang tinh thoi sy vé nhan thtc caa nguoi lao dong vdoi ban
chét cua chi s6 KPL vai trd va nhitng kho khin, thach thirc khi trién khai KPI trong
cac doanh nghiép & Viét Nam hién nay. Qua d6, tac gia c6 nhitng dé xuat, giai phap
gitp doanh nghiép vuot qua kho khin khi trién khai KPI trong hé théng danh gia
thuc hién cong viéc.

bau Hai Duong, (2018), Hoan thi¢n cong tac danh gia nhan vién thong qua
viéc ap dung chi sé do luong hiéu suat (KPI) tai VNPT Vinaphone, Nghé An.

Tran Thi Huong (2011), Xay dung phuong phap thé diém can bang BSC tai
VNPT - Nghé An TNHH MSC Viét Nam, Luan van thac sy Kinh té, Truong Pai
hoc Kinh té TP HCM

Xuét phat tir cac ndi dung trén, cling nhu chua c6 mot cong trinh nghién ciru

nao mang tinh toan di¢n, c6 h¢ thong va thuc t€ vé danh gia thyuc hién cong viée tai



Trung tdm Kinh doanh VNPT — Hai Duong. Do vay, viéc nghién ctru dé tai: “Panh
gia hoan thanh cong viéc nhin vién tai Trung tam Kinh doanh VNPT-Hai
Dwong” nhiam phan tich thuc trang danh gid céng viée 1a can thiét. Tir d6 tim ra
nhitng giai phap rd rang, cu thé, thiét thuc, gbp phan vao su phat trién ngudn nhan
luc ctia don vi

3. Muc tiéu nghién ciru

3.1 Muc tiéu chung

Muc tiéu ctia nghién ciru ndy nham dé xuat cc giai phap hoan thién cong tac
danh gia thuc hién cong viéc ctia nhan vién bang cong cu BSC/KPI tai Trung tim
kinh doanh VNPT — Hai Duong.

3.2 Muc tiéu cu thé

- Heé thdng hoa co so 1y luan va thyc tién vé danh gia nhan vién thong qua
ap dung hé théng thé diém cin bang BSC va chi s6 do luong hiéu suat KPL

- Phan tich dugc thuc trang viéc danh gia nhan vién thong qua ap dung hé
thng thé diém cin bang BSC va chi sd do luong hiéu suat KPI tai Trung tAm kinh
doanh VNPT - Hai Duong;

- P& xuit mot sd giai phap nhim hoan thién cong tic danh gia thuc hién
cong viéc ctia nhan vién bang cong cu BSC/KPI tai Trung tam kinh doanh VNPT —
Hai Duong.

4. P6i twong va pham vi nghién ciru

4.1. Péi twong nghién ciru

Pbi twong nghién ciru cua dé tai 1a cac van dé lién quan dén danh gia nhan
vién theo hé thong thé diém can bang BSC va chi sé do luong hiéu suat KPI trong
doanh nghiép.

4.2. Pham vi va ngi dung nghién ceru

- Pham vi vé khong gian: Dé tai tap trung nghién ctru viéc danh gia nhan
vién theo hé thong thé diém can bang BSC va chi s6 do lvong hiéu suat KPI tai
Trung tdm kinh doanh VNPT - Hai Duong.



- Pham vi vé thoi gian: Ludn vin nghién ctru théng qua cac dit liéu thir cip
trong khoang thoi gian tir 2018 dén 2021, cac dit lidu so cap duoc thu thap trong
thang 9 dén thang 10 nam 2021 va cac giai phap duoc dé xuit dén nim 2025.

- Pham vi vé ndi dung: Dé tai tip trung nghién ctru cong tac danh gia nhan
vién thong qua ap dung hé thong thé diém can bang BSC va chi s6 do ludng higu
suat KPI tai Trung tdm kinh doanh VNPT - Hai Duong v&i mé hinh t6 chice va dic
diém tinh hinh kinh doanh hién nay cia VNPT - Hai Duong.

5. Phwong phap nghién ciru ciia dé tai

* Phwong phap thu thdp dir li¢u:

- Dit lidu thtr cip: Phan 1y thuyét dugc téng hop tir nhiéu ngudn tai liéu nhu
sach, gido trinh, tap chi, cac dé tai nghién cuu trudc do, cac dir liéu cua don vi
duogc thu thap tir cac tai liéu, bao cao ndi bd cua Trung tdm kinh doanh VNPT -
Hai Duong.

- Dir liéu so cap: Str dung bang hoi dugc thiét ké san.

+ Pi twong diéu tra: Can bd cong nhan vién dang 1am viée tai Trung tam
kinh doanh VNPT - Hai Duong.

+ NO1 dung bang hoéi: Cac ndi dung héi lién quan té1 danh gia nhan vién theo
hé théng thé diém cin bang BSC va chi sb do ludong hiéu suit KPI tai Trung tim
kinh doanh VNPT - Hai Duong.

* Phwong phap nghién cwu:

- Phuong phép thong ké: Céc sb liéu dugc thong ké duéi dang bang, dang d6
thi,... ¢c6 nhan xét va danh gia dé tim hiéu rd hon vé cac hoat dong cua don vi.

- Phuong phap phan tich, tong hop va so sanh: Thong qua cac thong tin va sd
lidu thu thap duoc tién phan tich vé viéc gia nhan vién thong qua ap dung hé théng
thé diém cén bang BSC va chi s6 do ludng hiéu suit KPI tai Trung tdm kinh doanh
VNPT - Hai Duong.

- Phuong phap diéu tra xa hoi hoc: Phuong phép phong van thong qua bang
hoi ddi véi toan bd can bd cong nhan vién tai Trung tdm kinh doanh VNPT - Hai

Duong. Noi dung bang héi duoc thiét ké san vdi cac tiéu chi danh gia nhan vién



theo hé thong thé diém can bang BSC va chi s6 do ludong hiéu suit KPI tai Trung
tdm kinh doanh VNPT - Hai Duong.
6. Két cau ndi dung ludn vin
Luén van chia thanh 3 Chuong v6i cac ndi dung cu thé nhu sau:
e Chuong 1: Co so Iy luan vé danh gia hoan thanh coéng viéc ctia nhan
vién trong doanh nghiép
e Chuong 2: Thuc trang danh gid hoan thanh cong vi¢c cua nhan vién
tai Trung tdm kinh doanh VNPT - Hai Duong.
e Chuong 3: Giai phap hoan thién danh gid hoan thanh cong viéc cua
nhan vién tai Trung tdm Kinh doanh VNPT - Hai Duong.
Chuong 1: Co s¢ 1y luan vé dédnh gia hoan thanh cong viéc ctia nhan vién
trong doanh nghiép
Giéi thiéu chuwong
Chuong 1 sé& trinh bay va hé thong héa co s& 1y luan vé danh gid nhan vién.
Phan tich cac ndi dung cua danh gia cong viée, cac nhan t6 anh huong t6i danh gia
cong viéc cia nhan vién. Ngoai ra Chuong 1 con dua ra mot s phuong phap danh
gi4 nhan vién. Pay 14 co so khoa hoc can thiét dé nghién ciru thyc trang dénh gia
nhan vién cua Trung tdm kinh doanh VNPT- Hai Duong thoi gian qua va nghién
clru dé xut giai phap hoan thién danh gid nhan vién cua Trung tim kinh doanh

VNPT- Hai Duong trong thoi gian téi.



CHUONG |
CO SO LY LUAN VE PANH GIA HOAN THANH CONG
VIEC CUA NHAN VIEN TRONG DOANH NGHIEP

1.1. Panh gia hoan thanh cong viéc cia nhan vién trong doanh
nghiép

1.1.1. Khai nié¢m vé ddnh gid hoan thanh cong viéc nhan vién

Mdi mét doanh nghi¢p déu co dac thu riéng vé moi truong lam viée, san
phém. .. do vay voi mdi noi s& c6 cach danh gia thuc hién cong viéc khac nhau. C6
thé 1a “Binh xét thi dua”, “Danh gid két qua san xuat”, “Binh xét lao dong tién
tién”... Mic du c6 nhiéu cach goi khac nhau nhu vAy nhung ching ta déu hiéu thuc
chét d6 1a sy danh gia két qua lao dong cua nguoi lao dong.

Trude khi di vao tim hiéu danh gia thuc hién coéng viéc 1a gi thi chung ta can
lam rd mot s6 khai niém sau:

- Th nhét “Cong vige la tat ca nhitng nhiém vy dugc thyc hién béi cung mot
nguoi lao dong hoac 1a tat ca nhirng nhi¢m vy gié)ng nhau duoc thuc hién bdi mot
s6 nguoi lao dong”.

- Tiép do6 1a khai niém thyuc hién cong viéc: Thuc hién cong viéc 1a qua trinh
ngudi lao dong str dung kién thire, k§ ning va cong stc cia minh dé hoan thanh mot
nhiém vy, cong viéc nao d6 dong gdp vao cho td chirc.

Theo T6 chirc qubc té vé tiéu chuan héa (ISO) thi “Péanh gia 13 qua trinh ¢6
hé théng, doc lap va duoc lap thanh vin ban dé nhan duoc bang ching danh gia va
xem x¢&t danh gia ddi tuong mot cach khach quan dé xac dinh mac do thuc hién cac
chuan muc danh gia” (1S09001: 2002).

Panh gia nhan vién con duoc hiéu 1a mot hé théng chinh thirc xét duyét su
hoan thanh cong viéc ctia mdt ca nhan theo dinh ky. Hay noi cach khac, “danh gia
hiéu qua 1am viéc ctia nhan vién 13 bat ky hoat dong nao nhim danh gia mot cach co

hé thdng két qua cong viéc, phuong phap lam viée, nhitng pham chat va k¥ ning c6



lién quan dén cong viéc ctia nhan vién” (Nguyén Vin Piém, Nguyén Ngoc Qudn,
2007).

Nhu vay “DPanh gia thyc hi¢n cong viéc 1a sy danh gia c6 hé théng va chinh
thire tinh hinh thuc hién cong viéc cua ngudi lao dong trong quan hé so sanh vai cac
tiéu chuan da dugc xay dung theo dinh ky va co su thoa thuan vé sy danh gia do voi
nguoi lao dong”.

Dénh gia c6 hé thong 1a su danh gia mot cach toan dién lién quan dén nhiéu
khia canh cua tinh hinh thuc hién cong viéc. Nhu vay danh gia hoan thanh cong
viéc khong chi don gian 1a viéc danh gia nang suét, chat lugng cong viéc so vo1 muc
tiéu dé ra ma con dé cap dén nhimg vin dé khac nhu thai d6 lam viéc, pham chét ca
nhan cua nguoi lao dong (kha ning sang tao, cach thirc xir Iy va giai quyét van de).
Do d6 viéc danh gia hoan thanh cong viéc ciia nhan vién co vai tro rat quan trong
dbi v6i cac nha quan 1y, giap ho cé cai nhin tong quan, sau rong hon vé nhan vién,
gitip cai thién mdi quan hé gitta t6 chic va nguoi lao dong ciing nhu sir dung lao
dong trong doanh nghiép.

Dénh gia hoan thanh cong viéc dugc hiéu 1a sy ban hanh cac vin ban, quy
dinh, qui ché lién quan dén hoat dong danh gia. Tinh chinh thirc dugc biéu hién &
chd cac van ban chi 16 duoc muc tiéu danh gia la gi, tiéu chi cu thé ra sao, chu ky
danh gia bao lau, phuong phap danh gia, ngudi tham gia danh gia ... Cung véi do la
cac hinh thirc thudng phat ddi véi cac két qua hoan thanh cong viéc. Ngoai ra, danh
gia hoan thanh cong viéc ciing can phai minh bach, khong theo cam tinh va c6 su
trao doi, thao luan gitta nha quan 1y va ngudi lao dong, c6 su tham gia cua cac doan
thé dé cac két qua dugc khach quan va 6 rang.

1.1.2. Muc dich va vai tro cua danh gia hoan thanh cong viéc cua nhan
vién

1.1.2.1 Muc dich ctia viéc danh gia hoan thanh cong viéc ctiia nhan vién

Néu nha lanh dao danh gia mot cach khach quan, minh bach, dung ngudi s€
khuyén khich nhitng nguoi 1am tét duy tri, phdn dau dé tot hon nita. Nhimng ai chua

t6t s& cd gang dé dat két qua t6t. Néu 1am duoc nhu vay thi doanh nghiép s& hinh



thanh dugc mot doi ngili ngudi lao dong gioi ca vé chuyén mén ciing nhu pham chét
dao duc. Ho sé& 14 luc lugng chu chét gop phan dua doanh nghiép di 1én.

Viéc danh gia do1 ngli nhan sy trong doanh nghiép cé thé duoc thue hién khi:

- Két thuc thoi gian thir viée: danh gid dé quyét dinh c6 nhan nhan vién d6
vao lam vi¢c chinh thic khong?

- Pinh ky hang thang, quy, nim: 1am cin c khen thuong, ky luat, bo
nhiém...

- Pén han xét tang luong: ra quyét dinh tang luong cho nhiing nhan vién c
nang lyc 1am viée tot.

- Khi hét han hop dong lam viéc: dua ra quyét dinh c6 tai ky hop dong
khong.

Muc dich ciia viéc ddnh gia nhan vién 1a dé do luong hiéu qua cong viéc, bang
cach str dung cac phép do dinh luong can thiét dé thu thap thong tin vé& nhéan vién.
Céc thong tin nay cung cap cho nha quén tri cac thudc do lién quan dén chat luong
cong viéc cia nhan vién. N6 ciing 1a cong cu dé xac dinh xem liéu cac k¥ ning cua
nhan vién c6 phu hop vo1 cong viée hién tai ciia ho hay khong.

1.1.2.2 Vai tro cia viéc danh gia hoan thanh cong viéc ctia nhan vién

Viéc danh gid két qua cong viéc thuong duoc thuc hién theo chu ky hang tuan,
hang thang, hang quy hodc hang nim tuy theo cach van hanh kinh doanh. Viéc tién
hanh danh gia nay sé giup doanh nghiép c6 dugc nhiéu loi ich nhu:

- Ra so4t, tim ra cac 15 hong trong quan 1y nhan su, van hanh cong ty va hoat
dong kinh doanh.

- Phét hién sém cic van dé va dua ra cac giai phap cai thién phu hop.

- Giup cai thién chit luong cong viéc va nang cao ning suit lam viéc cia
nhén vién.

- Giup nhan vién nhin nhan dugc uu, nhugc diém cua ban than.

- Pua ra cac quyét dinh thiang chuc, khen thuéng, ting lwong hay ky lut,

canh cdo, giang churc, sa thai phu hop.



10

1.1.2.3 Quan h¢ giira danh gia hoan thanh cong viéc véi cac chirc ning

quan tri nhan sy cia doanh nghiép

Quan tri nhan lyc nhin tur nhiéu g6c do khac nhau c6 ham y, biéu dat khac nhau
tuy nhién biéu dat chung nhat thi quan tri nhan lyc 1a quan tri con nguoi, 1a phai huy
dong hét kha nang hién hiru va tiém an thudc vé thé luc va tri luc ton tai trong nguoi
lao dong mang lai loi ich cho t6 chuc. Po luong hiéu qua cua ngudi lam cong tac
quan tri chinh 14 do két qua quan 1y ddi voi nhan vién hay néi cach khac lao dong
quan tri 13 lao dong c6 két qua cong viée duoc do ludng thong qua két qua thuc hién
cong viéc ctia nhan vién, 13 muc tiéu vu tién hang dau trong nghé quan 1y.

Cong tac quan tri nhan lyc nham nhimg muc tiéu: tim kiém, phat trién, duy
tri va quan 1y luong nhan vién mang lai hidu qua. Céc to chirc trong mong vao cac
nha quan tri thong qua cic hoat dong quan 1y dé hoan thanh cac muc tiéu nay qua
cac phuong phap, hinh thirc quan 1y. Tom lai thi céng tic quan tri ngudn nhan lyc 1a
viéc str dung hé théng chinh sach va hoat dong chuyén mén vé thu hut, dao tao -
phat trién va duy tri con ngudi cua mot td chtrc nham dat duge két qua tdi wu cho to
chtrc va nhan vién.

Noi dung lya chon ctia nha quan tri 1a khac nhau cho mdi giai doan, chu ky
ctia to chirc. Tuy nhién biéu hién va cong nang cia mdi ndi dung la khong thay doi.
Vé co ban mdi ndi dung trong quan tri dugc hiéu nhu sau:

- Hoach dinh nhan luc: La viéc tién hanh nghién clru cac trang thai nhan lyc,
du b4o nhu ciu nhan lyc cua td chic, qua do6 nghién ctru va hoach dinh cac budc
tién hanh va dua ra két luan, khuyén nghi vé cach thirc dam bao sb luong, chat
lugng nhan luc can thiét dé thuc hién duoc muc tiéu st mang cua t chuc.

- Phan tich cong viéc: La chi 10 nd1 dung, nhi€ém vy, trach nhiém trong cong
viéc, nhitng diéu kién 1am viéc cin co, can thiét dé hoan thanh cong viéc, qua do
ngudi lao dong va ngudi quan 1y xac dinh rd cong viée can lam.

- Tuyén dung: La viéc nghién ctru, thu hut, tuyén chon ngudi c6 nang luc,

trinh do pham chét phu hop vao cac vi tri cong viée trong to chic.
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- Pao tao va phat trién nhan luc: La viéc dap tng yéu ciu hoc tap, nang cao
trinh do chuyén mon nham mang lai hiéu qua thyc hién cong viéc cao hon cho to
chtrc va nguoi lao dong.

- Panh gia thyc hién cong viée: La danh gid, tong hop két qua thuc hién cong
viéc ctuia nguoi lao dong, 1a co s& cho viée str dung, khen thuong, ky luat, sa thai va
cac chinh sach dai ngd khéac cua nguoi st dung lao dong dugc chinh xac va hi¢u
qua.

- Thu lao lao dong: La viéc tra cong cho nguoi lao dong phu hop voi quy luat
gia tri, c6 tac dung thu hut, cung 6, duy tri nguoi lao dong véi to chirc.

- Quan hé lao dong: La nghién ctru cac van dé vé quyén loi nghia vu cua céac
bén trong mdi quan hé lao dong.

Mdi noi dung déu c6 anh hudng va tac dong dén cong tac quan tri nhan luc,
trong d6 danh gia thuc hién céng viéc gop phan vao viéc nhan dién dung kha ning
hoan thanh cong viéc ciia mdi nhan vién va tir d6 c¢6 sy diéu chinh phu hop cia
nguoi quan 1y va van dung cac ndi dung khac cua quan tr1 nhan lyc nhu: dao tao, tra
lwong, diéu chinh quan hé lao dong va st dung lao dong.

bénh gia thuc hién cong viéc 1a mot hoat dong luon ludn ton tai trong tat ca
cac t6 chirc & moi loai hinh. Trong mét doanh nghiép, két qua hoan thanh cong viéc
cta ting nhan vién dugce danh gia theo nhitng chu ky thoi gian cu thé da duge qui
dinh va s dung nhiing phuong phép danh gia da duoc thiét ké mot cach co lya
chon cén ctr vao tinh hinh cong viéc va muc dich danh gia.

Can cr vao nhitng diéu kién cu thé, cac két qua danh gia can duoc phan hoi
lai véi nguoi lao dong dé ho biét duge muc do thuc hién cong viéc ciia minh va hiéu
duge cach thac 1am thé nao dé thuc hién cong viéc tdt hon trong ky sau, ddi voi
ngudi st dung lao dong két qua danh gia thuc hién cong viée 13 cin ctr dé didu
chinh nham phu hop gitta diéu kién cong viéc véi nhu cau va ky vong ciia to chic.

Dénh gia 14 qua trinh dinh gia nhimg dong gop cta ca nhan vao to chic dé tir d6
co quyét dinh vé: nhu cau ddo tao, quyét dinh tang lvong, Iya chon nhan sy cho viéc

str dung dé bat hay dua ra nhitng quyét dinh ky luat. Vi vay dé danh gia 1a mot cong
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cu nhan di¢n dugc dung nhan vién qua do st dung c6 hi€u qua, nguoi lam cong tac
quan trj trong qué trinh danh gia can thé hién nhiéu diéu, trong d6 “céi tim” ctia nha
quan tri 13 quan trong. Nha quan 1y ngoai viéc hoi tu kién thire va trinh d6 van can
lwu ¥ dé c6 thé dat duoc thanh cong trong céng viée va ciing can cd tAm trong viée
danh gia va str dung nguén nhén lyc.

1.1.3. Mét s6 phwong phdp dénh gid nhén vién phé bién

MJi mot phuong phap danh gia déu c6 nhimng wu diém va nhuoc diém riéng.
Tuy vao timg trudng hop cu thé cia timg doanh nghiép, cac phuong phap danh gia
duogc ap dung khac nhau sé cho hiéu qua loi ich khac nhau. Cac phuong phap danh
gia hoan thanh cong viéc thudng duoc sir dung trong thuc tién 1a phuong phap danh
gia cho diém, phuong phap danh gia mo ta, phuong phap danh gia theo két qua,
phuong phap danh gid quan tri muc tiéu. Ngoai ra con rat nhiéu phuong phap danh
gia khac nhu phuong phap BSC, phuong phap danh gia tir dudi 1€n, phuong phap
xép hang hiéu suit cong viéc...

1.1.3.1 Phwong phap danh gia cho diém

Day 1a phuong phap kha don gian dé danh gia tinh hinh thyc hién cong viéc cia

ngudi lao dong. Theo phuong phap nay, bang liét ké s& bao gdm nhitng yéu cau chi
yéu ddi voi nhan vién khi thuc hién cong viéc nhu: So lugng, chét lugng cong viéc,
tac phong, hanh vi... Trong cac doanh nghiép khac nhau, cac yéu cau chu yéu ciing
khac nhau tuy theo quan diém quan trj cta linh dao doanh nghiép. Vi du: Giam ddc
doanh nghiép co6 thé dua ra cac yéu cau chu yéu ddi v6i nhan vién 1a: cac kién thirc,
hiéu biét, kinh nghiém lam viéc, kha nang gidi quyét cc van dé doc lap, sang tao,
tinh tu giac, y thirc trach nhiém....Mdi nhan vién s& dugc danh gia theo ting yéu
cau, sau d6 tong hop lai s& c6 két qua danh gia chung vé tinh hinh thuc hién cong
viéc cia nhan vién do.

MJi mét tiéu chi can danh gia s& c6 mot thang diém phu hop. Thong thudng
cac tiéu chi can danh gia vé nhan vién bao gébm khéi luong cong viée, chit luong
cong viée, hanh vi, tic phong va mot s dic diém khac tuy thudc vao yéu cau va

diéu kién cu thé cua ting doanh nghiép. Tém lai, mic d6, ndi dung cua timg tiéu
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chi can danh gia 13 do ngudi thiét ké thang diém hodc nhu ciu danh gia cia doanh

nghiép quy dinh..
Bang 1. 1: Panh gia tinh hinh thyc hién cong viéc ciia nhan vién theo phwong phap
cho diém
Ho va tén nhan vién:
Cong vigc: B0 phan:

Cic yéu to Pi¢m danh gia Giai thich

Khéi luong hoan thanh | o Tot
cong viéc o Kha
o Trung binh
0 Yéu

o Kém

Chat luong coéng viéc | o Tot
thuc hién o Kha
o Trung binh
o Yéu

o Kém

Hanh vi, tac phong o Tot
o Kha
0 Trung binh
o Yéu

o Kém

Tong hop két qua o Tot
o Kha
0 Trung binh
o Yéu

o Kém

U'u diém
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Uu diém 16n nhat caa phuong phap danh gia cho diém la phuong phap nay
c6 két cAu o rang. Viéce tiéu chuan hoa cho phép két qua xép hang dé dang duoc so
sanh va d6i chiéu — tham chi d6i vé6i toan bo nguén nhan lyc cia doanh nghiép.

Theo phuong phap nay, moi nhan vién déu phai trai qua qua trinh danh gia
nhu nhau véi cac tidu chi va thang diém (tiéu chuan dénh gia) co ban nhu nhau.
Diéu niy tao ra sy binh dang trong viéc danh gid nhan vién va mot thudc do thanh
tich cong viéc chudn trong toan bo doanh nghiép.

Phuong phap danh gia cho diém rat d& hiéu va dé st dung bdi vi khai niém
cho diém 1a rat rd rang: ca nguoi danh gia va nguoi duoc danh gia déu dé dang thay
dugc logic don gian va hiéu qua cia thang diém danh gia. Chinh vi vay day la
phuong phap phd bién va dugc ap dung rong réi.

Nhuoc diém

Van dé lya chon tiéu chi danh gia. Li€u nhiing dac diém duoc lya chon dé
danh gia (tiéu chi danh gi4) trong phuong phap danh gia cho diém co lién quan mot
cach rd rang t&i cong viéc cua toan bd nhan vién? Mot diéu khong thé tranh khoi 1a
vo1 mot hé théng danh gid thanh tich cong viéc ¢ dinh va di duoc tiéu chuan hoa 1a
mét sb dic diém s& c6 mdi lién quan chat ch€ tdi mot cong viéc nao d6 hon so voi
cac cong vi¢c khac. Vi du dac diém tinh sadng tao co thé khong quan trong ddi véi
nhitng cong viée cd quy trinh rd rang hodc dugc két cdu mot cach chit ch&. Trong
nhimg truong hop nhu vy, danh gia thap vé tinh sang tao khong ngu y rang nhan
vién dugc danh gia thiéu tinh sdng tao. Nguoc lai, diéu do phan anh mot thuc té
ré'mg nhan vién do6 it c6 co hoi s dung hoac thé hién dac diém cu thé nay. Vi thé co
thé néi sy lién quan hay phu hop ctia thang danh gia nhay cam véi cac diéu kién cu
thé ctiia doanh nghiép va do vay, can phai xem xét, can nhic k¥ téi loai hinh cong
viéc va moi truong lam viée khi xay dung phuong phap danh gia nay.

Ngoai ra, khi xay dung tiéu chi danh gia (dic diém can danh gia nhan vién)
va thang diém danh gia nguoi thiét ké ludn tim cach tom luge toan bo nhitng dau
hiéu c6 lién quan t6i thanh tich cong viéc ciia nhan vién. Ho ludn c¢d ging sao cho

tat ca dau hi€u ding va tot vé thanh tich cong viéc déu dugc xem xét va dua vao
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biéu miu danh gia, va tat ca dau hiéu sai va khong lién quan déu bi loai bo. Tuy
nhién gia dinh nay la kho c6 thé dat dugc trén thyuc té. Thanh tich cong viéc cia mot
nhan vién ¢ thé phu thudc va nhimg nhan t6 khong duoc dua vao cac dic diém
(tiéu chi) duoc lwa chon dé danh gia. Diéu nay co nghia 14 két qua danh gia ciia mot
nhan vién c6 thé phan anh cong sirc va gia tri cua ho dbi véi doanh nghiép khdng
dung hodc khong cong bang.

1.1.3.2 Phwong phap danh gia mé ta

Trong phuong phap danh gid mo ta, nguodi danh gia thé hién danh gia cua
minh vé ngudi duge danh gia bang viéc viét mot ban bao cdo danh gia.

B4o cdo danh gia thuong tip trung mé ta nhitng diém manh va diém yéu cu
thé nao d6 vé thanh tich cong viéc ctia ngudi dugce danh gia. Trong bao cdo danh gia
ngudi danh gia con co thé dé xuat cac bién phap nham khac phuc nhimng ton tai phat
hién duoc trong qua trinh danh gia. Ngudi danh gia c6 thé ty minh viét bao cao
danh gia hodc co thé két hop cung véi ngudi duge danh gia viét bao cao.

Uu diém

So véi phuwong phap cho diém, phuong phap danh gia mé ta cho phép ngudi
danh gia c6 thé thuc hién danh gid hau hét moi khia canh c6 lién quan t6i két qua
thanh tich cong viéc cliia nguoi dugc danh gia. Pay 1a diém khac biét rd rét voi
nhitng phuong phap khac c6 céc ti€u chi danh gid duge dugc quy dinh mot cach
ctmg nhéc, khéng mém déo.

Khi 4p dung phuong phip danh gia nay, nguodi danh gia cé thé chu dong
hoan toan vé viéc dua ra mirc do danh gia vé cac van dé ma ho cam thay 1a phu hop
va hop 1y. Chinh vi vy, qua trinh danh gi4 13 khong bi giéi han va rat linh hoat. N6i
cach khac, nguoi danh gia s& cam thdy khong bi go b6 nhu trong hé théng danh gia
khac c6 tinh han ché sy dién dat ciia nguoi danh gia hodc nhu hé thong cho ring cac
ddc diém ctia nhan vién c6 thé mod xé danh gia mot cach riéng ré va rd rang.

Nhuwoe diém
Phuong phap danh gia mé ta ciing c6 mot sé nhuoc diém nhat dinh. Phuong

phap nay 1a mot phuong phap tiéu ton nhiéu thoi gian va khong dé thuc hién. Dbi
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v6i nguoi danh gia phuong phap danh gia nay doi hoi nhimg yéu cau khit khe hon
so v6i phuong phap danh gia khac, dic biét 1a vé kha nang dién dat va oc tong hop.

Sy mé ta vé thanh tich cong viéc ctia nguoi duoc danh gia mot cach ty nhién,
khong go bo vira 13 mot vu diém, nhung dong thoi ciing chinh 1a nhuge diém cia
phuong phap danh gid mé ta. K§ nang viét bao cdo danh gia theo phuong phap mo
ta ca nhitng ngudi danh gia khac nhau that kho c6 kha ning nhu nhau. Piéu nay c6
thé 1am han ché hoic méo mo toan bd qué trinh danh gia. Hon nira, do qua trinh
danh gid mang tinh chii quan nén rat khé c6 thé so sanh va ddi chiéu két qua danh
gi4 cua nhiing nguoi duge danh gia khac nhau. Va nhu thé co nghia 1a viéc rit ra
két luan chung hay khai quat vé nhu ciu dao tao, phat trién ngudn nhan luc cua
doanh nghié¢p s€ gap kho khan.

1.1.3.3 Phwong phap danh gia quan tri muc tiéu

Trong vai thip nién gan day, mot trao luu méi vé phuong phap danh gia
thanh tich cong viéc da duogc gi6i kinh doanh cip tién tan thanh va ung ho rong rai.
Do 1a phuong phap danh gia quan tri muc ti€u. Phuong phép danh gia quan tri muc
tiéu 1a phuong phap hudng két qua vi theo phuong phap nay thanh tich cong viéc
cua nhan vién duogc xac dinh dua trén mirc do dat dugc ctia nhan vién do so véi muc
tiéu cong viéc di duge xac dinh tir trudc. Thong thuong, cic muc tiéu nay dugc cap
quan ly va chinh nhéan vién cung xay dung (vi du muyc ti€u cia nguoi phu trach ban
hang c6 thé 13 ting doanh thu trong 6 thang cudi nim thém 300 triéu chang han).
Qua4 trinh xay dyng muc tiéu la qué trinh ma nhén vién ty xac dinh nhiing k¥ ning
can thiét dé dat duoc cac muc tiéu da dit ra. Ho khong can nguoi khac phai phan
tich cac diém manh, diém yéu cta minh dé giao nhiém vu va phan bd cac ngudn lyc
(bao gdm ca quyén han va trach nhiém) dé c6 thé hoan thanh cong viéc. Chinh ban
than nhan vién doi hoi phai ty giam sat qua trinh phat trién cta ban than minh.

U'u diém

Phuong phap danh gia quan tri muc tiéu khic phuc dugc mot sé van dé phat

sinh do gia dinh rang nhiing dic diém can thiét dé hoan thanh tét cong viée cua

nhan vién co thé x4c dinh va do ludng mot cach dang tin cdy. Thay vi phai gia dinh
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vé nhitng dic diém cia nhan vién, phuong phap danh gia quan tri muc tiéu lai tap
trung vao két qua cong viéc thuc té.

Néu mot nhan vién dat hodc vuot muc tiéu da duoc xac dinh va théng nhat tir
trudce, thi nhan vién do s€ dugc danh gia la hoan toan chﬁp nhan duoc. Nhan vién
dugc danh gia theo két qua cong viéc thuc té, chir khong phai vé kha ning cua ho,
mot pham trit dé bi anh hudng béi ¥ kién chi quan cua ngudi danh gia.

Co s6 1y luan cua phuong phap danh gia quan tri muc tiéu 13 c6 thé nhin
nhan duoc két qua cong viéc mot cach truc tiép trong khi dac diém cua nhan vién
(c6 thé c6 hodc co thé khong anh hudng t6i thanh tich cong viée) chi co thé duoc
suy doan hoac suy luan ra ma thoi.

Phuong phap danh gia quan tri muc tiéu cho rang viéc mo xé phén tich chi
tiét nhirng nhan to phtrc tap khac nhau tao nén thanh tich cong viéc cua nhén vién la
rat kho khan. Thanh tich cong viéc ciia nhan vién khong thé chia nhé thanh cac
nhan t6 cau thanh dé nghién ciru. Cac nhan t nay can dugc xem xét trong mot tong
thé khong tach roi, cdi ma ta co thé quan sat va do luong dugc mot cach truc tiép.

Nhuge diém

Phuong phap danh gia quan tri muc tiéu giup nhan vién c6 dugc cam gidc hai
long vé tinh tu chu trong viéc danh gid va sy hoan thanh muc ti€u. Nhung mat khéc,
phuong phap nay c6 thé dan t6i ky vong khong thuc t& v& mot muc tiéu co thé hoic
khong thé hoan thanh mét cach hop 1y.

1.1.3.4 Phuwong phap hé thong thé diém cin bang BSC va chi sb
hiéu suat do lwong KPI

a) BSC — Thé diém cin bang

BSC 14 viét tit cia cum tir Balanced Scorecard — Thé diém can bing xuat
hién 1an dau tién vao nhitng nim 1990 boi Tién si Robert Kaplan (trudng Dai hoc
Harvard) va Tién si David Norton véi muc dich ban déu 1a dé danh gia doanh
nghiép theo két qua cong viéc, bd sung cho nhiing thudc do tai chinh vén van duoc
st dung. Ddng thoi, BSC con giup nha lanh dao dwa ra duoc nhitng chién lwge chi

tiét va cu thé xudng tung nhan vién.
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BSC 1a mot hé thdng do luong hudéng dén 4 khia canh trong to chirc nham
xay dung hé théng do ludng, thu thap, phan tich dir liéu: Tai chinh, qui trinh noi bo,
khach hang, hoc hoi va phat trién.

BSC ciing 1a cong cu két ndi gilra myc tiéu chién lugc v6i muc tiéu cua céc
bd phén, nhém, ca nhan cta doanh nghiép, thé hién & su can bﬁng va mdi quan hé
nhan qua ctia 4 vién canh: tai chinh, khach hang, quy trinh ndi bd hoc hoi va phat

trién, dugc mé ta nhu hinh 1.1 duéi day.

* Lgi nhudn
¢ Doanh thu

* Qui trinh quan tri
ndi bo
e Quiché....

o Nang lyc quan ly
* S8 ngay hoc tap...

© C6 phan thi truvong
o Chi s8 thuong hiéu

y

Hinh 1. 1: Thé diém cAn bang

L

Céc tiéu chi cua thé diém dugc xay dung dya trén tam nhin va s& ménh cia
td chirc. Mdi mot tiéu chi dugc ciu tao béi muc tiéu, thude do, chi tiéu, ké hoach
thuc hién va lién két nhan qua véi nhau qua mdi tiéu chi.

Tiéu chi quy trinh noi bo

Tiéu chi nay yéu cau doanh nghiép xdy dung cac qui trinh kinh doanh ni b.
Nhitng chi sé nay cho phép nha quan Iy nim rd tinh hinh kinh doanh, san pham,
dich vu ¢ dap tmg duoc yéu cau cua khach hang khong? Cac tiéu chi nay yéu ciu
ngudi quan 1y phai hiéu duge rd vé qui trinh kinh doanh cta don vi

Tiéu chi tai chinh
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Céac s6 liéu tai chinh duge tinh toan chinh xac va ding thoi han ludn 1a vu
tién hang dau. Trong thuc té trién khai ludn c6 nhitng cong viéc nam ngoai pham vi
xtr 1y cac sb liéu tai chinh. Khi tmg dung hé thdng co s& dit liéu cong ty, cac cong
viée xu ly s6 liéu c6 thé duoc tap trung va tu dong hoa. Nhung viéc nhan manh vao
chi s6 tai chinh s& dan téi mat can bang véi cac khia canh khac. Can c6 thém cac
ti€u chi lién quan dén tai chinh nhu loi nhuén, chi phi....

Tiéu chi khach hang

Trong quan tri doanh nghiép, khach hang luén c6 mot vai trd quan trong
trong sy phat trién ciia doanh nghiép. Pay 1a chi sé quan trong, khi xay dung tiéu
chi can phai tra 161 dugc ciu hoi: Ai 1a khach hang muc tiéu? Tuyén bd gia tri cua
doanh nghiép trong viéc phuc vu khach hang 1a gi? ... Néu khach hang khéng hai
10ng, ho sé& tim nha cung cip khac c6 kha niang dap Gmg nhu cau. Khi xay dung tiéu
chi khach hang can phan loai khach hang theo nhém ddi trong, huéng khach hang.

Tiéu chi hoc héi va phat trién

Tiéu chi nay bao gdm qua trinh ddo tao va phat trién nhan vién, thai do van
héa doanh nghiép lién quan dén sy phat trién c4 nhan va doanh nghiép. Ngay nay
v6i sy thay doi khong ngimg vé cong nghé, nguoi lao dong phai ludn san sang hoc
hoi, ty tim té1 nghién ctru, nang cao trinh d§. Dya vao tiéu chi nay, ngudi quan 1y
phan b6 ngan sach cho muc ti€u dao tao mot cach hi€éu qua va hop ly, qua do tao
nén mong viing chic cho su phat trién ctia doanh nghiép.

Vai tro ciia thé diém can biang (BSC - Balance Score Card):

BSC gitip doanh nghiép dinh hudng chién hroc

BSC gitp chuyén chién lugc cua to chire thanh nhitng muc tiéu, phép do va
nhitng chi tiéu cu thé. BSC 1a co s¢ dé giai thich rd rang chién lugc, cac doanh
nghiép s& tao ra mot phuong phap, ndi dung méi dé thyc hién do ludng nhim dinh
hudng nguoi lao dong dugc nhirtng muc tiéu da dugc cong bo.

Sir dung nguon luc hop Iy

Khi xay dung va ap dung BSC vao doanh nghiép, ban than doanh nghi¢p da

tao di€u kién dé€ cac qua trinh nay gan két véi nhau. BSC khong chi dua ra cac muc



tiéu chung, chi s6 do ludng, timg chi tiéu cu thé cho cac khia canh ma con phai xem
xét mdt cach can than tinh kha thi cia cac ¥ tuong va ké hoach hanh dong dua trén
nguf“m luec. Nguén nhan luc va tai chinh can thiét dé dat duoc muc tiéu phai thuc su
tao nén tang cho viéc xay dung qua trinh dy todn ngin sach hang nim.

Truyén dat théng tin ndi bé

Pé chién lugc duge thuc hién thanh cong thi chién luge can phai dugc hiéu
r0 va duoc thuc hién tai moi ca”ip cua doanh nghi¢p. BSC dugc dua dén moi bo
phan, phong ban ctia doanh nghiép va tao cho nguoi lao dong c6 co hoi dé lién hé
gilta cong viéc hang ngay cua ho véi chién lugc cua toan doanh nghiép. Hon nita,

BSC con cung cép cac ludng thong tin phan hdi nguoc tir cip co sé 1én ban diéu

hanh, tao diéu kién cap nhat thong tin lién tuc cho viéc thuc thi chién luoc.

Bén d6 chién lugc: Dién dich chién luge

Thé diém cén bang: Do luong va tap trung

Két qua chién lugc

Hinh 1. 2: Mdi lién quan ciia BSC giira cong viéc ciia nhan vién véi muc tiéu chung
ciia doanh nghiép

b) Chi s6 danh gia thye hién cong viéc (KPI)

KPI (Key Performance Indicator) c6 nghia 1a chi s6 danh gia thyuc hién cong
viéc. Thong thudng mdi chirc danh s& c6 ban mé ta cong viée hoic ké hoach lam
viéc hang thang. Nha quan 1y s& ap dung cac chi s6 dé danh gia hiéu qua cua chuc
danh d6. Dya trén viéc hoan thanh KPI, DN s& c6 cac ché do thudng phat cho timg

c4 nhan. Dé thyc hién KPL, DN nén xay dung mot h¢ théng cac muc ti€u tur cao
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xubng thip theo phuong phap MBO, tuy vay c6 nhimg cong viéc kho c6 thé thiét
lap dugc cac muc ti€u, khi d6 nguoi ta s€ xay dung céc chuan cho qué trinh
(phwong phap quén 1y theo qué trinh MBP), cac chuén d6 ciing 1a cac KPI.

Pdc diém chi sé KPI

KPI 14 chi s6 do ludng hiéu suat chil yéu cua viéc thuc hién cong viéc, KPI
c6 nhitng dic diém sau:

- La céc chi sb danh gia phi tai chinh (khong biéu thi bang cac don vi tién té).
Chi s6 nay c6 thé 1a s6 lugng tham héi, tiép xtGic voi nhitng khach hang chu chét,
nhitng ngudi mang lai phan 16n loi nhuén cho hoat dong kinh doanh ctia don vi ban.

- Pugc danh gia thudng xuyén (hang ngay hodc 24/7). Cac chi sé do luong
hiéu sudt chu yéu phai duoc theo ddi 24/7, d6i v6i mot vai chi sd viéc theo ddi co
thé dién ra dinh ky hang tuan.

- Chiu tac dong boi sy diéu hanh cua Ban giam ddc va doi ngii quan ly cap
cao. T4t ca cac KPI déu tao ra duge su khéac biét, thu hit duge su chu y cla gidm
dbc diéu hanh véi nhimg cude goi hang ngdy tdi cic nhan vién co lién quan.

- Yéu ciu nhan vién phai nam bét rd chi s6 va ¢6 hanh dong thuc hién. KPI
s& cho ta thiy ta can phai lam nhiing gi.

- Gan trach nhiém cho timg c4 nhan hodc timg bd phan trong don vi. Trong
mot doanh nghiép, KPI c6 thé phan i téi timg ¢4 nhan riéng 1é.

- Mot KPI hiéu qua s& anh huong dén hau hét cac yéu té co ban quyét dinh
thanh cong va khong chi anh hudng dén mot chi tiéu cua phiéu can bang diém.

Mot KPI ciing s& tao nén hiéu umg “ddy chuyén”. Sy cai thién trong KPI
thudc pham vi yéu t6 quyét dinh thanh cong d6i voi sy hai long ciia khach hang s&
tao ra tac dong tich cuc ddi vai nhiéu chi sb danh gia khac.

¢) BSC va KPIs la ciu ndi két hop giira chién lwgc kinh doanh va kha
nang lanh dao

BSC sé& gitip nha lanh dao dua ra dugc nhitng chién luoc chi tiét va cu thé t6i

ting nhan vién. Mat khac KPIs s€ gitp do luong hi€u qua cong viéc cla tirng nguoi,



22

tir d6 1anh dao c6 thé d& dang danh gia ning lyc va dinh hudng cong viéc cho nhan
vién cua minh.

Hiéu nhan vién, dua duoc mong mudn ctiia minh téi gan nhan vién gitp cac
chién luge cua ban lanh dao duge thuc hién theo ding dinh hudéng va muc ti€u da
dé ra. Pong thoi, khi KPIs c6 thé cho ban nhin thiy trudc dugc két qua thi cac quyét
dinh s& dé dang va nhanh chéng duoc dua ra hon.

Chién lugc kinh doanh duge dé cap ¢ day co thé 1a cac chién lugc san phém;
chién lugc dich vu; chién lugc tang truong; chién lugc ban hang; hodc chién lugc
marketing.

Do d6, mdt nha 13nh dao tai ba s& can c6 céc chién luge lanh dao két hop
song song vai cac chién luge kinh doanh, néi cach khac dé chinh 13 sy két hop hoan
hao gitra hai cong cu BSC va KPIs.

1.2. N¢i dung danh gia hoan thanh cong viéc ciia nhan vién

1.2.1. Xdc dinh muc tiéu danh gia

banh giad nang lyc thyc hién cong viéc 1a mot cong viée hét st quan trong
nhung cling 1a cong viéc cuc ky kho khan. N6 kho khan 1a boi vi ngudi lao dong
khong thich ai danh gia minh, ngoai trir nhitng nguoi hoan thanh cong viéc mot
cach xuét sic va thanh cong. Ciing c6 it ai mudn ti danh gia minh. Panh gia ning
luc, hiéu qua thuc hién cong viéc cuia nhan vién s€ tdc dong 1én ca t6 chirc, doanh
nghiép 1an nguoi lao dong. Nhan vién, dic biét 1a nhitng ngudi c6 xu hudng ty danh
gia thap minh, nhitng nguoi c6 két qua coéng viée khong cao, hodc nhitng nguoi
khong tin tudng vao viéc danh gia cong bang, hop 1y s& cam thay khong an toan, lo
lang khi 1am viéc trong doanh nghiép. Nguogc lai, nhan vién ¢ nang lyc, thuc hién
t6t cong viéc sé coi viée danh gia 1a nhitng co hoi dé khiang dinh minh trong doanh
nghiép va la co hoi dé thang tién trong sy nghiép.

Déi v6i doanh nghiép, thong tin danh gia nang luc, hidu qua cong viéc caa nhan
vién s& gitp doanh nghiép kiém tra lai chat luong hoat déng quan tri nhan sy nhu

tuyén chon, dinh huéng, dio tao, huéng dan, tra luong. ...
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Vi vay viéc danh gia thuc hién cong viéc co vai tro hét strc quan trong cho
doanh nghiép va nguoi lao dong. Gitp cho hai bén cang hoan thién va cing cd
trong cong viéc.

Tac dung ctia hé théng danh gia cong viéc:

- Gilp nhéan vién diéu chinh, stra chita nhiing sai lam trong viéc thuc hién cong
viéc.

- Kich thich, déng vién nhan vién théng qua nhirng diéu khoan vé danh gia, ghi
nhan va hod tro.

- Cung cép cac thong tin 1am co sé cho viée dao tao, tra lwong, khen thudng,
danh gia, thuyén chuyén, d6i méi mé hinh t6 chic ...

- Phat trién su hiéu biét vé cong ty thong qua doam thoai vé cac co hoi va hoach
dinh nghé nghiép.

- Tang cudng quan hé tot dep gilta ngudi quan 1y, st dung nhan sy va nhan
vién.

1.2.2. Xay dwng cac tiéu chi danh gia hoan thanh cong viéc ciia nhin
vién

Céc tiéu chuan thanh tich dwoc xac dinh tir thong tin phan tich cong viéc.
Dua vao thong tin nay, cac cAp d6 hoan thanh cong viéc duoc xay dung. Vé co ban,
cong viéc nay xac dinh cdac tiéu chuén nham so sanh v&i mirc d6 thuc hién cong viéc
clia ca nhan. Mot tiéu chuan thanh tich tot mo ta nhiing gi nhan vién nén thuc hién
va hoan thanh cong viéc ctia nhan vién. Tiéu chuin phai tuan thu cac yéu cau sau:

Thir nhat, tiéu chuan dua ra phai d& hiéu, gitp nguoi doc nhan biét sy khac
biét giita hanh vi dang khen thuong va hanh vi khong dugc chap nhan;

Thir hai, tiéu chuin nén mang tinh thach thic va thuc t& cho c4 nhan. Tuy
nhién ciing tranh dua ra tiéu chuan qué cao s& gay phan tac dung ddi véi kich thich
nd luc ca nhan;

Th ba, tiéu chuan phai dugc cong bd 15 rang, thoi gian phai cy thé, muc tiéu
phai dé thiy, d& do luong.

1.2.3. Lwa chon phwong phap danh gia
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Dé c6 thé lya chon dugc phuong phap danh gia hoan thanh cong viéc phu
hop v6i doanh nghiép thi cac nha quan ly thuong dua vao 2 phuong phap sau:

Muc dich danh gia: Muc dich co ban cua qua trinh danh gia hoan thanh cong
viéc 1a kiém tra tinh hinh thuc hién trién khai cong viéc. Bén canh do viéc danh gia
con nham thuc hién céng tac quan tri nhan sy nhu thang chirc, nang lwong...

Dua vao muc tiéu quan ly: Tuy theo muc tiéu ngan han hay dai han dé lwa
chon phuong phap phu hop... Vi dy, néu t6 chtrc danh gia theo muc tiéu ngin han
thi c6 thé st dung phwong phéap quan 1y bang muc tiéu

1.2.4. Chu ky danh gia

Chu ky danh gia 12 khoang thoi gian gitta hai lan danh gia lién ké. Chu ky dénh
gia c6 thé thuc hién theo thang, qui va nim. Thong thudng chu ky danh gia ngin
nhat 12 mot thang. Két qua danh gia s& duoc str dung 1am co s¢ tinh luong, thuéng
cho ngudi lao dong, do vy can co két qua danh gia hiéu qua cong viéc cua ngudi
lao dong theo thang. Chu ky danh gia theo qui, theo nim mét 1an c6 thé dé phuc vu
cho viéc nang luong, chia thuéng, dinh hudng phat trién nghé nghiép cua ngudi lao
dong. Cac két qua danh gia chinh thirc thuong dugc ngudi quan 1y lao dong st dung
1am co s¢ dé ra cac quyét dinh nhan su quan trong ddi v6i ngudi lao dong nhu thing
tién, dé bat.

1.2.5. Lwa chon va dao tao ngwoi phu trach danh gia

1.2.5.1 Lwa chon nguoi danh gia

Viéc lya chon ngudi danh gia 1a viée rat quan trong trong tién trinh danh gia.
Lua chon nguoi danh gia c6 anh huéng dén két qua dénh gia. Thong thuong, ngudi
ta thuong str dung nhiing ddi trong sau:

Lianh dao truyc tiép: La nguoi quan sat qua trinh thyc hién cong viéc cia
ngudi lao dong, dugc coi 13 nguoi danh gia chi yéu, can thiét va hidu qua nhat.
Dong thoi, truc tiép chi dao va dwa ra cac bién phap diéu chinh phi hop dé qua trinh

thuc hién cong viéc ciia nguodi lao dong c6 hiéu qua hon.
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Dong nghiép: La nhimg ngudi cung lam viée, hiéu rd vé két qua thuc hién
cong viéc ctia ngudi cing lam viée véi minh. Do d6, ho ¢6 thé dua ra nhiing danh
gia phut hop vé su thuc hién cong viée cta nguoi lao dong

Nguoi dudi quyén: La ngudi cung 1am viée va chiu su diéu hanh quan Iy cua
ngudi duge danh gia. Trong qua trinh thuc hién cong viéc, ngudi dudi quyén ciling
c6 mot s6 nhan xét co ban vé qué trinh thyc hién cong viéc cua cép trén.

Khach hang (Chi 4p dung dé danh gia cac nhan vién ban hang hay nhan vién
phu trach tim kiém mé rong thi truong): Panh gia cua khach hang mang tinh khach
quan cao, nhung cach thuc nay cling gap kho khan l6n trong viéc lya chon khach
hang va léy v kién 1a viéc hoan toan khong don gian, dac biét l1a khi ho thuc su
khong quan tim dén chuong trinh dénh gia cua t chirc va dua ra y kién khong xéac
thuec.

Tu danh gia: Cach thirc nay it c6 tinh hiéu qua béi vi két qua danh gia s& anh
hudng tryc tiép téi lgi ich nhan duoc ciia nguoi lao dong, dan dén két qua danh gia
khong chinh x4c. Phuong phap nay chi duoc ap dung ddi v6i phuong phap danh gia
quan 1y bang muc tiéu.

1.2.5.2. Dao tao nguoi danh gia

Pay 14 khau quan trong trong tién trinh ddnh gia. Pao tao ngudi danh gia s&
dam bao hiéu qua cho qua trinh danh gia. Néu thuc hién tét vin dé nay sé co tac
dung 16n trong viéc giam di cac han ché danh gia, lam tang tinh chinh xac cta thong
tin danh gia. Trong qua trinh dao tao nguoi danh gia thong thuong st dung hai
phuong phap dao tao:

Vin ban: Tic chuyén vin ban cho nguoi tham gia danh gia dé ho doc va hoc.
Nhung phuong phap nay chi nén 1am nhitng cong viéc dé thuc hién viéc danh gia.

Mo 16p: Mic du tén kém nhung dem lai hiéu qua hon, vi nguoi tham gia s&
duoc giai thich can ké vé cach lam, ho c¢6 thé tham gia vao cac qua trinh thao luan
va ho c6 thé lam thtr dé rut kinh nghiém.

1.2.6. Tién hanh ddnh gid hoan thanh cong viéc ciia nhin vién
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Quy trinh d4nh gia két qua cong viéc can duoc thuc hién rd rang theo cac
bude cu thé:

Budc 1: Lya chon phuong phap phu hop

Dé lua chon thi ban can dya vao muc dich danh gia va muc ti€u quan ly. Tuy
vao tiéu chi danh gia khac nhau ma s€ c6 phuong phap ap dung sao cho phu hop
nhat.

Budc 2: Lya chon chu ky danh gia

Mobi md hinh doanh nghiép thi s& c6 chu ky khac nhau. Tuy nhién, thong
thuong mot chu ky sé€ 1a 6 thang hodc 1 nam. Baéi 1€, day 1a khoang thoi gian khong
qua dai ciing khong qua ngin, ma 1a vira du dé ban co thé tién loi cho viéc thu thap
thong tin.

Budce 3: Lya chon nguoi danh gia

MGi vi tri cong viéc khac nhau thi s& co ngudi danh gia khac nhau. Mot sd
dbi twong danh gia co thé 1a lanh dao tryc tiép, ddng nghiép, ngudi dudi quyén hay
khach hang.

1.2.7. Sir dung két qua danh gia hoan thanh céng viéc ciia nhan
vién

Khi da xay dung duoc quy trinh danh gid nhan vién hoan thién c6 hiéu
qua bao gdm bao gébm mau danh gi4, cac quy dinh, chinh sich, nha quan Iy can
quyét dinh khi ndo nén bat dau tién hanh cic hoat dong nghiém thu.

Tuy vao nhiing doanh nghiép s€ cé cach nghiém thu khac nhau, c6 doanh
nghiép nghiém thu tit ca cac nhan vién cing mot thoi diém nhung c6 doanh nghiép
la nghiém thu trong vao 30 ngay sau mét khoang thoi gian cia nhan vién.

Mot khi d3 xay dung duoc hé théng danh gia hiéu qua lam viéc cia ing vién:
bao gém miu danh gia, cac quy dinh, chinh sach, nha quan 1y can quyét dinh khi
ndo nén bat dau tién hanh cac hoat dong nghi¢m thu. Viéc lua chon thoi gian

nghiém thu két qua con phu thudc vao thuc tién doanh nghi¢p ban.
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Théng qua két qua nghiém thu, nha quan 1y s& c6 cai nhin toan dién hon vé
hé thdng nhéan su ciia doanh nghiép. Tir d6, doanh nghiép s& co diéu chinh dinh
hudng sao cho pht hop vdi sy phat trién cta to chic.

1.3. Cdc nhén té anh hwéng téi dinh gid hoan thanh céng vigc ciia
nhdn vién trong doanh nghiép

1.3.1. Céc nhén t6 bén trong doanh nghiép

1.3.1.1 Muc tiéu chién lwoc ciia to chire

Muc tiéu chién luoc 13 toan bd két qua cudi cung hay trang thai ma doanh
nghiép mudn dat téi trong mot khoang thoi gian nhit dinh.

Cac muc tiéu chién lugc s& dong vai tro dinh hudng cho cac hoat dong cua
doanh nghiép trong mot s6 nim va cac két qua mong mudn dugc dé ra thuong 1a
cac linh vuc:

= Miuc loi nhudn va kha nang sinh loi
=  Ning suit

» Phat trién viéc lam

* Quan h¢ gitra cong nhan vién

= Vi tri din dAu vé cong nghé

» Trach nhiém trudc cong ching

Pé dat dugc myc tiéu cua to chirc thi moi hoat dong tir san xuat kinh doanh
cho dén hoat dong quan tri nhan lyc cling déu phai thuc hién dua trén mot h¢ quy
chiéu 1a muc tiéu chién luge cta to chic. Trong do, hoat dong dénh gia thuc hién
cong viéc ciing khong phai 1 ngoai 18; Cu thé: danh gia thyc hién cong viéc can xac
dinh dugc thuc trang nguén nhan lyc cua to chirc & hién tai ca vé sb lugng cling nhu
chét luong; tiép do 1a hoach dinh chinh sich nhan luc cho tuong lai dé c6 thé dap
g duoc nhing yéu cau ctia myc tiéu chién luoc da dé ra.

1.3.1.2 Quan diém cia linh dao doanh nghiép vé danh gia thuc
hién cong viéc

Quan diém cta nha lanh dao doanh nghiép vé danh gia thuc hién cong viéc 1a

v kién chi dao, chi phdi c6 anh hudng toan dién va sau siac dén viéc thiét ké va to
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chtre trién khai danh gia viéc thyc hién cong viée ddi véi toan bod nguoi lao dong
trong doanh nghiép. Lanh dao doanh nghiép s& 1a ngudi quyét dinh phan bo cac
ngudn luc cho hoat dong danh gia thuc hién cong viée, cling 1a ngudi ra nhing
quyét dinh nhan lyc quan trong dua vao két qua cua cong tac danh gia thuc hiéc
cong vigc.

Chinh vi vay, su hiéu biét r5 vé cac ndi dung cua danh gia thuc hién cong
vi€c cling nhu sy quyét tam thyc hién nghiém tic hoat dong nay cua lanh dao tu
budc thiét ké danh gia thuc hién cong viéc dén bude t6 chirc trién khai danh gia va
budc st dung két qua danh gia thuc hién cong viéc vao cac hoat dong quan tri nhan
luc trong td chuc; Qua do, s€ tao dugc sy dinh hudng, déng long cta nguoi lao
dong voi danh giad thuc hién cong vige, tao dung mdi trudong lam vige tdt, xay dung
van hoa dénh gia, thi dua lanh manh, nghiém tic; didu nay, s& gitip cho hoat dong
danh gia thuc hién cong viéc dugc thuc hi€én mot cach c6 hi¢u qua hon.

1.3.1.3 Nang lwe ciia by phan chuyén trach quan tri nhan luc

B0 phan chuyén trdch quan tri nhan lyc dong vai tro quan trong trong hoat
dong danh gia thyc hién cong viéc, tur khau thiét ké cho dén thuc hién bao gém cac
cong viéc nhu sau:

Thiét ké, xay dung, t6 chtic thuc hién, diéu phdi, tong hop két qua chuong
trinh danh gi4;

Lua chon/ thiét ké phuwong phap danh gia phu hop, xac dinh ngudi danh gia,
t6 chtrc dao tao ngudi danh gié;

Kiém soat cac hoat dong danh gia & tit ca cic phong ban, bd phan trong to
chtrc, tong hop cac két qua danh gia va dé xuit cac bién phap khéc phuc thiéu sot
trong danh gia khi can;

Quan 1y va trién khai str dung két qua danh gia.

B6 phén chuyén tranh quan tri nhan lyc chinh 14 “xuong séng” cua hoat dong
danh gia thyc hién cong viéc, nang luc ctia bo phan dam bao cho viéc hoat dong

danh gia thyc hi¢n cong viéc trong to churc duge trién khai c6 hé théng, danh gia
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ding tinh hinh thuc hién cong viéc cua nguoi lao dong, ddm bao chirc nang quy tri
va phat trién nguon lyc cua to chirc.

1.3.1.4 Phan tich cong viéc

Phén tich céng viéc 1a thu thap cac thong tin vé cong viéc mot cach hé thong
nham x4c dinh rd nhiém vu, cac trach nhiém thudc pham vi cong vi¢c va nhiing yéu
cau vé nghiép vu, k¥ nang can thiét cing cac diéu kién dé thyc hién c6 hiéu qua cac
cong viée trong mot to chirc. San pham cudi cing ciia phén tich coéng viée 13 3 tai
liéu: ban mo ta cong viéc, ban ticu chuan ddi véi nguoi thyc hién cong viéc va ban
tiéu chuan thuc hién cong viéc.

Ban mo ta cong viéc giup ngudi lao dong hinh dung duoc nhimg thong tin vé
nhiém vy, trach nhi¢ém trong cong viéc, diéu kién lam viéc, quyén han ctia nguoi lao
dong khi thuc hién cong viéc. Xuét phat tir ban mo ta cong viéc bd phan chuyén
trach quan tri nhan lyc s& xay dung cac tiéu chuan dé danh gia két qua thuc hién
cong viée cu thé cua timg chirc danh céng viéc ma ngudi lao dong dam nhiém.

Ban tiéu chuan thuc hién cong viéc 1a vin ban quy dinh cac chi tiéu hay tiéu
chi vé s6 luong, chit luong va thoi han cua viéc hoan thanh cac nhiém vu da dugc
quy dinh trong ban mé ta céng viéc. Trén co sé cdc tiéu chi, cac thude do tiéu chuin
da lugng hoa nguoi ta danh gida mirc @6 hoan thanh cong viéc cia nguoi lao dong.

banh gia thyc hién cong viéc ¢ hi¢u qua hay khong, phu thudc vao viéc cac
tiéu chuan danh gia duoc xay dung c6 phu hop véi thuc té hoan thanh cong viée cua
ngudi lao dong hay khong. Do vay, phan tich cong viéc can phai dugc thyc hién
mét cach cu thé, hoan chinh va chinh x4c dé dam bao san phém cudi cung 1a 3 ban
tai liéu, thyc su la nhiitng cong cu quan trong va hiru ich dé st dung cho hoat dong
gia thuc hién cong viéc, cling nhu cac hoat dong khéc cua quan tri nhan lyc trong to
chtrc dat dugc hiéu qua tdi uu.

1.3.2. Cdc nhan té bén ngoai doanh nghigp

1.3.2.1 Yéu t6 vin héa xa hi

Viét Nam cach nhin nhan va danh gia van dé thuong khong dugce phan anh

tryc tiép ngay tai thoi diém phat sinh van dé, ma thuong phai trai qua rat nhidu trinh
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tur v6i cac thi tuc rudm ra phic tap. O moi truong hep hon, d6 1a trong cac doanh
nghiép, viéc giai quyét cic van dé phat sinh cling hét stic nguyén tic; cac van dé
thuong khong duge phan anh truc tiép va giai quyét ngay khi phét sinh trong cac
cudc hop; Nguyén nhan cua tinh trang nay 1a do tdm 1y né tranh, ngai d6i dién voi
su that cia nguoi Viét Nam, do ca phia 1anh dao va phia nguoi lao dong chua cé
cach thuc giao tiép, trao dbi thudng xuyén trong lao dong, thuc sy chu dong néu ra
cac ¥ kién ctia ban than. ..

biéu nay giai thich ly do tai sao can c¢6 cac hoat dong quan tri nhan lyc trong
td chirc va chuc nang cua bd phan quan tri nhan lyc la giai quyét cdc van dé lién
quan dén ngudi lao dong trong doanh nghiép. Trong danh gia thuc hién cong viéc
cling xay ra hién tugng né tranh tir cd hai phia nguoi danh gia va nguoi dugc danh
gia; vi rat nhiéu li do khac nhau: tdm 1y lo ngai anh huéng toi cac mdi quan hé, lo
ngai sy mat doan két ndi bo, lo ngai anh huodng dén loi ich c4 nhan, khen thi d& ma
ché thi kho.. Nhiing yéu t6 nay néu khong dugc khic phu thi s& dan dén viéc danh
gi& chi mang tinh hinh thtrc, anh hudng rat 1on dén cac hoat dong quan tri nhan lyc
n6i chung, danh gia thyc hién cong viée noi riéng; trim trong hon 1a anh huéng dén
chat luong lao dong, nang xuét lao dong, muc tiéu, chién luge kinh doanh cua to
chuec.

1.3.2.2 Yéu to phap luat

Bo Luat lao dong quy dinh tiéu chuan lao déng, quyén, nghia vy, trach nhiém
clia nguoi lao dong, ngudi sir dung lao dong, t6 chirc dai dién tap thé lao dong, t6
chtrc dai dién nguoi st dung lao dong trong quan hé lao dong va cac quan hé¢ khac
lien quan tryc tiép dén quan hé lao dong; quan Iy nha nuéc vé lao dong. Cac dbi
tuong 4p dung cua Luat lao dong, cac bén tham gia vao quan hé lao dong déu phai
tuan thu dung quyén va nghia vu cta minh, c6 nhu vy méi dam bao cho quan hé
lao dong hai hoa, cac bén déu dat duoc muc tiéu dé ra. Bo luat lao dong gém 17
chuong, 242 diéu, c6 quy dinh chi tiét cic van dé lién quan dén quan hé lao dong;
Trong d6, theo diém 2 diéu 90 chuong VI cta luat nay quy dinh: tién lwong tra cho

nguoi lao dong can clr vao nang suat lao dong va chat luong cong viéc.
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Hoat dong danh gia thuc hién cong viéc s& cung cdp cac thong tin vé tinh
hinh thyc hién cong viéc cua nguoi lao dong mot cach chinh xéc nhat: vé nang suat
lao dong, chat lugng cong viéc, nhiing diém manh, nhitng han ché...Tu nhirng
thong tin trén két qua danh gia thyuc hién cong viéc dugc st dung dé diéu chinh cac
hoat dong quan tri nhan luc khac trong doanh nghiép. Nhu vay, danh gia thuc hién
cong viéc 1a hoat dong can thiét va bat budc ma phap luat quy dinh phai thuc hién
dé c6 can cu thuc hién céc chinh sach, ché do ddi véi nguoi lao dong. Cac doanh
nghiép, khi xay dung cac chuong trinh, chinh sach can phai nghién ciru ky Bo luat
lao dong dé dam bao tuan thi dung nhimg quy dinh va dam bao quyén loi dbi véi
nguoi lao dong; c6 nhu vay mdi ddm bao dugc quan hé lao dong hai hoa trong
doanh nghiép.

1.3.2.3 D6i thii canh tranh

P6i thu canh tranh 13 yéu té tac dong gian tiép dén doanh nghiép & céac
phuong dién san xuat kinh doanh va lao dong. Trén thi truong lao dong doanh
nghiép nao duoc cho la thyc hién tdt hon cac chinh sach quan tri nhan lyc s€ la don
vi ¢6 loi thé hon dé thu hut cac ngudn nhén luc chat lugng dén véi doanh nghiép.
Tai sao nguoi lao dong lai chon doanh nghi€p nay chir khong phai doanh nghiép
khac? Nguoi lao dong mudn duge 1a viéc trong mot moi trudng cd su ghi nhan,
danh gia va tra thu lao xtmg dang voi nhitng gi ho da cdng hién cho t6 chc.

C6 thé noi yéu td quan trong nhét quyét dinh dén su thanh bai ctia mdi doanh
nghiép d6 chinh 1a con ngudi; Do vy, mdi doanh nghiép can phat huy hiéu qua vai
tro cua cac chirc ndng quan tri nhan lyc thi mdi ddm bao khai thac va phat trién hiéu
qua ngudn nhan luc dé c6 duoc su thanh cong va phat trién bén viing, tao loi thé
canh tranh cho doanh nghiép trén thi truong. Trong d6, hoat dong danh gia thuc
hién cong viéc nam trong chudi cac hoat dong duy tri va phat trién ngudn nhén luc
cta té chirc; Panh gia thuc hién cong viéc dugc thuc hién cé hi¢u qua, ngudi lao
dong hai long, yén tam céng hién cho to chiic s& khién nang suét va chat lugng lao
dong tang 1én, san pham cta doanh nghiép duoc thi trudng danh gid cao, tao nén loi

thé cho doanh nghiép canh tranh trén thi trudng.
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1.4. Tém tit chwong 1
Chuong 1 s& khai quat hoa co so 1y ludn vé danh gia nhan vién trong doanh
nghiép bao gdm khai niém, muc dinh, mét sé phwong phap danh gia nhan vién phd
bién. Muc dich danh gia; Dbi twong danh gia; Tiéu chuan, tiéu chi danh gia; Chu ky
danh gia. Ngoai ra con dé cap dén cac nhan t6 anh huong danh gia nhan vién. Cac
ndi dung d6 1a co s& dé danh gia thuc trang viéc danh gia nhan vién cia Trung tim

kinh doanh VNPT-Hai Duong tai Chuong 2.
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CHUONG 2
THUC TRANG PANH GIA HOAN THANH CONG VIEC
NHAN VIEN TAlI TRUNG TAM KINH DOANH VNPT - HALI
DUONG

2.1. Gi6i thiéu vé Trung tim kinh doanh VNPT - Hai Duong

2.1.1. Qua trinh hinh thanh va phat trién

Trung tdm Kinh doanh VNPT — Hai Duong 14 don vi kinh té truc thudc,
hoach toan phu thude Téng cong ty Dich vu Vién thong dugc td chtrc va hoat dong
duéi hinh thirc chi nhanh ciia Tong cong ty.

Trung tdm Kinh doanh VNPT — Hai Duong dugc thanh 1ap theo quyét dinh
s6 855/QD-VNPT VNP-NS, ngay 28/9/2015 ctia Chu tich Tong cong ty, 1 mot bd
phan ciu thanh ciia hé théng to chirc va hoat dong ctia Tong cong ty, hoat dong san
xuét kinh doanh va hoat dong cong ich cung cac don vi truc thugc khac trong mat
day chuyén cong nghé vién thong, cong nghé thong tin, truyén thong lién hoan,
théng nhat ca nuée; c6 moi lién hé mat thiét voi nhau vé té chic mang ludi, 1oi ich
kinh té, tai chinh, phat trién dich vu dé thyc hién nhiing muc tiéu, chién luoc, ké
hoach do Téng cong ty Dich vu Vién théng giao. Trung tdm Kinh doanh VNPT —
Hai Dudng dang ky hoat dong chi nhanh theo luat doanh nghi¢p, cac qui dinh cta
phép lut.

2.1.2. Chirc nang va nhi¢m vu

Trung tam Kinh doanh VNPT — Hdi Dwong cé chirc nang kinh
doanh céc sdn pham dich vu tai dia ban Tinh Hdai Dwong, bao gom:

Nganh, nghé kinh doanh chinh

Kinh doanh cac san pham, dich vu vién thong — cong nghé thong tin;

Kinh doanh cac dich vy phat thanh, truyén hinh, truyén théng da phuong

tién;

Kinh doanh cac dich vu noi dung, dich vu gia tri gia tang;
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- Kinh doanh cac dich vu tu van, khao sat, thiét ké, bao dudng, bao tri, stra
chita cho thué cong trinh, thiét bi vién thong, cong nghé thong tin, truyén
thong;

- Kinh doanh, xuét khau, nhap khau va phan phéi ban budn, ban 1¢é cac vat tu,
trang thiét bi thudc cac linh vuc dién, dién tir, vién thong, cong ngh¢ thong
tin.

Nganh, nghé c6 lién quan dén nganh, nghé kinh doanh chinh

- Kinh doanh cac dich vu quang céo, dich vu truyén thong;

- Kinh doanh dich vu cho thué vin phong, co sé ha tang vién thong;

- Dai ly ban vé mdy bay va cac phuong tié€n van tai khac;

- Kinh doanh nganh nghé khac khi dugc Tong cong ty cho phép va phu hop
v6i1 qui dinh cua phap luat.

2.1.3. M6 hinh co cdu té chirc
Mo hinh t chic ciia Trung tim Kinh doanh VNPT — Hai Duong bao gdm C4c
bd phan, cu thé:

= Khdi tham muu gdm: Phong Tong hop — Nhén sy; Phong Ké hoach — Ké
toan va Phong Diéu hanh — Nghiép vu

= Khdi san xuat gom: Phong Khach hang T6 chirc — Doanh nghiép; Dai hd trg
khach hang va cac phong ban hang khu vyuc. S6 lugng céc phong ban hang
khu vuc bang s6 Trung tim vién théng cia VNPT Tinh/ Thanh phd.

= Khdi hd trg ban hang (cac kénh ban hang): Hé thong cira hang, hé thong
cong tac vién ban hang, hé thong diém ban 16, cac kénh dai 1y, kénh lién két,

ban hang tir xa.
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(Nguon Phong Nhén sw Tong hop — TTKD VNPT Hai Duwong)

Hinh 2. 1: Mé hinh t6 chirc Trung tim Kinh doanh VNPT — Hai Dwong

Quyét dinh sé 1259/QD-VNPT VNP-NS ngay 03/11/2015 cta Téng Giam ddc

Téng cong ty Dich vu Vién théng vé viéc md hinh to chirc hoat dong ciia Trung tim

kinh doanh VNPT-tinh, thanh ph6 quy dinh chuc nang, nhiém vu cua cac don vi

truc thudc Trung tdm kinh doanh VNPT-Hai Duong, cu thé nhu sau:

Phong Nhén sw Tong hop:

- Tham muu, téng hop; Phap ché: Boi ngoai, 18 tan, khanh tiét;

- Van thu — Luu trir;

- Mua sim, sira chita, trang thiét bi cho hoat dong quan ly, diéu hanh cua don

Vi;

- Cong tac dau tu, ddu thau, xét thau, dam phan hop dong;

- Cong tac bao v¢, dan quan tu v¢, nghia vu quan su, qudc phong;

- Quan Iy diéu hanh xe, phuong tién van tai;

- Cong tac y t€, cham séc stc khoe;

- Quan 1y, luu trir hd so cia CBCNV; quan 1y lao dong;

- Cong tac thi dua khen thudng, ky luat;

- Xay dung, bd may tb chirc, cong tac can bo;

- Cong tac thanh tra, bdo vé€ noi bg;
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Cong tac dao tao, tuyén dung, bién ché lao dong;

Cong tac BSC: Tong hop danh gia két qua cong tac cua cd nhan dé tra luong
theo phuong phap 3Ps;

Cong tac phan phdi thu nhap (lwong, thudng, phic loi); Ché d6 chinh sach

doi véi nguoi lao dong; An toan v¢ sinh lao dong;

Phong Ké hoach — Ké toan

X4y dung, kiém soat, danh gia vé ké hoach ngin, trung va dai han (SXKD,
dau tu, lao dong, tién luvong, von);

Bao cao téng hop tinh hinh san xuat kinh doanh tuan, thang, qui va nam,;

Chu tri giao va theo doi thuc hién ké hoach BSC&KPI cho tap thé;

Cong tac dinh mirc Kinh té-K§ thuat;

Tham dinh két qua d4u thau cac du 4n dau tu xay dung co ban, mua sam, stra
chita, trang thiét bi cho cac hoat dong quan 1y, diéu hanh cta don vi;

Tham dinh két qua ddu thiu mua sam, cung Gng vat tu cho cic hoat dong
kinh doanh;

Quan Iy theo ddi dong tién; kiém tra, ddi chiéu tai khoan voi ngan hang; dbi
soat thanh todn v6i cac don vi lién quan,;

Quan 1y, diéu hanh cong tac tai chinh ké toan trong hoat dong san xuat kinh
doanh, hoat dong dau tu va xay dung co ban;

Cong tac thong ké, xay dung co sd dit liéu, luu, cap nhat dit liéu; phan tich,

danh gia két qua hoat dong san xuét kinh doanh;

Phong Piéu hanh — Nghiép vu

Chinh sach san pham, chinh sach gia cudc

Quan 1y, phét trién, diéu hanh kénh ban hang; diéu phdi hoat dong giira cac
kénh ban hang;

Xay dung, trién khai, kiém soat, danh gia chinh séch ban hang, chuong trinh
khuyén mai phuc vu ban hang;

Chinh sach hd trg, chinh sach CSKH; quan 1y thong tin khach hang;

Hoat dong marketing, truyén thong vé cac san pham dich vu;
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Thuc hién céc tac nghiép v tinh cudc, thu cudc;

Quan ly dir liéu cudce phi, ng dong

Phong chdng gian 1an cudc;

Phén tich, danh gid, phong ngira cac yéu t6 rui ro vé ky thuat

Quan 1y chat lugng dich vu, giai dap khiéu nai;

Phong Khach hang To6 chirc — Doanh nghiép

Kinh doanh, ban hang cac san pham dich vu vién thong — céng nghé thong
tin, phuc vu doi tuong khach hang la t6 chirc, doanh nghiép trén dia ban;
Diéu hanh céc chinh sach, cic kénh ban hang, cic chuong trinh ban hang
phuc vu khéch hang la td chire, doanh nghiép trén dia ban;

Hoat dong tiép thi, phat trién thi truong; ban hang; cham séc khach hang dén

dbi tuong khach hang la td chirc, doanh nghiép trén dia ban;

Céac Phong ban hang khu vue

Kinh doanh, ban hang cac san pham dich vu vién thong — cong nghé thong
tin, phuc vu d6i twong khach hang 1a cac c4 nhan trén dia ban;

Diéu hanh céc chinh sach, cic kénh ban hang, cic chwong trinh ban hang
phuc vu khach hang 1a ca nhan trén dia ban;

Hoat dong tiép thi, phat trién thi truong, ban hang, thu cudc, cham soc khach

hang d6i v6i dbi twong khach hang 14 c4 nhan trén dja ban;

Phong ban hang Online

T chirc, trién khai cac chuong trinh OB Telesales cua Tong cong ty; Tb
chirc xay dung, trién khai cac chuong trinh OB riéng theo muc tiéu cua
TTKD;

Theo ddi, giam sat, danh gia hiéu qua cac chuong trinh OB. Panh gia két qua
vé doanh thu, san lugng APRU cuiia tip khach hang da dugc OB theo dinh ky
tuan/thang/quy. Panh gia cong tac thyc hién ké hoach cia don vi theo ké
hoach phan ky;

Lap ké hoach cho cac chuong trinh ban hang qua k&nh Online/ kénh Telesale

va thuc day viéc ban hang;
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- Xac dinh muc tiéu, xay dung ké hoach cu thé, nghién cuu va trién khai thuc
hién viéc tiép thi, tiép can khach hang muc tiéu,
- Xay dung ndi dung gi6i thiéu san pham trén kénh online nham thu hut sy
quan tdm cua khach hang;
- La dau mdi nhan cac order cia KH ma portal sme.vnpt.com.vn ciia Tong
cong ty chuyén vé va diéu phdi trién khai cung cap dich vu cho khach hang
- La dau mdi Trién khai cac dinh hudéng kinh doanh online ctiia Tong cong ty
cho khach hang TCDN
- Dung cac cong cu (vi du nhu affiliate,...) cua portal sme va cac bién phap
marketing dé trién khai kinh doanh online truc tiép tai dia ban bao gdm lam
truc tiép va hd dao tao cho AM trén toan dia ban
- Chiu trach nhiém truéc Ban giam ddc TTKD vé tit ca cac hoat dong ban
hang, cung cap dich vu qua kénh Online/kénh Telesale dung quyén han va
nhiém vy dugc giao.
2.1.4. Dic diém hoat déng kinh doanh cia Trung tm Kinh doanh
VNPT - Hdi Duwong
2.1.4.1 Ngudn luc lao dong
Téng sb lao dong cia TTKD VNPT - Hai Duong kha 6n dinh trong cdc nim
tir nam 2018 dén nam 2021. Nam 2018 c6 159 lao dong dén nam 2021 giam con
145 lao dong do sip xép lai mo hinh t6 chirc, hop 1y hoa cac quy trinh nghiép vu,
dam bao khong tang lao dong theo quy dinh cua nha nudc va cua Tap doan, va dam
bao hiéu qua sir dung lao dong, ning suét lao dong, ting thu nhip cho ngudi lao
dong
Lao dong cia VNPT - Hai Duong dugc phan chia thanh 2 khdi: lao dong
tryc tiép va lao dong gian tiép. Lao dong truc tiép 1a cic nhan vién truc tiép lam
vi€c tai cac Phong ban hang truc thuoc cia TTKD VNPT - Hai Duong, thuc hién
cac nhiém vu kinh doanh dich vu vién thong tai dia ban, chim soc khach hang, khao
sat nhu cau khac hang.... Lao dong san xut truc tiép tai cac don vi nam 2021 14

119 lao dong chiém 82,1%. Hau hét trong s nay 1 nhitng nhan vién kinh doanh,
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quan 1y dia ban, cham soc khach hang st dung cac dich vu Vién théng- Cong nghé
théng tin.

Co cdu lao déng phén theo gidi tinh:

DPén nay, TTKD VNPT - Hai Duong c6 145 lao dong, trong d6 s lao dong
nit va nam xép xi nhau, 73 lao dong nit va 72 lao dong nam. Trung tdm 1a mot don
vi kinh doanh dich vu nén co céu lao dong nhu vy kha hop 1y.

Bing 2. 1: Co cu lao dong Trung tim Kinh doanh VNPT Hai dwong nim 2018-2021

Nim | Tong Gio6i tinh D) tuoi Chic vu

50 lao (nguoi) (nguoi) (nguoi)

dong Nam | Nir | <35 | 35— | >45 | Lanh |CMNV | CN

(nguoi) 45 dao

2018 159 80 79 48 96 | 15 17 12 130
2019 157 82 75 42 88 | 27 17 12 128
2020 152 78 74 37 83 | 31 17 10 125
2021 145 72 73 32 75 | 38 17 9 119

(Nguon: Phong Tong hop — Nhéin sy TTKD VNPT — Hdi Duwong)

Bi€u d6 phan bd theo gidi tinh tir nam 2018
- 2021

85

80

7
65
1 2 3 4

B Nam BN

(9]

o

Hinh 2. 2: Biéu d6 s6 lwong lao dong theo giéi tinh ciia TTKD VNPT — Hai Duong
(2018-2021)

Co cdu lao dong theo do tuoi:
Vé d6 tudi, ndm 2021 tong sb lao dong c6 do tudi dudi 35 chiém 22,1%,
trong do tudi tr >45 chiém 26,2%, con lai chu yéu lao dong c6 do tudi nam trong

khoéng tir 35-45 tudi, chiém 51,7%.



40

Bi€u d6 phan bd theo dd tudi tir
nam 2018 - 2021
150
100

50

1 2 3 4

<35 35-45 >45

Hinh 2. 3: Biéu dd vé co cAu lao dong theo dd tudi ciia TTKD VNPT — Hai Dwong
niim 2018 — 2021

Co cdu lao dong theo trinh do:

Qua bang thong ké ta thay rang trong nhiing nim qua tai Trung tdm Kinh
doanh VNPT Hai Duong sé luong lao dong duoc dao tao ting dan. Tir nim 2018
chi c6 75 nguoi dat trinh d6 dai hoc va trén dai hoc chiém 47,2%, dén nam 2021
tang 1én 55,2%. Sd luong lao dong co trinh d6 cao déng, trung hoc va trinh do khac
giam dan do can bo cb ging hoc tip dé nang cao trinh do tir cong nhan 1én trung

hoc, cao dang hodc dai hoc.

Bang 2. 2: Co ciu lao dong theo trinh d9 cia TTKD VNPT — Hai dwong

STT Chi tiéu Dt‘lf’r']‘hvl 2018 | 2019 2020 2021
1 | Tong sb lao dong Ngudi 159 157 152 145
Nguoi 75 76 78 80
2 | Trinh d6 tir Bai hoc tré 1én
% 472 | 454 51.3 55.2
3 Trinh d6 Cao dang, Trung Ngudi 42 42 38 34
cap % 26.4 26.8 25.0 23.4
Neudi 42 39 36 31
4 | Trinh do khac guot
% 26.2 24.5 23.7 21.4

(Nguon: Phong Tong hop — Nhéin sy TTKD VNPT — Hdi Dwong)

2.1.4.2. Tai chinh, co s& vat chat
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Diéu kién tai chinh thudong dugc xem 1a phuwong phap danh gia vi tri canh
tranh t6t nhat ctia doanh nghiép trén thi truong. Trung tdm Kinh doanh VNPT — Hai
Duong 1a don vi hach toan phu thudc nén c6 loi thé vé nguén von 16n tir Téng cong
ty Dich vu Vién thong trong viéc dau tu may moc thiét bi, co s& vat chit va trién
khai cac chuong trinh khuyén mai, xtc tién ban hang.

2.1.5. Khai quét két qua kinh doanh cia Trung tdm Kinh doanh
VNPT -Hdi Duong

Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong 1a mét don vi kinh té truc thudc
Tap doan Buu chinh Vién Thong Viét Nam, c6 thuong hiéu va nén tang vimg chic,
c¢6 kinh nghiém va ning luc trong cic hoat dong buu chinh, vién thong, v6i ngudn
nhan luc doi ddo, 6n dinh va dugc ddo tai bai ban, c6 doi ngii 1anh dao doan két cao,
nhiéu kinh nghiém. V&i chién luoc phat trién trong ky nguyén méi, pht hop véi xu
thé toan cau hoa va sy phat trién khong ngimg cua cudc cach mang cong nghiép 4.0,
Trung tam kinh doanh VNPT Hai Duong di va dang timg budc chuyén doi tir nha
cung cap dich vu vién théng truyén thdng sang nha cung cap dich vu s, tré thanh
mot don vi kinh té nang dong thudc tip doan Buu chinh Vién Thong Viét Nam, chi
trong phat trién nhitg san pham, dich vy, giai phap ICT sang tao, dot pha dé tiép
tuc kién tao nén nhitng gia trj dich thuc cho cudc sdng, dong gop vao sy phat trién
virng manh cua nén kinh té Viét Nam. Chinh nhiing diéu do tao nén tang tdt cho su
phat trién ctia hoat dong kinh doanh ctia don vi trong nhitng nim qua.

Bang 2. 3: Tinh hinh hoat dgng kinh doanh ciia VNPT Hai Dwong (2018 — 2021)

STT Chi tiéu Pon vi tinh 2018 | 2019 | 2020 | 2021
1 | Tong doanh thu Ty dong 502 552 598 | 598
2 | Tong sb lao dong Nguoi 159 157 152 | 145
3 | Ning suét lao dong o 316 | 351 | 393 | 448

dong/ngudi/nam
. . |BRCP | Nghinthuébao | 205 | 243 | 252 | 280
4 Tong thué
bao Didéng | Nghinthugbao | 1832 | 1938 | 2037 | 210
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5 | Loi nhuan Ty dng 485 | 509 | 524 | 2%
6 | Nopngdn sichnha Ty ddng 14 152 | 167 | 18
nuoc

(Nguon: Bdo cdo tai chinh ciia TTKD VNPT Hdai Dwong giai doan 2018 dén 2021)

Qua bang 2.3 cho thay, hoat dong kinh doanh cia VNPT Hai Duong trong
giai doan 2018 - 2021 c6 su phat trién t6t v6i hang loat cac chi tiéu déu c6 su ting
truong on dinh qua cac nam, tong doanh thu ting truong 11% trong nam 2021 o
v6i nam 2018, toc d6 ting cua doanh thu ludn ludn cao hon toc do ting cua chi phi.
Téng tai san va von chua sé hiru ciing khong ngimg ting 1én. Chi tiéu loi nhuan sau
thué, VNPT Hai Duong tang truong twong ddi tot, cac chi tiéu nay déu ting manh
vao nam 2021.

a) Dich vu di dong

Dich vu di dong la mét trong nhitng hoat dong kinh doanh ctia VNPT Hai
Duong, hang nam dem lai cho don vi trén 40% tong doanh thu.

Két qua kinh doanh dich vu di dong tai VNPT Hai Duong dugc phan anh
qua bang sau:

Béang 2. 4: Doanh thu dich vu di dong tai VNPT Hai Dwong giai doan 2018 — 2021

2018 2019 2020 2021
STT Chi tiéu i3 3 a 3
Cla | Giatri | 1% | Giawrg | 1 | Gigurg | 120
tri giam giam giam
1 ?aludong ra | 51833 | 64711 | 2878 | 66569 | 1858 | 70.057 | 3.488
Hoa mang di
2 | dong tra 2508 | 1952 | -556 859 11,093 721 138
trede
3 P}ggdu”g 117.532 | 129.094 | 11562 | 114.861 | -14.233 | 109.365 | -5.496

(Pon vi tinh: triéu dong)

(Nguon: Bdo cdo tai chinh ciia TTKD VNPT Hai Duong giai doan 2018 dén 2021)

Dbi v6i mang dich vu di dong tra sau, nim 2018 doanh thu dat 61.833 triéu

ddng, sang nim 2019 doanh thu nay ting 2.878 triéu dong va dat 64.711 triéu dong,
dén nam 2021 doanh thu dat 70.057 triéu déng tang 3.488 triéu déng SO vO1 nam

2020. Bén canh do, doanh thu tir hdoa mang di dong tra trude lai c6 xu hudng giam
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xubng, cu thé nam 2018 chi tiéu nay dat 2.508 triéu dong, 16n hon 556 triéu dong so
v6oi ndm 2019 va ndm 2020 doanh thu tir hoat dong nay tiép tuc sut giam 1.093 triéu
déng, chi dat 859 tricu déng, dén nam 2021 doanh thu nay tiép tuc sut gidm chi con
721 triéu dong.

Doanh thu tir mang tiéu dung tai khoan dem lai phan 16n doanh thu cho dich
vu di dong cia VNPT Hai Duong. Doanh thu tir dich vu nay la do khach hang st
dung thé nap hodc thanh toan qua ngan hang cudc sir dung dich vu di dong hang
thang. Nam 2018, chi tiéu nay dat 117.532 tri¢u déng, sang nam 2019 dat 139.094
triéu dong tang 11.562 triéu dong va syt giam 14.233 triéu dong va cudi nam 2020,
nam 2021 doanh thu nay tiép tuc sut gidm 5.496 triéu déng va chi dat 109.365 tri¢u
dong

b) Dich vu bang thong rong

VNPT hi¢n 1a doanh nghiép chiém thi ph?m thué bao Internet 16n nhat tai
Viét Nam. Tong dung luong Internet qudc té 1én tdi hon 600 Gbps va tiép tuc ting
lén trong thoi gian t6i. Mang ADSL truyén thong va mang cap quang thué bao
FTTH di duoc VNPT trién khai va dwa vao khai thac tai 63 Tinh/Thanh phé. Diéu
nay duoc thé hién qua bang s6 liéu sau:

Béang 2. 5: Doanh thu dich vu biang thong réng tai Trung tim kinh doanh VNPT Hai
Duwong giai doan 2018 — 2021

2018 2019 2020 2021

ST Chi tiéu Ting/ Ting/ Ting/
T Gidtri | Gia tri M Gid tri M| Gi tri ang
gidam gidm gidm

1 \'\;'Iflglj 48,898 | 34291 | -14,607 | 14306 | -19.985 | 0189 | -14117
2 \F/IIk\)lel\rl 240,465 | 265641 | 25176 | 281729 | 16,088 | 355625 | 73,896
3 | Internet 5,512 5,912 0,400 6,265 0,353 9,898 3,633

truc ti€p

(Pon vi tinh: triéu dong)
(Nguon: Bdo cdo tai chinh cia TTKD VNPT Hai Dwong giai doan 2018 dén 2021)

FiberVNN va MegaVNN déu la dich vu truy cap Internet bang thong rong
qua mang VNN do tip doan buu chinh vién thong Viét Nam VNPT cung cp. Nam
2018 doanh thu tir hoat dong cung cip mang cap quang (FiberVNN) dat 240.465
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triéu déng (chiém 81.5% tong doanh thu tir dich vu bang thong rong), sang nim
2019 chi tiéu nay tiép tuc ting 25.176 triéu dong va dat 265.641 triéu dong. Doanh
thu tiép tuc ting trudng vao nam 2021 khi dat 355.625 triéu dong.

c) Dich vu CNTT

Hién nay VNPT Hai Duong chil yéu cung cip mot s6 dich vu CNTTchii yéu
c6 doanh thu khong ngung tang qua cac nam:

Bang 2. 6: Doanh thu CNTT tai VNPT Hai Duwong giai doan 2018 — 2021

ST 2018 2019 2020 2021

T Chi tiéu Gid tri Gid | Tang/ | Gia Tang/ Gia Tang/
* | tri giam tri giam tri giam

1 VNPT Edu 4.453 5.906 1.453 6.598 0.692 10.034 3.436

2 VNPT i-Office 717 584 -133 1.538 -582,462 2.745 1.207

VNPT CA,

3 VAN 3.379 7.271 3.892 6.33 941 7.568 1.238

4 VNPT HIS 2.061 2.504 443 3.537 1.033 5.735 2.198

5 II\)/(I)BQV’ VNPT 10.261 | 12.869 2.608 16.714 3.845 36.141 19.427

(Pon vi tinh: triéu dong)
(Nguon: Bdo cdo tdi chinh cia TTKD VNPT Hai Duwong 2018 dén 2021)

VNPT Edu 13 phan mém xay dung trén nén tang cong nghé dién toan dam
may nham tin hoc hoa toan dién cong tac quan ly, diéu hanh trong gido duc, két nbi
gia dinh, nha truong va xa hoi, gop phan nang cao chét luong quan 1y, chét lugng
day va hoc. Doanh thu tir hoat dong cung cép phﬁn mém nam 2018 dat 4.453 triéu
ddng, sang nam 2019 dat t6i 5.906 triéu dong (ting truong 32,6% so véi 2018) dén
nam 2020 dat 6.598 triéu dong (ting truong 11,76% so véi 2019), nam 2021 dat
10.034 triéu dong (tang truong 52,1% so voi ndm 2020).

Hé thong quan 1y vin ban diéu hanh (VNPT iOffice) 1a hé thong quan Iy van
ban va diéu hanh cong viéc dién tir giup cac co quan nha nude, doanh nghiép hién
thie héa cac muc tiéu xay dung mot vin phong dién tir khong gidy to. Viée cung
cap phan mém nay ciing dem lai doanh thu cung cip phan mém ciia VNPT Hai

Duong. Cu thé nam 2018, chi tiéu nay dat 717 tri€u déng, sang nam 2020 tiép tuc
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ting va dat trén 1.5 ty dong, dén nim 2021 doanh thu nay dat 2.745 triéu dong (ting
hon 1,5 1an so véi nam 2020).

Viéc cung cip phan mém VNPT CA, IVAN — Cung cap chir ky sé va phan
mén ké khai BHXH dién tir dem lai doanh thu cung cép dich vu CNTT cua VNPT
Hai Duong. Nam 2021, doanh thu dich vu nay dat trén 7,5 ty dong, ting 1.238 triéu
ddng so véi nam 2020.

Ngoai ra, Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong con cung cip cac phan
mém khac nhu VNPT HIS, MyTV..., va déu c6 téc do ting trudng an tuong trong
giai doan 2018 — 2021. Pic biét 1a dich vu MyTV, dén 2021 ting 3,5 so véin 2018.

2.2. Panh gia hoan thanh cong viéc nhan vién tai Trung tam Kinh
doanh VNPT — Hai Duwong

2.2.1. Xdc dinh muc tiéu danh gia

Trung tdm Kinh doanh VNPT - Hai Duong, dugc thanh 1ap tir nam 2015, 1a
don vi kinh té truc thudc Téng Cong ty Dich vu Vién thong - Tap doan Buu chinh
Vién thong Viét Nam (VNPT). Theo chu truong, huéng dan chung, cac Tap doan,
Téng coéng ty Nha nude dan thuc hién tra lvong theo BSC/KPL Trung tim kinh
doanh VNPT Hai Duong bat dau ap dung ap dung hé thong thé diém can bang BSC
va chi s do ludong hiéu sudt KPI dé danh gia xép loai CBCNV cua don vi tir nim
2016 (trude thoi diém nay nhan vién duoc danh gia theo hé sé chic danh va ty 16
hoan thanh cong viéc). Két qua danh gia trong quy trinh danh gia dugc cac can bo
quan ly str dung vao cadc muc dich riéng nhu sau:

- Két qua danh gia thang dugc st dung dé tinh lwong cho ngudi lao dong.
Két qua nay dugc sit dung dé tinh ca vao phan luong co ban (dung dé dong bao
hiém x4 hoi, tinh nghi ché d9,...). Pong thoi cling duge st dung dé tinh tra luong
hoan thanh cong viéc. Két qua danh gid 1a can cur dé tra lwong cac ky theo két qua
hoan thanh nhiém vu cta can bo cong nhan vién va 1am cin cir dé sir dung, sap xép
lao dong, dio tao nang cao ning suat lao dong.

- Két qua danh gia duoc sir dung vao mot sd chinh sach quan tri khac nhu bd

tri, sap x€p, thuyén chuyén cong tac doi véi moi nguoi lao dong.
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banh gid hoan thanh cong vi€c cua nhan vién la co sé ctuia hoat dong dao tao
clia cong ty. Tuy khong to chirc cac budi dao tao quy md 1on trén toan cong ty.
Nhung két qua dénh giad dugc st dung dé mdi bod phan 1én ké hoach cong viéc va
phan cong cac ddng nghiép phdi hop, bd sung va gitp d& nhau trong qua trinh cong
viéc.

- Pinh hudng cho cac cip quan 1y, cdn b nhan vién nhimng hanh vi va két
qua can thiét & dat muc tiéu doanh nghiép, bao dam hiéu qua kinh doanh dong thoi
duy tri nhing gia tri c6t 18i ciia doanh nghiép.

- Khich 18 tinh than lam viéc hudéng toi muc tiéu chung, hoan thanh tot cac
muc tiéu san xut kinh doanh dong thoi voi phat trién c4 nhan.

- Piéu chinh hanh vi cho nhan vién theo két qua va phat trién cac gia tri van
hoa ctia doanh nghiép.

Can cur két qua danh gid mic d6 hoan thanh nhiém vu, gitp cac Truéng
phong chirc naing TTKD VNPT - Hai Duong, cac Giam doc Phong/ truéng dai truc
thudc va Giam déc TTKD VNPT - Hai Duong c6 ké hoach st dung lao dong c6 kha
ning, trinh d6 phu hop voi cong viée duoc giao; dao tao, bdi dudng can b thude
dién quy hoach; khen thuong dong vién, khich 1¢ nguoi lao dong tich cuc; xu ly
ngudi lao dong khong hoan thanh nhiém vu duoc giao (c6 ¥ thuc to chirc ky luat
kém, chay i, khong tich cuc lao dong din t6i ning suit, chit lvong thuc hién nhiém
vu kém); dong thoi tra luong theo dung quy ché tra luong cia TTKD VNPT - Hai
Duong.



Ban KHDT c6 trach nhiém cung cép:
K&t qua BSC/KPIs qui/ nam ctia 63 TTKD

Bang x&p hang doanh thu dich vu VT-CNTT hang thing cia

63 TTKD

Vin ban nhic nh& clia Ban KHBT d6i véi cac don vi truc
thudc vé viéc khong thure hién hodc thyc hién cham cac
viéc theo yau cau

Van ban phé binh néu don vi/ ngudi dirng dau don vi

6 it nhat 4 van ban nhac nhd ctia cac ban va don vi
lién quan

Nguoi dirng dau don vi bj 02
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Céc Ban va don vi lién quan khac c6 trach nhiém
cung cap:
Van ban nhéc nh& ctia Ban KHDT déi véi cac don vj truc
thugc v viéc khong thurc hién hodc thyc hién cham cac cong

cong viéc theo yéu cau

Ban Nhan sy cé trach nhiém:
Téng hop, theo ddi, danh gia ngudi dirng dau
don vi theo cac tiéu chi qui dinh tai Diu va dé
xudt hinh thire x@r ly

Van ban céanh bao d6 néu ngudi dirng dau don vi bj
dénh gia khéng hoan thanh nhiém vu nhung can ¢
ganghon

Linh dao Téng cong
ty thuc hién

K&t qua trong thoi gian

van ban phé binh trong ndm

Né&u ngudi ding dau don vi bj danh gid khéng hoan

thr thach: 06 thang (TTKD),

thanh nhiém vu 01 ndm (don vj con lai)

VAn & mirc hoan thanh
nhiém vy nhung can c6 gang
hon

Ngudi dirng dau don vi khéng hoan thanh nhiém vy
bi xt Iy:
Tw xin tir chirc
Hodc khong bé nhiém lai/ luan chuyén/ biét phai/
mién nhiém/ cach chirc

Hinh 2. 4: Luu d6 thwe hién danh gia ngudi dirng diu

2.2.1.1 Muc tiéu theo vién canh tai chinh

Muc tiéu cia TTKD VNPT - Hai Duong 1a khong ngimg phat trién céc hoat
dong san xuét, dich vu va thuong mai trong hoat dong san xuét kinh doanh nham
phat trién bén vimg va tdi da hoa loi nhun, nang cao gia tri thuong hiéu VNPT -
Hai Duong, cai thién doi séng, diéu kién 1am viéc va thu nhap cho ngudi lao dong,
lam tron nghia vu ndp ngan sach Nha nudc. Cling nhu cac doanh nghi¢p ndi chung,
TTKD VNPT - Hai Duong dat ra 2 muc ti€u tai chinh co ban do la:

Tang trudng doanh thu

Quan ly chi phi hi¢u qua

Cai thién hi¢u qua kinh doanh
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Bang 2. 7: Muc tiéu vé tai chinh TTKD VNPT - Hai Dwong (2018 -2021)

STT Chi tiéu 2018 | 2019 | 2020 2021
o 613.078
1 | Doanh thu VT-CNTT (triéu ddng) | 497.619 | 548.178 | 595.285
2 ;((3‘)25)101 nhuan trudc thue (triéu 43588 | 47.899 | 53.820 57.587

(Nguon: Phong ké hoach ké toan — Trung tam kinh doanh VNPT - Hai Duong)
2.2.1.2 Muc tiéu theo vién canh khach hang

Khach hang 1a ti€u chi dugc xac dinh ty trong 35% trong toan bd muc ti€u
hoat dong, dugc xay dung nhim huéng dén khach hang nhim muc dich cing cb va
duy tri mdi quan hé bén chit v6i khach hang hién hitu bang cach dua ra san pham
dich vu mdi, thu hat khach hang méi str dung cac san phém va dich vu tai Trung
tam kinh doanh VNPT - Hai Duong, dong thoi 1am théa man nhu cau khach hang
dé tir 46 gitip hoan thanh cac muyc tiéu tai chinh.

La mot doanh nghiép cung cép dich vu Vién thong - CNTT, Trung tdm kinh
doanh VNPT - Hai Duong dit ra cac muc tiéu chién lugc cho vién canh khach hang:

Tang truong thi phan: TTKD VNPT - Hai Duong c6 bd phan thudc phong
Diéu hanh nghiép vu nghién ctru khach hang, nghién ctru phat trién thi truong, cung
v6i thong tin thuc té tir don vi co s truc tiép ban hang, quan 1y trén 12 don vi hanh
chinh. TTKD VNPT - Hai Duong ap dung chinh sach linh hoat, thay doi theo timg
thoi diém dé vira dam bao giam thiéu rui ro trong kinh doanh, vira dap tmg duoc
nhu cu cua khach hang. Bén canh d6, voi phuong thirc thanh toan hop 1y, TTKD
VNPT - Hai Duong di dat duoc mdi quan hé 1au dai va thu hat mot sé luong 16n
cac khach hang tai Hai Duong.

Gia tang sy hai long ctua khach hang: Pé thuc hién duge muc tiéu su hai long
cua khach hang TTKD VNPT - Hai Duong dugc thyc hi¢n danh gia chi s6 mirc do
hai 10ng cua khach hang (NPS) cua ting cira hang trén toan hé théng cua TTKD
VNPT - Hai Duong. Panh gia cac chi ti€u do hai long ctua Dai 1y, Diém ban 1é, do
hai long ctia khach hang sir dung dich vu. Hién nay TTKD VNPT - Hai Duong tién
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hanh da dang hoa céc loai hinh san phém, dich vu phuc vu theo nhu cAu cua khach

hang.
Bang 2. 8: Quéan ly danh gia cong viéc hang thang
Ml’rc
Loai | Pon | 9%
A . en , . Ti toi . .
STT Tén chi tiéu chi vi <X Cach tinh
< . trong | thiéu
tiéu | tinh N
(bac
4)
i Hé s6 KPI = Ti trong * MDHT
Doanh thu di dong Tridu MBHT = 100% * KQ thuc
1 | PTM va hién hitru KPI A 25% | 12 " Y ,

6 5i) dong hién/Chi tiéu giao khodn
(dong goi Mirc do hoan thanh ti da: 120%
Phat trién thué bao tra ll;llfozi(r)l IS;IZ(E};;C hién/giao

. 0 ¢ )
2 SI\Z“T“\’j‘)ng rong, KPLI TB | 35% | 35 | Muc d6 hoan thanh téi da 1
y 100%
Phit trién MNP, 16 56 KPL= Ti wong * MDHT
3 | HomeCombo c6 yéu | KPI | G6i | 10% | 10 | MPHT=100% *KQ thuc

g hién/Chi ti€u giao khgan
t0 mot Mirc d hoan thanh t5i da: 100%
Thuce hién cac tac
nghiép giao dich Thuc .2 0 on | HE s6 KPI = Ti trong - Y. Noi

4 hién theo bg ti€u KRI'| diém | 30% | 100% dung vi pham x Murc trur.
chuan GDV

(Nguon: Phong Nhdn sie Tong hop — Trung tdm kinh doanh VNPT - Hdi Durong)
Phét trién kénh phan phdi: TTKD VNPT - Hai Duong thuc hién chinh sach
Marketing hon hop (v6i nhiing chién dich quang cao méi, hiru hiéu; nhan rong va
ting cudng mang ludi ban hang; giam gia, v.v...) nham thu hat cac khach hang tiém
ning, md rong thi phan, thu hat cac khach hang cua ddi thu canh tranh. Pau tu kip
thdi co so ha ting mang ludi va da dang hoa cac kénh ban hang nham thu hut khach
hang méi.
2.2.1.3Muc tiéu theo vién canh ndi bd
Trung tdm kinh doanh VNPT - Hai Duong c6 nhimg quy trinh kiém soat ndi
bd. Tir kiém tra chat lwong san pham, quy trinh kiém soat san pham khong phu hop,
quy trinh thyc hién hanh dong phong ngira, quy trinh thuc hién hanh dong khic
phuc. Bo phan kiém tra chét luong cia TTKD VNPT - Hai Duong bao gdm Phong

ban hang Online, bo phan san xuit va mot s6 bd phan lién quan khac. Trung tim
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kinh doanh VNPT - Hai Duong vé6i cac muc tiéu co ban vé vién canh ndi b nhu
sau.

- Hoan thién hé thong kiém soat noi bo (Muc do tuan thi quy trinh, quy dinh,
chinh sach diéu hanh kinh doanh ctia Tong Cong ty)

- Nang cao chét lugng cong tac thu cude (Ty 1¢ thu cudc)

- Phat trién mang lu6i phan phéi hiéu qua (Hiéu suét str dung cong GPON)

- VNPT phat huy sttc manh hop luc (Su hop luc trong cong tac ban hang va
phat trién thi truong).

2.2.1.4Muc tiéu theo vién canh hoc tap va d6i méi

Cac muc tiéu co ban vé vién canh hoc tap va ddi méi cia TTKD VNPT - Hai
Duong nhu sau:

- Nang cao nang lyc, trinh dd cho can bd cong nhan vién: Khong ngung dao
tao vé& kién thirc chuyén mon, trinh d6 cho nguoi lao dong

- Nang cao ning lyc hé théng thong tin: La mot doanh nghiép cung cp cac
dich vu VT - CNTT, Trung tdm kinh doanh VNPT - Hai Duong lu6n coi trong vai
trd ciia hé thong thong tin trong viéc danh gia nhan vién.

- Tao dong luc phin ddu cho nhan vién va nang cao mdi lién két trong toan
don vi.

2.2.2. Xdc dinh déi twong dwoc ddnh gid va chu ky ddinh gid

+ Déi tugng danh gia

Déi twong ap dung dé danh gia hoan thanh cong viéc theo hé théng BSC/KPI
14 toan thé can bd nhén vién cia TTKD VNPT — Hai Dwong c6 hop dong lao dong
xac dinh thoi han tir 1 nam trd 18n hoac khong xac dinh thoi han.

Cac truong hop Quy dinh khéac:

- CBNV chuyén cong tac trong ndi bd TTKD VNPT — Hai Duong. Pon vi
moi danh gia ngay sau khi nhan vién chuyén cong tac chinh thirc.

- Lao dong dugc ky Hop ddng sau thoi gian thir viée, danh gia ngay khi lao
dong hét thoi gian thtr viée duge 03 thang theo hop dong lao dong. Trong 03 thang
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dau, truéng bd phan danh gia va tra lvong (khong tinh vao ti 16 xép loai c4 nhan cua
b phan)

- C4a nhan nghi tr 11 ngay lam viéc trd 1én trong thang: do Lanh dao don vi
danh gia nhimg ngay lam viéc con lai trong thang (khong tinh vao ty 1& xép loai ca
nhan cta bd phén).

- Céc truong hop khac theo qui dinh ctiia Tong cong ty tai qui ché 1427/QD-
VNPT VNP-NS ngay 25/11/2015

+ Chu ky danh gia:

Pé dam béo thuc hién chién lugc chung cia TTKD VNPT - Hai Duong va
cong tac danh gia nhan vién tai Phong ban hang khu vuc, trong ca 4 vién canh tai
chinh, vién canh khach hang, vién canh quy trinh ndi bd, vién canh hoc tap va doi
moi1, TTKD VNPT - Hai Duong ap dung chu ky danh gia theo nam, theo quy va
theo thang. Khi giao ké hoach thi giao theo Quy, nhung duoc phan rd theo ting
thang. Dic biét 1a danh gia theo thang nham phu hop véi co ché tién luong tra cho
cac don vi va ngudi lao dong. Chu ky danh gia 13 mot thang 1 1an, day 1a chu ky
hop 1y véi muc tiéu cua danh gia thic hién cong viéc dung dé tra luong. T d6
Trung tdm dinh ky danh gia quy va theo nam la chu ky danh gi4 khen thudng thi
dua va sap xép lai nhan su. Pong thoi ciing 1 quy trinh dé danh gia bac lwong va ra
quyét dinh ting lvong. Do dic thu cong tic kinh doanh nén ngoai ra vién canh
khach hang c6 thé danh gia dot xuat theo cac chuong trinh trién khai theo thoi gian.

2.2.3. Xdc dinh tiéu chi, tiéu chudn ddnh gid

Hé thong tiéu chi danh gia hiéu qua cong viéc ctia Trung tdm Kinh doanh
bao gdm 3 cap:

- Hé thdng tiéu chi danh gia két qua cong viéc cap trung tim: Gom cac KPI
duoc thiét 1ap hang quy, nim dya trén BSC Téng Cong ty giao va chtc ning, nhiém
vu chinh yéu cua Trung tm Kinh doanh. BSC cua Trung tdm Kinh doanh bao gdm
KPI cua déy du 4 vién canh Tai chinh, Khach hang, Quy trinh ndi bg, Hoc hoi va

phat trién.
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- Hé théng tiéu chi danh gia két qua cong viéc cap bod phan: Gom cac KPI va
KRI dugc thiét 1ap hang thang, quy, nim dua trén BSC/KPI cta don vi va chirc
nang, nhiém vu chinh yéu cua bd phan. KPI b phan bao gém KPI dugc phan ra tu
BSC/KPI cua don vi.

- Hé théng tiéu chi danh gia hiéu qua va két qua cong viéc cua ca nhan: gan
lién v6i KPI va KRI cua don vi/bd phan tuong trng véi cac nhiém vu trong yéu cua
c4 nhan. Riéng d6i voi can bo quan 1y, tiéu chi danh gia két qua coéng viée chinh 1a
tiéu chi chinh ctia don vi/bd phan ma can bo quan ly d6 phu trach. Trong trudong
hop ¢6 nhiéu chi sd, tiéu chi danh gia cua Trudng don vi/ bd phan co thé chi 1 mot
s6 cac tiéu chi trong yéu cua don vi/ bd phan.

Bang 2. 9: Bang quan Iy va danh gia két qua cong viéc thang

Pon Mire
n 2 en Loai chi . Ti giao toi L e
STT Tén chi tiéu T vi . Cach tinh
tieu tinh trong thiéu
(bac 4)
Theo phan ghi
Doanh thu di dong Tridu cha 5

1 | PTM va hién hiru KPI aon 5% 1 Muc d6 hoan

(déng goi) ong thanh téi da
120%
Phat trién dich vu c6 DV 0 Theo phan ghi

2| 4ay KHDN KPI 1 op | 10% ! chii 5
Phét trién dich vu 0 Theo phan ghi

3 CNTT KPI DV | 55% chi 5
Ty I¢ thu cudc, thu ng 0 o Theo phan ghi

4 KHTCDN KPI TB | 10% | 100,0% chi 4
Chuan héa ho so VNPT o o o

5 CA, thong tin KH KPI % 10% | 100,0%

6 Thuc hién cac cong KRl | diém | 10% | 10000 | Theo phan ghi
viéc dugc phan giao ' chi 5
Tong céc chi tiéu 100%

Diém chat lirong % | (+-) Theo phan ghi
chu 6
Tong diém KPI

(Nguon: Phong Nhan sw Tong hop — Trung tam kinh doanh VNPT - Hdi Duwong)
Céc tiéu chi danh gia (KPI/KRI) dugc phan bo vé don vi theo nguyén tic: Co
tac dong truc tiép téi KPI ctua Trung tdm Kinh doanh; Phu hop voi chirc ning va

quyén han cta don vi; Gan trong sb6 cac muc tiéu (la thanh phén) cua tirng nhom:
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Téng cac trong sd (%) cua cac muc tiéu thanh phan trong timg khia canh s& bang
100%; Néu nhimng tiéu chi danh gia cong viéc c6 chi tidu két qua; Néu rd tin suat
theo doi dé danh gia; Néu cac cong viéc can lam dé dat muc tiéu cta don vi.

2.2.4. Té chikc theee hién va sie dung két qud ddnh gid

Hoi ddng lwong, BSC khen thuéng cua Trung tdm: Thanh phan Hoi dong
lwong, BSC khen thuong ciia Trung tim VNPT — Hai Duong gom Giam doc, cac
Phé Giam déc, Chu tich Cong doan Trung tam, Trudng Pai HS Tro - Khach hang,
Giam d6c Phong Khach hang T6 chtc - Doanh Nghiép; Giam déc Phong Béan hang
Thanh phd; Chuyén vién tong hop, gitp viéc Pang, doan thé; Chuyén vién quan tri
ngudn nhan lyc Trong d6: Giam déc Trung tam lam chu tich Hoi dong.

Hoi dong danh gia két qua cong viée tai cac don vi: Thanh phan Hoi dong
danh gia cong viéc gdbm Truong don vi lam chu tich hoi dong, Phé cac don vi va
Truong cac bd phan tryc thudc cac don vi, dai dién Pang uy, Cong doan.

Trach nhiém ctia Giam déc Trung tdm kinh doanh VNPT - Hai Duong: Giao
KPI cho cac phong/dai truc thudc Trung tam; T chtrc danh gia cac don vi, by phan
thudc Trung tAm; Chi dao giai quyét cac vudng mac trong qua trinh thuc hién.

Trach nhiém cua Trudng phong chirc ning, giam dbc/truong don vi truc
thudc Trung tdm Kinh doanh: Giao KPI cho céc td, nhom truc thude don vi; TH
chtrc danh gia cac t6, nhém va toan thé nguoi lao dong thudce don vi; Chi dao giai
quyét cac vudng mic trong qué trinh thuc hién; Tham gia xay dung muc tiéu Trung
tam Kinh doanh, muc ti€u don vi; Tham gia phéi hop trong viéc xéc dinh két qua
danh gia ctia don vi va cac bd phan khéc; Lap muc ti€u cia don vi, ca nhan; Giao
chi tiéu cho nhan vién; Panh gia nhan vién/tap thé tai don vi phu trach; Gui két qua
danh gia don vi vé Phong Nhan sy Téng hop; Xt 1y khiéu nai ciia nhan vién va guri
¥ kién phan hoi theo quy dinh.

Trach nhiém cua Hoi déng BSC: Thuc hién Xép loai két qua thuc hién cong
viéc cua cac don vi truc thudc cua cac don vi.

Déi véi cac don vi: Can clr vao BSC, KPIVKRI cua Trung tdm giao, Trudng

don vi/Giam d6c don vi chju trach nhiém to chirc, trién khai ké hoach BSC theo
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nim Trung tdm giao theo ting thang, quy dén cac ngudi lao dong; Dé ra cac giai
phép thuc hién ddm bdo hoan thanh muc tiéu ké hoach va kién nghi, phan anh kip
thoi cac vuedng méc 1én Trung tAm trong qua trinh thyc hién; Panh gia két qua hoat
dong cua don vi theo céc chi tiéu ké hoach BSC da giao vé Phong Tong hop — Nhan
su va chuyén vién ké hoach theo quy dinh; Chiu su kiém tra cua Trung tam vé viée
thuc hién ké hoach BSC, KPI/KRI.

a)Két qua thyc hién theo vién canh tai chinh

Vi¢e thyc hién danh gid nhan vién theo thé diém can béng trén vién canh tai
chinh tai don vi san xuat di giGp cai thién cic muc tiéu vé tai chinh. Piéu d6 thé
hién qua su ting trudng doanh thu tét qua cic ndm tir khi 4p dung danh gia nhan
vién theo hé thong thé diém can bang. Pong thoi, giup don vi kiém soat chit ché
van dé hé sd du ng, no dong cua khach hang theo tung thang tir 4o kiém soat duoc
viéc phat trién thué bao.

Viéc thuc hién danh gia nhan vién theo vién canh tai chinh dat dugc nhiing
diém manh va con ton tai mot sd diém yéu nhu sau:

Piém manh:

Ké tir khi ap dung thé diém can bé‘mg vao danh gia nhan vién tai don vi truc
thudc, cac chi tidu vé tai chinh duoc danh gia day du va twong d6i chinh xac cac két
qua tai chinh cta ca Trung tdm kinh doanh VNPT - Hai Duong

Tinh hinh tai chinh tai Trung tdm kinh doanh VNPT - Hai Duong trong
nhirng ndm qua dat dugc mot s6 két qua nhét dinh vé& doanh thu va lgi nhuén, nhin
chung cac két qua dat duoc 1a vuot ké hoach dé ra, day 1a mot trong nhimng thanh
cong cua Trung tam kinh doanh VNPT - Hai Duong trong qua trinh van dung danh
gid nhan vién thong qua thé diém can bang theo vién canh tai chinh.

Piém yéu:

Nhiing chi tiéu danh gia vé mat tai chinh nhiéu lac con chung chung, chua cu

thé va c6 cong cu danh gia t6t nhat dén timg don vi va ngudi lao dong. Cac KPIs tai

chinh van tap trung chinh ¢ két qua san xuit kinh doanh va ng dong, c6 nhimg noi
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dung tai chinh thudc vé nghiép vu quan 1y khong dwa vao KPIs nhu: dong tién, thoi
gian nop tién, hoach toan,...

Trung tdm kinh doanh VNPT - Hai Duong chi quan tim dén két qua vé tai
chinh, 14 1am thé nao dé tdi da hoa loi nhuén, ting doanh thu ctia Trung tdm kinh
doanh VNPT - Hai Duong Do d9, ty trong gifta cac vién canh chua duge phan ra sat
v6i muyc tiéu chién luoc va thi truong.

Nhitng két qua tai chinh cta nim sau cao hon niam trude chi cho thiy két qua
da dat duoc trong thoi gian qua, chir khong du kién dugc tinh hinh hoat dong san
xuat kinh doanh ctia Trung tim kinh doanh VNPT - Hai Duong trong thoi gian t6i
tt hay x4u.

Bo phan danh gia naim & Phong Diéu hanh nghiép vu 1a noi ban hanh chinh
sach, giam sat don vi, phai két ndi thém 1 1an nita sang bén Phong Ké toan ké hoach
va ca sd liéu hoach toan nén khi giao KPIs khéng chuén vay nén diéu chinh ddu mbi
danh gia tap trung vé phong ké hoach ké toan dé dam bao ngudn sé liéu duoc chinh
xac va kip thoi trong cong tac danh gia nhan vién.

Tuy di c6 nhitng muc tiéu vé tai chinh hoan thanh trong nim thyc hién
nhung Trung tdm kinh doanh VNPT - Hai Duong dénh gia két qua tai cac don vi
dat duoc nhu vay 13 van chua cao va dong déu. Can phai hoan thién hon nita cong
tac giao ké hoach va danh gia vé vién canh tai chinh dé cac don vi va ngudi lao
dong hoan thanh muc ti€u dat ra tdt hon.

b) Két qua thuc hién theo vién canh khach hang

Viéc thuc hién danh gid nhan vién theo thé diém can béng trén vién canh
khach hang tai Trung tdm kinh doanh VNPT - Hai Duong d gitp ting trudng vé
khach hang. Piéu d6 thé hién qua ty 18 thué bao thuc ting trong cac nim qua d6i véi
cac dich vu chinh. Ddng thoi da gitip don vi nang cao do hai long ciia khach hang,
tién dé cho cong tac quan 1y, phan tich, danh gia dir liéu khach hang mot cach chinh
xac, khoa hoc.

Piém manh:
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Ké tir khi 4p dung thé diém can bang vao danh gia nhan vién tai Trung tam
kinh doanh VNPT - Hai Duong, cac chi tiéu vé khach hang duoc danh gia day du va
tuong ddi chinh xac cac két qua ctia Trung tdm Kinh doanh VNPT - Hai Duong va
tung dia ban.

Do danh gia duoc chi tiét, chinh xac, kip thoi dugc cac tiéu chi vé khach
hang nén s6 luong khach hang thuc ting t6t hon qua cac nim. Dit liéu khach hang
duogc quan 1y khoa hoc dam bao tranh tinh trang khéch hang ao.

Ung dung t6t cac giai phap phan mém giup cho cong tac danh gia duoc kip
thoi, chinh xac.

Déi twong danh gia c6 trinh d6 cao, chuyén nghiép trong cong tac danh gia.

Diém véu:

Trung tdm Kinh doanh VNPT - Hai Duong chi quan tam dén két qua vé tai
chinh, 13 1am thé nao dé tdi da hoa loi nhuén, ting doanh thu ctia Trung tdm kinh
doanh VNPT — Hai Duong. Do dé, cac tiéu chi vé khach hang chua duoc tip trung
day manh.

Céc chi tiéu vé khach hang nhiéu luc chwa sat véi thyc té thi truong cia timg
don vi tryc thude. Cac don vi khong duoc phép diéu chinh céc chi tiéu chung trong
pham vi cho phép nén chwa khuyén khich dugc viéc ting truéng manh vé khach
hang méi ddi véi timg dich vuy.

Péi twong danh gia vé sb luong dong, chua tap trung chuyén sau vé cac chi
tiéu danh gia. Thiéu tiéu chi vé khach hang (KPI) dic thu dbi véi ting ving, mién
khac nhau va tirng chu ky khac nhau.

Bang 2. 10: Tiéu chi danh gia xép loai cong viéc

Loai | Don Ti
STT Tén chi tiéu chi | vi ! Céch tinh
A . 5| trong
tiéu | tinh
Quy d6i hé s6 KPI tir TLTC (Ti 1é thu
cudc):
Ti 1€ thu cude cua don vi 98% <TLTC, KPI=TLTC *ti trong
1 | (hoac cua cac duong thu KPI'| % | 40% | 97% <TLTC <98%, KPI=95% * ti
quan ly) trong
96% < TLTC <97%; KPI =90% * ti
trong
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95% < TLTC <96%; KPI =85% *ti

trong
94% < TLTC <95%; KPI =80% *ti
trong
TLTC <94%; KPI =70% * ti trong *
TLTC

Quan 1y hoa don, cap nhat Chi tiéu thuc hién = 100 % - 5%*01 lan

KRI'| % | 20%

cong ng khach hang thiéu hoic sai thong tin

PNETATY Y A o o, <0, %01 13
Qu‘an 1y tién cude va céac KRI | % | 20% Chl tieu th}rc' fncn 100% - 5%*01 lan
duong thu sai/thiéu so liéu
Nhiém vu kho quy KRI | % | 5% | HésdKPI=Titrong - Y Mic trir vi pham

Thuc hién cac tac nghiép ndi
b, tac nghi¢p khac theo mo
ta cong viéc va viéc phat sinh
Phong giao.

KRI'| % 15% | Hé s6 KPI = Ti trong - ¥ Miic trir vi pham

Tong cong 100%

(Nguon: Phong Nhdn sie Tong hop — Trung tam kinh doanh VNPT - Hdi Duong)

2.3. Panh gia chung vé danh gia hoan thanh cong viéc nhan vién tai
Trung tdm Kinh doanh VNPT — Hai Duwong

2.3.1. Két qud dat dwoc

Qua qua trinh khao sat hé thdng danh gid nhan vién tai Trung tdm Kinh
doanh VNPT - Hai Duong (Theo phu luc dinh kém) c6 thé nhan thdy dugc cong tac
danh gia nhan vién cua Trung tam nhan dugc sy quan tdm ctia Lanh dao cling nhu
toan thé nhan vién. Diéu nay duogc thé hién qua cac quy dinh vé chtrc ning nhiém
vu cua tirng phong ban/don vi truc thudc trong Trung tdm Kinh doanh VNPT - Hai
Duong.

M&i phong déu c6 quy dinh rd rang vé chitic ning trong cong tac diéu hanh
cling nhu vai tro thyc thi nham dam bao tot két qua cong viéc tuong mg. Ban quy
dinh chtrc ning nhiém vu 1a can ct trong viéc dénh gia cip do phong ban, phong
Téng hop thira 1énh Giam dbc Trung tim Kinh doanh VNPT - Hai Duwong ban hanh
“Ban quy dinh chtc ndng nhiém vu” cua phong/ban méi thanh 1ap hoac thay doi
chtrc ndng nhiém vy. Tai Trung tdm Kinh doanh VNPT - Hai Duong, ban chuc
nang nhiém vu cua don vi dugc quy dinh luu trir tai van thu va trén hé théng diéu

hanh AIS (phan mém quan 1y va diéu hanh vin ban ndi bd) ctia Trung tim Kinh
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doanh VNPT - Hai Duong va dugc phd bién rong rii trong don vi thuc hién ciing
nhu cic don vi khac trong toan Trung tim dé tham khao.

Cac don vi trong Trung tdim Kinh doanh VNPT - Hai Duong déu c6 ¥ thirc
danh gia nhan vién theo dinh ky thang/quy/nim. Mdi don vi hién tai dang c6
phuong thirc danh gid nang lyc nhan vién khac nhau. Trudéng phong chiu trach
nhiém danh gia va xép hang/cho diém nhan vién.

Viéc danh gia theo thé diém can béng BSC d6i véi 1anh dao cac don vi truc
thudc tai Trung tim Kinh doanh VNPT - Hai Duong liy két qua ctia don vi minh
quan ly. Vi vay, néu cao dugc trach nhiém cua lanh dao cac don vi ddi véi két qua
cua tap thé don vi.

Can cu vao danh gia nhan vién theo KPIs hang thang, sau d6 danh gié theo
quy dé 1am can c& khen thuong nén s& khuyén khich duoc ca nhan va tap thé phan
d4u hoan thanh ké hoach trong hang thang.

Vi¢c danh gid nhan vién theo KPIs da cu thé hoa cac muc tiéu dén ca nhan
ngudi lao dong. Cac chi tiéu hau hét dinh luong theo két qua hoan thanh cong viéc
duogc giao mot cach chinh xac, minh bach. Vi vay, nguoi lao dong théy ro nhiém vu
can trién khai, trach nhiém, hiéu qua minh mang lai va lgi ich lién quan truc tiép to1
co ché tién luong.

2.3.2. Han ché va nguyén nhan

Mic du, sau vai nim nam ap dung dénh gid nhan vién theo thé diém can
bang BSC va chi s6 do luong hiéu suat KPI da co hiéu qua rat 1on trong cong tac
danh gia nhan vién tai Trung tm Kinh doanh VNPT - Hai Duong. Piéu d6 thé hién
rat r& qua két qua san xuit kinh doanh tir nim 2018 - 2020. Tuy nhién, thuc t& danh
gia con boc 10 mat s6 diém yéu sau:

Thir nhit, bd chi s6 dé danh gia nhan vién

- Cac ti€u chi danh gia thuong dugc st dung rong rai va chung cho céa toan

b0 nhan vién tai toan bo dia ban trén toan tinh.
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- Viéc dua ra qua nhiéu cac thude do (KPI) lam tim quan trong (trong sd)
cua céc ti€u chi it cé sy khac biét, chia nhd trong s6 1am muc tiéu giam bét. Diéu
nay din dén khoé c6 dinh huong muc tiéu cho cac don vi va ca nhan.

- Trong cac chu ky danh gia, viéc diéu chinh céc chi tiéu dic thu do cac chi
tiéu mang tinh chat mua vu. Vi vay, trong so cac chi tiéu chua diéu chinh chua hop
1y, dung véi cac dir liu phan tich tir thi truong.

- Muc tiéu va chién luoc cia timg dia ban thi rd rang theo dinh huéng nhung
mdi dia ban lai ¢ ngudn lyc khac nhau, viéc chuyén giao tir mo hinh cii sang mo
hinh méi dé lai luong lao dong ton du, chat luong kém, khong dap tng cac thay doi
cua dich vu VT-CNTT hién tai, khi giao KPIs khong c6 quy dinh nao vé van dé nay,
phan nao d6 anh huong dén két qua chung cua mot don vi.

Th hai, vé truyén thong ndi bd

- Cac két qua phan tich cong viéc, ban md ta cong viéc khi dinh nghia thi kha
rd rang, nhung hoat dong san xuat kinh doanh cua don vi tir Iy thuyét va thyc té
hoan toan khac nhau, gan nhu cc coéng viée duoc don vao ngudi 1am tdt, tin tudng
con ngudi 1am kém thi lai khong duoc giao viée, tin tudng dé giao cong viée.

- M6t s6 don vi trién khai déanh giad chua khoa hoc, hop 1y, minh bach dan
dén cac muc tiéu trién khai chua triét dé, két qua danh gia chua ding vdi thuc té tai
don vi minh.

- Viéc danh gia nhan vién méi chi danh gia t6t doi véi cac tap thé van phong
va cac don vi truc thudc (don vi san xuét). Con dbi véi cac Phong tham muu chua
ap dung danh gia theo thé diém can biang ma két qua ctia cac Phong/Ban tham muu
theo két qua binh quan ctia toan tinh. Piéu nay, lam cho cong tac danh gia nhidu lic
chua dugc chinh xac dbi voi chic nang, nhiém vu cua timg Phong ciing nhu céac
chuyén vién truc thudc cac Phong.

Thir ba, vé can bg qudn tri nhan luc

- Quan ly nguén nhan luc: do nhan luc ton du, 16n tudi, tir k¥ thuat chuyén

sang Phong ban hang & cac don vi 1a chinh nén ngai lam kinh doanh, chi thich cong
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viéc don thuan nhu thu cudce, dan dén bd tri cong viée khong phu hop, mat can dbi
trong hoat dong chung.

- Y thirc va sy tham gia ctia ngudi lao dong, can bd quan 1y cip trung trong
cong tac danh gia nhan vién: viéc nam bit cua ngudi lao dong vé cac KPI rit yéu,
khong day di, kénh truyén thong ndi bo hoat dong chua hiéu qua. Viéc danh gia cua
Giam déc cac phong ban hang tir viéc cp cao khong quyét liét 1am cho cac don vi
cung theo cai chung, ngai va cham, mét tinh cam, doan két noi bo.

Nguyén nhan ctia nhitng han ché nay vé phia Trung tdm Kinh doanh VNPT —
Hai Duong do¢ la:

- Tur khi 4p dung danh gia nhan vién theo thé diém cén bang, thay bang cach
danh gia cii theo co ché 46 ctia Tap doan. Viéc thay doi hé théng danh gia nhan vién
theo thé diém can béng doi hoi thot gian, nhan lyc, dao tao tap huén,... nén viéc tiép
can vdi cach danh gid méi cia mot s6 ¢4 nhan, don vi chua kip thoi va déng bo. Sau
qua trinh tai co cdu ctia toan Tap doan, chat lugng nhan lyc chuyén giao cho Trung
tdm Kinh doanh VNPT - Hai Duong noi chung va cac don vi huyén noéi riéng con
yéu, thiéu nhiéu nhan luc c6 trinh do cao dé phuc vu bo may danh gia duoc hiéu qua
nhit. Chua c6 b phan c6 trinh d0 cao phu trach cong tdc danh gia nhan vién theo
thé diém can bang.

- Cac két qua phan tich cong viéc nhiéu luc chua rd rang, khoa hoc. Didu nay
cling do viéc bd tri, sap xép cac bo phan, ngudi lao dong chua duoc hop 1y.

- Y thtc va sy tham gia cia nguoi lao dong & mot s6 don vi, bd phan chua
t6t. Trach nhiém cua can bd quan 1y cip trung & mot sé don vi con danh gia mang
tinh chit cam tinh, chua that su sau triét dé va nghiém tac trong van dé danh gia
nhan vién theo thé diém can bang.

- Viéc trién khai muc tiéu chién lugc cia Tong cong ty xudng cac don vi
nhiéu lac chua chinh xac, chua sat véi cac yéu td thi truong, dac thu cua tung dia
ban.

- Van dé quan 1y ngudn nhan lyc chua theo kip voi su phat trién. Chét luong

d6i ngil ngudn nhan lyc, cong tac tuyén dung ngudi tai chua that sy duoc quan tam.
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biéu nay cling do mot thuc té cac yéu t6 lich sir dé lai sau nhiéu lan tai co ciu cua
mot Tap doan véi hon 70 nidm truyén thong.

2.4. Tém tit chwong 2

Chuong 2 s€ nghién ciru thyc trang viéc hoan thanh cong viéc cua nhan vién
tai Trung tdm Kinh doanh VNPT- Hai Duong. Céan ctt vao nhiing phan tich, nhan
xét vé thuc trang thuc hién dé danh gia nhitng két qua dat dugc, nhiing tdn tai va
nguyén nhan. Pay 14 co s& cho nghién ctru dé xuét giai phap nham nang cao danh

gi& nhan vién cua don vi.
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CHUONG 3
GIAI PHAP HOAN THIEN PANH GIA HOAN THANH
CONG VIEC NHAN VIEN TAI TRUNG TAM KINH DOANH
VNPT-HAI DUONG

3.1. Muc tiéu, nguyén tic hoan thién danh gia nhan vién tai Trung
tdm Kinh doanh VNPT — Hai Dwong

3.1.1. Muc tiéu

Hé théng danh gid nhan vién can dat duoc nham trién khai chién lwgc hiéu
qua va danh gia hiéu qua cac cip: Trung tdm Kinh doanh VNPT - Hai Duong,
Phong ban/Trung tam, Nhan vién. Ting budc hoan thién, dong bd cong tac danh gia
nhan vién theo BSC/KPIs trén ca 4 phuong dién: tai chinh, khach hang, quy trinh
ndi bd, hoc tap va ddi méi. Viée dua ra cac cai tién méi phai tirng budc co6 su tinh
toan k¥ ludng ctia ban 1anh dao Trung tdm Kinh doanh VNPT - Hai Duong.

Tuy nhién nhu da phan tich thyc tai ctia hé thong & chuong 2 ciing nhu nhan
duoc phan hdi cua cac phong ban va sy dong tinh cta linh dao Trung tim Kinh
doanh VNPT - Hai Duong, viéc thay doi 1a can thiét do d6 viéc hoan thién mot hé
théng danh gia nhan vién nham danh gia chinh xac hon hiéu qua hoat dong cua
Trung tdm Kinh doanh VNPT - Hai Duong can dat dugc mot sé muc tiéu sau:

Thir nhat, dinh hudng cho cic cap quan 1y, can bo nhan vién nhiing hanh vi
va két qua can thiét dé dat muc tiéu, bao dam hiéu qua kinh doanh dong thoi duy tri
nhitng gia tri cbt 16i ciia doanh nghiép. Hé théng can xay dung dugc danh gia tai
cac phan cap tir trén xubng dudi, cu thé 1a cdp Trung tim Kinh doanh VNPT - Hai
Duong, Phong ban/don vi va ca nhan nguoi lao dong.

Thir hai, hé théng dugc thé hién gia tri c¢bt 16i - 5 tiéu chi danh gia (hiéu suit,
hiéu qua, tac dong, phi hop va bén virng) thé hién mong muén trong xay dung van
hoa doanh nghiép dong thoi ciing thé hién duoc trong chién luge di dé ra trong
tuyén bd cta minh.

Thir ba, xdy dung dugc hé thong cac chi s6 cha yéu (KPIs) nhu cac thude do

hiéu suat nham khich 18 tinh than lam viéc hudng ti muc tiéu chung, hoan thanh t6t
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cac muc tiéu san xuat kinh doanh ddng thoi voi phat trién ca nhan, diéu chinh hanh
vi cho nhén vién theo két qua va phat trién cac gia tri van hoa ciia don vi.

Thr tu, v6i cdp d6 ca nhan hién tai hé thdng chua c6 cac thdng nhit danh gia
chung ma van dam bao danh gia chinh xac nén dé xuit muc tiéu tu danh gia nham
tang su hiéu biét 1in nhau vé ky vong va mong mudn gitta nguoi danh gia va ngudi
duoc danh gid. X4y dung phan mém danh gia theo mau danh gia tung chic danh
chuén dé dong bd v6i phan mém chi tra lwong.

Thir ndm, phd bién dén tit ca cac can bd quan 1y va gidam sat vé cong tac
danh gia hiéu qua hoat déng ciing nhu viéc sir dung cac biéu mau danh gia.

Thir sau, khong ddng nhat danh gid hiéu qua hoat dong véi cong tac tinh
luong. Tinh lwong chi 1a mot trong nhitg hé qua ciia két qua danh gia. Piéu nay
nham tao su hop tac c6 thién chi tir phia bi danh gia.

Nhu vdy khéi luong cong viée cho dbi tugng danh gia s& doi hoi xdy dung
hang loat chi tiéu phu hop phan anh dugc muc ti€u cua ti€u chi danh gia.

3.1.2. Nguyén tdc hoan thién ddnh gid nhén vién theo BSC/KPI

Cong tac danh gia nhan vién 1a mot phan thiét yéu trong hoat dong san xuat
kinh doanh tai Trung tam Kinh doanh VNPT - Hai Duong va dugc thuc hién duy tri
theo dinh ky trong nhiéu nim qua. Muc dich chinh nham danh gia dugc hi¢u qua
hoat dong dé tir d6 gitip cac cp lanh dao c6 nhitng diéu chinh kip thoi nham nang
cao hi¢u qua.

Cong tac danh gia nhan vién phai luén gan chat véi co ché tién luong cho tap
thé va c4 nhan nguoi lao dong. Linh hoat va tuan thu cac quy dinh ctia Nha nudc, cu
Nganh nhim dam bao hiéu qué cao nhét trong quy trinh danh gia nhan vién.

Nhu vay hi€u qua hoat dong sé chi thuc sy dugc nang cao khi cac cép quan
ly 14 cac 1anh dao chirc nang cling nhu lanh dao chuyén moén thuc sy quan tdm va
duoc dao tao dé giup dd/hudéng din nhan vién. Song song cing voi viée nhan vién
c6 nang lyc thyc thi cac hoat dong va dugc t6 chire tot trong bd mdy van hanh cua
Trung tdm Kinh doanh VNPT - Hai Duong dudi nhitng quyét sach va chién luoc

ding dan va c6 hi¢u luc.
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Nhin tir géc do thyc thi, cong tic danh gia duoc thé hién 1a két qua danh gia
do d6 viéc thiét ké hé théng danh gia nhan vién thong qua hinh thirc biéu hién la cac
biéu miu, bang danh gia cing cac hudng dan thuc hién can phai khoa hoc, bao quat
va phu hop véi timg cip do danh gia.

Trong qua trinh thyc hién Trung tam Kinh doanh VNPT - Hai Duong da c6
thuc hién thay doi cho phu hop tuy nhién hé théng danh gia vin con nhiéu diém
chua phu hop thuc té mang tinh chi quan. Do d6 khi tién hanh cai tién hé thong
danh gia nhan vién can dat dugc nhitng nguyén tic co ban sau:

- Thé hién duoc chién luge cla Trung tam Kinh doanh VNPT - Hai Duong.

- Can bang duoc giita viéc do ludng két qua dya trén vai trd (quy trinh) va
viéc do luong dya trén két qua (chién lugc). Céc tiéu chi dua trén vai trd nhiém vu
duoc phan anh trong phan danh gia chat lwong cong viéc va gia trj cdt 18i cia ca
nhan.

- Sir dung mdi quan hé nhan qua dé do luong.

- Pam bao giai trinh cho két qua.

- Hudng din thay doi va thuc ddy hanh dong

- Hé théng danh gia nhan vién duoc tai thiét lap véi cau tric don gian, dé
hiéu va dé truyén dat.

Khéng dugc dong nhit Danh gia hiéu qua hoat dong véi cong tac tinh luong.
Tinh lwong chi 12 mét trong nhitng hé qua ctua Két qua danh gia.

3.2. Mt s6 giai phap hoan thién cong tic danh gia nhan vién tai
Trung tdm Kinh doanh VNPT — Hai Dwong

3.2.1. Hoan thién bg chi sé do lwong hiéu sudt KPI dé dinh gid nhin
Vién

Qua phan tich nhiing wu nhuoc diém cua phuong phap danh gia nhan vién
theo BSC va KPI hi¢n tai dang st dung tai Trung tdm Kinh doanh VNPT - Hai
Duong van thiy viéc ap dung phuong phap nay boc 16 mot sé nhuge diém, dic biét

la n6 khong gan két dugc muc ti€u cuia don vi vé1 muyc ti€u ctuia ca nhan, viéc tao
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dong luc cho chinh ngudi lao dong duoc danh gia van chua tét. Do vy cin hoan
thién cac KPI danh gia mdi co thé dap tmg duoc tot hon cac yéu cau dit ra.

3.2.1.1 Phwong dién tai chinh

Dbi véi cac KPI chi tiéu doanh thu: Trung tdm Kinh doanh VNPT - Hai
Duong nén dat chi tiéu doanh thu/khach hang. Két hop vai cac chi tiéu vé phuong
dién khach hang, phéi hop tot voi VNPT Hai Duong nang cao chit luong phuc vu
khach hang, chat luvong dich vy, ting kha ning dat chi tiéu doanh thu.

Diéu chinh giam trong sd cac chi tidu vé tai chinh vao cac chi tiéu khac
nhung van dam bao muc tiéu doanh thu chung. Xay dung cac chi tiéu vé tai chinh
c6 thé cu thé hoa duoc nhdm phén ra dén tan c4 nhan ngudi lao dong. Qua dé gitp
nguoi lao dong dinh hudng dugc muc ti€u mot cach rd rang.

Tang doanh thu cua tat ca cac loai hinh dich vu, dic biét tap trung cho cac
dich vu vé CNTT. bay la dich vy miii nhon cé xu thé phat trién ngay cang manh
trén thi truong. Can dua ra cac giai phap tét nhat vé CNTT cho cac co quan, t6
chtrc, doanh nghiép nham mang lai doanh thu bén viing.

Tang co cu doanh thu: vi myc tiéu cia VNPT - Hai Duong voi san phim va
thi trudng chinh 13 cic dich vu vién théng vi vay, chi tiéu do ludng ciia muc tiéu
nay 13 ty 1& % ting doanh thu cho céc dich vu vién thong.

Tang gia tri trén ting khach hang. Dé do ludong muc tiéu nay ta sir dung chi
tiéu do luong: Ty 1€ % tang doanh thu binh quén trén ting khach hang. Thuc hién
trién khai c¢6 hiéu qua viéc ban céac dich vu GTGT trén khach hang hién co.

Dé trién khai thyc hién BSC trong Trung tdim Kinh doanh VNPT - Hai
Duong vé phuong dién tai chinh, Trung tim can xac dinh cac chi tiéu ké hoach cho
nam nay va vach ra cac giai phap cu thé dé trién khai thuc hién muc tiéu di duoc cu
thé hoa tir tim nhin cho phuong dién nay.

Déi véi chi tiéu quan 1y chi phi hiéu qua: Nang hé s cua chi tiéu nay trong
tuong lai, bén canh d6 giam hé s cua cac phuong dién thudc cac phuong dién khac

da di vao 6n dinh; Chia ra 3 moc trong thang dé kiém soat dong tién va s6 hoa don
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thu duoc, tir d6 dua ra giai phap can thiét dé nang cao ty 18 thu, ndp cudc phat sinh
ngay cudi thang nhu sau:
+ Ty 1é gach no va ndp tién vao tai khoan dén ngay 20 hang thang

Bang 3. 1: Bang giao ti 1€ gach ng ngay 20 hang thang

STT Ti 1€ gach n¢ Pi¢m danh gia
1 | Ty 1é gach no va ndp tién vao TK < 25% 0
2 | 25< Ty 18 gach no va ndp tién vao TK < 30% 1
3 30 < Ty I¢ gach ng va ndp tien vao TK < 35% 2
4 | 35<Tylé gach va ndp tién vao TK < 40% 3
5 | 40 < Ty 1é gach va ndp tién vao TK < 45% 4
6 | Ty 1é gach va nop tién vao TK > 50% 5

Diém BSC quy d6i theo ty 18 ndp tién:

- Néu ty 1€ nop tién va ty I¢ gach ng chénh 1éch tir 0->2%: Gilr nguyén

- Néu ty 1€ nop tién va ty 1€ gach ng chénh 1éch tir 2%->4%: -1d

- Néu ty 1& nop tién va ty 1 gach no chénh léch tir 4%->6%:  -2d

- Néu ty 18 ndp tién va ty 1& gach no chénh 1éch >6%: -3d

Ty 1é gach no va ndp tién vao tai khoan dén ngay 25 hang thang

Bang 3. 2: Bang giao ty 1€ gach ng' ngay 25 hang thang

STT Ti 1 gach no¢ Piém danh gia
1 Ty I¢ gach ng va ndp tién vao TK < 45% 0
2 45 <Ty I¢ gach ng va nop tién vao TK < 50% 1
3 50 < Ty I¢ gach ng va ndp tién vao TK < 55% 2
4 | 55<Tylé gach va ndp tién vao TK < 60% 3
5 | 60< Ty Ié gach va ndp tién vao TK < 70% 4
6 | Ty 1é gach va nop tién vao TK >70% 5

Diém BSC qui d6i theo ti 1 ndp tién:
-Néu ty 1€ nop tién va ty 1¢ gach ng chénh 1éch tir 0->2%: Gilr nguyén
- Néu ty 1€ nop tién va ty 1€ gach ng chénh 1éch tir 2%->4%: -1d
- Néu ty 1& nop tién va ty 1 gach no chénh léch tir 4%->6%:  -2d
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- Néu ty 18 ndp tién va ty 1& gach no chénh léch >6%: -3d
Bang 3. 3: Bang giao ty 1¢ gach n¢ ngay cudi thang

STT Ti 1€ gach n¢ Pié¢m danh gia
1 | Dudi 98% 0
2 | Tir 98% dén dudi 99% 1
3 | T 99% dén dudi 99,3% 2
4 | T 99,3% dén dudi 99,5% 3
5 | Tw99,5% dén dudi 99,7% 4
6 | Tir99,7% tro 1én 5

Diém BSC qui d6i theo ti 18 ndp tién ngay 20, ngay 25 va cudi thang:
- Néu ty 1€ ndp tién va ty 1€ gach ng chénh 1éch tir 0->2%: Gilr nguyén
- Néu ty 1& nop tién va ty 1 gach no chénh léch tir 2%->4%:  -14d
- Néu ty 18 ndp tién va ty 1& gach no chénh 1éch tir 4%->6%: -2 d
- Néu ty 1& ndp tién va ty 1& gach no chénh 1éch >6%: -3d
Trong sb danh gia KPI

Bang 3. 4: Bang trong s6 chia theo ciac mdc

Piém BSC Trong so

Ngay 20 20%

Ngay 25 20%

Ngay cubi thang 60%

Ban hanh co ché khuyén khich cho viéc thu no dong trich tir chinh dong tién

thu duoc dé khuyén kich nhan vién, va giao s luong cu thé theo thang, phan nhom

cac don vi theo tong doanh thu ciia timg dia ban, tir &6 phan rd cho nhan vién, mirc

chi khuyén khich cé thé nhu sau:
- No tir 3 dén dudi 6 thang: 10% s6 tién thu dugc thuc nop
- No tur 6 thang dén dudi 1 nam: 15% s6 tién thu duge thuc nop
- No tir 1 dén dudi 2 nam: 25% sé tién thu duoc thuc nop
- No tir 2 trd 1én: 40% sb tién thu duoc thuc nop

- No kho doi di thanh 1y no: 50% sd tién thu duoc thyc ndp
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3.2.1.2 Phwong dién khach hang

Tang cudng cac chi tiéu danh gia vé hiéu suét giit chan khach hang, hiéu qua
kinh doanh ciia timg khach hang. Tang trong s6 d6i véi cac chi tiéu (KPI) di kém
v6i viée khoan dia ban cu thé, chi tiét dén nhan vién quan 1y. Qua d6, c6 thé danh
gia chinh x4c truc tiép vao nhan vién quan 1y, chim soc khach hang timg dia ban cu
thé nham giit chan khach hang.

Dbi voi chi tiéu tang d6 hai long ctia khach hang, can nang cao cong tac phbi
hop dia ban. Tang cudng cong tac danh gia, kiém tra, giam sat cong tac lip dat, xur
ly, dién thoai lién hé, thong tin khach hang va giao hgp dong cho thué bao dung tién
dd quy dinh. Ngoai ra, phéi hop véi cac don vi ban dé xu ly céc su ¢ chét luong
dich vu bit thudong anh hudng dén khach hang.

B6 sung thém viéc danh gia riéng cho phuong dién khach hang d6i voi cap
do van phong va cac don vi truc thudc. Qua do, danh gia duoc diém manh, diém
yéu trong ting giai doan dé diéu chinh kip thoi nhim mang lai két qua tét hon vé
muc tiéu khach hang. Viéc danh gia vé phuong dién khach hang c6 thé duoc thuc
hién v6i chu ky theo nam, quy, thang.

Trong phuong dién khach hang, ngoai viéc xdy dung cac chi tiéu cdt 15i
trong chu ky nim ké hoach. Can xay dung cu thé ludn cac chi tiéu cuc bo theo dia
ban, theo thoi gian nhu céc chi tiéu vé dich vu CNTT, chi tiéu vé dich vu ¢6 tinh
chat mua vu. Qua do, cac don vi ¢co thé xay dung duoc chién luoc ngén han va dai
han dé phan bo nguén luc dé thuc hién tit ca cac chi tiéu mot cach hiéu qua nhat.

3.2.1.3 Phwong dién quy trinh ngi bg

Ap dung danh gia theo thé diém can bang cho ca cac phong tham muu va cac
ca nhan tryc thudc phong. Dbi véi cac phong tham muu 1ay cac thude do 1a cac
chtc nang, nhi€ém vu ctia Phong vu trach dé danh gia. Ngoai ra, can cu trén chi tiéu
hoan thanh muc tiéu binh quan cua cac don vi tryc thudc vé mang phu trach cua
Phong dé danh gia. Nhu vay, s€ gén dugc trach nhi€m cao trong van dé tham muu
cac chuong trinh kinh doanh; kiém tra, giam sat nham dat dugc két qua t6t nhat.

Tuong ty, d6i véi cac chuyén vién truc thuéc phong tham muu, danh gia theo céac
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chi tiéu vé mang dich vu ma c4 nhan dugc giao phu trach. Ngoai cac chi tiéu riéng
cho cong tac tham muu, chit luong, tién do con phai cé céc chi ti€u chung theo két
qua binh quan cac dich vu phu trach ctia cac don vi san XUAt.

Cai tién quy trinh nghién ctru, phat trién nang cao chét lvong san pham. Mot
s6 bién phap duoc dé nghi la gui thu lay y kién khach hang , tao van hoa vin hoa
ung xu trong Trung tam Kinh doanh VNPT - Hai Duong theo hudng cai thién, doan
két ndi bo.

Nghién ctru xay dung chuong trinh dao tao nang cao trinh d¢ cho ngudi lao
dong thuong xuyén, dam bao chat lugng, kip thoi. Bac biét dao tao nang cao cho
nhan luc phuc vu cong tac danh gid nhan vién theo thé diém can bing dé chuyén
nghiép hda cong tac danh gia.

Danh gia nhan vién tai Trung tdm Kinh doanh VNPT - Hai Duong véi luc
lvong moéng va han ché vé mit kién thirc chuyén mén ca vé BSC va chuyén mon,
nghiép vu cac phong ban, nén Trung tim can: (1) Xay dung bd phan chuyén mén
trong quy hoach cong tac cho timg vi tri cong viéc mot cach cu thé, tranh tinh trang
thay d6i nhin sy danh gia d6i véi mot don vi, (2) Tang cudng nhén sy, (3) Tang
cuong dao tao chuyén sau vé BSC cho nhan vién do mdt sd ca nhan con yéu trong
cong tac danh gia theo BSC, va con han ché vé tAm nhin chién luoc.

Hién nay, quy trinh danh gia nhan vién tai Trung tdm Kinh doanh VNPT -
Hai Duong mang lai sy chu dong cho céc don vi truc thudc khi hoach dinh cac
ngudn lyc. Tuy nhién, qua trinh ndy c6 thé 1am cho Trung tdm bi dong trong cong
tac hoach dinh va gidm hi¢u qua stir dung von, chi phi hoat dong.

Trung tdm Kinh doanh VNPT - Hai Duong can xdy dung dinh mutc du tri
ngudn luc cho cac ndi dung cong viéc thuong phét sinh trong qua trinh hoat dong,
bén canh d6 cong tac ra soat, ddnh gia cac giai phap phai duoc thuc hién that ky
ngay tir dau. Giai phap nay sé& gitip Trung tim chu dong hon trong viéc xay dyng va
phan bo cac ngudn luc dén cac don vi trong qua trinh thuc hién BSC/KPI mét cach

hiéu qua nhét.
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Do viéc dap tng nhu cau khach hang vé dich vu vién théng con phu thude
nhiéu vao yéu td co s& ha tﬁng. Tuy nhién, vi¢c dau tu co so ha téng lai dugc thuc
hién theo cac dy an tdp trung nén chua thyc su tac dong linh hoat dén nhu ciu
khach hang. Dé khic phuc ndi dung nay, trude khi dap img co ban vé ha ting Trung
tdm Kinh doanh VNPT - Hai Duong nén diéu chinh ha trong s6 cua chi tiéu ty 1¢
nhu cau khach hang dugc dap tng va ting trong sd cua ty 16 khach hang lap dit, xur
Iy dung tién do. Didu nay giup nang cao cong tac cham séc khach hang trong xu thé
canh tranh ngay cang 16n vé dich vu vién thong.

Trung tam Kinh doanh VNPT - Hai Duong can b6 sung thém viéc danh gia
riéng cho phuong dién quy trinh ndi bo ddi véi cip d6 van phong va cac don vi truc
thudc. Qua d6, danh gia dugc diém manh, diém yéu trong timg giai doan dé diéu
chinh kip thoi nham mang lai két qua tot hon vé& muc tiéu quy trinh ndi bo. Viée
danh gia vé phuong dién quy trinh ndi bd c6 thé duoc thuc hién véi chu ky theo
nam, quy, thang.

3.2.1.4 Phuong dién hoc héi va d6i méi

Soat xét lai quy trinh va md hinh danh gid hiéu qua cua cac khoa dao tao
chuyén mén dén két qua hoat dong chuyén mén cua cac ca nhan/don vi duoc dao
tao dé phu hop véi thuc té cua timg don vi, timng chtrc danh cong viéc.

Thuc hién do luong gia tri cdng thém (tur viéc vugt nang suit lao dong cua
cac ¢4 nhan don vi) so voi mot dong chi phi dao tao.

Nang cao nang luc nhan vién v4i mie d6 hai long ctia nhan vién tir binh
thuong tro 1én bang cac hanh dong: khuyén khich nhan vién tu hoc hoi ning cao
trinh do, trang bi dﬁy du cac thiét bi hién dai phuc vu cong tac chuyén mon cho
nhan vién, t6 chirc cac budi tap hudn, dio tao tay nghé cho can bd cong nhan vién.

Gan nhan vién véi muc tiéu cua to chirc thong qua hinh thirc khen thudng
mang lai mot hiéu qua rat cao trong trudng hop nay, nhim khuyén khich nhimg
dong gop tich cyc cta nhan vién cho su ton tai va phat trién cua Trung tim Kinh

doanh VNPT - Hai Duong.
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Nang cao nang luc ing dung CNTT dbi véi toan bd cac don vi truc thude va
nhan vién. Thuong xuyén t6 chirc tdp huan ddo tao vé CNTT, img dung phan mém
maoi cho nhan vién.

Déi v6i Ban Giam ddc can chi dao cac don vi lién quan nhanh chéng xay
dyng va trién khai bo quy tic ing xir ctia toan Trung tim Kinh doanh VNPT - Hai
Duong, diéu nay s& gitip Trung tdm tiép tuc duy tri dugc vin hoa doanh nghiép, giai
quyét cac vuéng mic trong qua trinh phdi hop giita cac don vi, phong ban. Bén
canh d6, can duy tri sy quyét tam theo du6i mé hinh BSC/KPI trong qua trinh ap
dung vao thuc tién.

Ap dung hé théng két ndi tit ca cac bd phan trong Trung tdm Kinh doanh
VNPT - Hai Duong. Khuyén khich tmg dung cac phat minh méi dé hé thong quan
ly, hoat dong ngay cang tot hon. Poi nghién ciru va phat trién R&D phai khao sat
lai chu trinh hoat déng, san pham va cdp nhat cac nhu cau méi. Nang cao ty 18 ting
dung cong doan str dung cong nghé thong tin vao cong viéc.

Trung tam Kinh doanh VNPT - Hai Duong can b6 sung thém viéc danh gia
riéng cho phuong dién hoc tip va doi méi ddi voi cAp dd van phong va cac don vi
tryc thudc. Qua do, danh gia dugc diém manh, diém yéu trong timg giai doan dé
diéu chinh kip thoi nhim mang lai két qua tét hon vé muc tiéu hoc tap va d6i méi.
Viéc danh gia veé phuong di¢n hoc tap va ddi méi c6 thé duoce thue hién véi chu ky
theo nam, quy, thang.

3.2.2. Cong tac truyén thong nai bé

Qua phan tich nhiing wu nhuge diém cua phuwong phap danh gia nhan vién
theo BSC va KPI hién tai dang st dung tai Trung tam Kinh doanh VNPT - Hai
Duong van thiy viéc 4p dung phuong phap nay boc 16 mot sé nhuge diém, dic biét
1a cong tac truyén thong ndi bd vé cac KPI cia chung cua don vi va cta chinh
nhirng nhan vién dugc danh gid, theo chitc nang nhi€ém vu cua ho dugc phan cong
tai don vi. Do vay can hoan thién cong tac truyén thong ndi bo. Cu thé:

- Bbi voi cac trudng phong, ban, chi nhanh: can truyén thong cac muc ti€u,

chi tiéu cap Trung tdm, cap don vi mdt cach cu thé, ro rang dén cac thanh vién trong
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don vi; xy dung KPIs va trién khai 4p dung cho timg vi tri; dinh ky danh gia KPIs
c4 nhan dé kip thoi dong vién khen thuong va xir 1y, khac phuc.

- B6i v6i nhéan vién: can chu dong hoc héi, tham gia déy du cac khoa huan
luyén vé BSC do Trung tim Kinh doanh VNPT - Hai Duong t6 chirc, cac budi hoi
thao vé muc tiéu, dinh huéng ciia Trung tim. C6 thé chu dong dong gop, kién nghi
diéu chinh KPIs, cac giai phap, sang kién dé hoan thanh chi tiéu, muc tiéu tot hon.
DPdng thoi, phai nghiém tuc thuc hién cac hoat dong theo dung quy trinh da duoc
duyét.

- Thudng xuyén dao tao, tip huin nhim ning cao trinh d6 cia ngudi lao
dong. Ngoai cong tac dao tao vé chuyén mon, nghiép vu can c6 dinh huéng rd rang
vé cac giai phap, sang kién doi mdi nham phat huy tri tué cua tit ca nguoi lao dong.

- Pinh ky t6 chtic cac cudc thi tim hiéu nhimg KPI dugc giao trong
thang/quy vé mic d6 hiéu biét, phuwong phap trién khai dé nhan vién biét cach 1am
dé dat dugc két qua theo mong muén cho c4 nhan va mang lai két qua tét cho ca
don vi.

- Tang cuong hoat dong két ndi gitta gia dinh ctia nhan vién véi cac hoat
dong cla co quan, dé chinh nhitng nguoi than trong gia dinh hiéu 18, cam théng, hd
trg va dong long voi nhitng kho khin trong cong viéc cta nhén vién.

Khi trién khai duoc cac giai phap truyén théng ndi bo, véi ky vong nhan vién
hiéu r6 duoc ban md ta cong viée cia minh, cac KPI duoc giao thuong xuyén va
cac KPI dac thu theo theo tung chirc danh, theo ting dia ban phu trach. Hiéu duoc
su khac nhau gitta cac vi tri, két qua ca nhan nhan dugc khi hoan thanh cac KPI
duoc giao. Khoi day duogc tinh than, su phén d4u, nd lyc va van hoa trong doanh
nghiép dé mdi nhan vién 1a mot s gia mang hinh anh, thuong hiéu ciia doanh
nghiép gidi thi€u cho khach hang.

3.2.3. Gidi phap Vé ting cwong sé liwong, chdt lweng can bé qudn tri
nhan luc

Hién tai, can b phu trach vé nhan sy tai Trung tdm khong c6 chuyén mon veé

quan tri nhan lyc. Vi vy, néu chi dua vao huéng dan dao tao danh gia cua can bo
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nhan sy thi céng tac danh gia nhan vién s& khong phat huy dugc hét hiéu qua, dong
thoi kha nang quan 1y, sir dung két qua sau danh gia trong cong tac nhan su s& bi
han ché do kién thirc chuyén mon nhan su chua cao.

Trung tim nén tién hanh tuyén dung thém dé dam bao hiéu qua cong viée
dugc xuit sic. Viéc tuyén dung nhén vién phu trach nhan sy Trung tdm nén dé ra
tiéu chudn vé chuyén mon nhan sy, va phai c6 kinh nghiém thuc té it nhat 2-3 nim
trong cdc mang nhan sy phu trach.

Hi¢n gio, céac trach nhiém cong viéc cua nhan vién nhan sy chi dung lai &
murc lap di ldp lai va theo dung sy chi dao ciia cip trén nén mang nhiéu hinh thic
dap khuén, chua sang tao, chua chu dong. Trung tim c6 thé tién hanh dao tao bang
cach ctr can bo do di hoc tap 16p quan tri nhan lyc thyuc hanh, tai cac 16p dao tao nay
khéi Iwong cac kién thic quan tri nhan lyc dugc tong hop va tap trung vao phan tng
dung cac phuong phap quan 1y, cac kién thirc nén tang chuyén mén nén thoi gian
hoc s& nhanh va c6 thé tmg dung ngay dugc.

3.3. Mot s6 kién nghi

3.3.1. Kién nghi véi Téng cong ty Dich vu Vién thong va Tap doan
Buwu chinh Vién thong Viét Nam

Thir nhét, tao ra sy dong thuan trong toan Tong cong ty: Tong cong ty dich
vu Vién thong truc thudc Tap doan Buu chinh vién thong Viét Nam 1a don vi di dau
trong viéc ap dung danh gia nhan vién theo thé diém can bing trong cac doanh
nghiép Nha nudc. Viéc xay dyng va trién khai cac muc tiéu chién lugc rat can sy
ddng hanh tng hd quyét tAm ctia ban lanh dao va tat ca cac don vi thanh vién. Diéu
nay quyét dinh sy thanh céng chung cua toan Tap doan trong viéc danh gia hiéu qua
san xuat kinh doanh cta tung c4 nhan ngudi lao dong dén ca Tap doan.

Thir hai, to chirc phan cong nhém nghién ctru xay dung va danh gia nhan
vién theo KPI va BSC. Vi trong ddi ngli nghién ctru, giam sat, danh gid 1a nhiing
ngudi co trinh d6 chuyén siu, doc 1ap vé cong tac danh gia. Trong nhém nghién ctru
c¢6 nhitng ngudi chuyén sau vé timg linh vuc phu trach vé muc tiéu chién luge cho

tung phuong dién khéac nhau.
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Thir ba, c6 cac chu truong, chinh sach, ké hoach 10 rang: Dé trién khai danh
gi4 nhan vién theo thé diém can bang dat hi¢u qua t6t hon trong thoi gian téi. Cac
chu truong, chinh sach, ké hoach cia Téng cong ty can rd rang, tranh sy chong
chéo.

Thir tu, thuong xuyén kiém tra va gidm sat qua trinh danh gia, ké hoach thyc
hién: Viéc kiém tra, giam sat rat quan trong ddi véi mot Tap doan c6 quy mé 16n vé
tai chinh, nhan luc nhu VNPT. Diéu d6 giip dam bao hi¢u qua cho viéc thuc thi
muc tiéu chién lugc chung cua toan Tap doan va qua d6 diéu chinh, dua ra nhiing
sang kién d6i méi mang lai hiéu qua tét hon.

Thir ndm, b sung chi tiéu mirc do trién khai danh gia nhan vién theo KPI va
BSC vao dé danh gia: Tuy viéc trién khai trong thoi gian qua dd c6 nhiing két qua
dang ké nhung nhin chung nhiéu b phan, ca nhan chua thuc sy am hiéu dé trién
khai mot cach hi¢u qua nhét. Chi tiéu muac do trién khai, am hiéu vé danh gid nhan
vién theo thé diém can bﬁng s€ giup cac nha quan ly, bd phan, cd nhan ty hoc hdi
nang cao trinh d¢ va viéc trién khai s& hiéu qua hon nira.

3.3.2. Kién nghi vdi co quan qudn Iy Nha nwéc

Thir nhét, dam bao cac co sd phap 1y 6n dinh cho doanh nghiép trén dia ban.
Dic biét 1a cong tic quan 1y vé linh vuc Vién thong - CNTT clia So thong tin va
truyén thong.

Thr hai, ddy manh trién khai cac du an vé Vién thong - CNTT déi véi cac co
quan Pang, chinh quyén trén dia ban. Pac biét 1a cac du an lién thong nganh doc
clia cac to chirc Nha nude. Diéu ndy sé tao ra nang luc thong tin tt, hidu qua cho
toan dia phuong va su dap tng cua cac doanh nghiép cung cip dich vu vién thong -
CNTT.

Thir ba, tao diéu kién cho cac don vi vién thong trong cong tac xay dung co
so ha tdng nham dap tng nhu cau ngdy cang ting cta thi trudng. Vi su phat trién
manh cac ung dung dich vu vién thong ngay cang siu, rong, viéc dap ung ha tang
phuc vu nhu cau cta khach hang nhdm thic diy phét trién kinh té - x4 hoi chung

cua toan dia phuong.
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3.4. Tom tit chwong 3

Trén co so 1y luan vé ddnh gia nhan vién cua doanh nghiép tai Chuong 1,
nhirng két qua dat duoc va nhitng han ché tai Chuwong 2, Chuong 3 nghién ciru dé
xudt mot s6 giai phap nham hoan thién danh gia nhan vién ciia Trung tim Kinh

doanh VNPT — Hai Duong trong thoi gian toi.
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KET LUAN

Nguén nhan lyc 1a chia khéa cho sy phat trién cta cac don vi kinh doanh.
Vi loi ich ma danh gid nhan vién dem lai, bat ky mét don vi nao cling khong thé bo
qua vi¢c xem xé&t va trién khai. bay thuc sy 1a mot co hoi dé cac don vi kinh doanh
t6n tai va vuon 1én trong moi truong ngay nay khi ma tinh canh tranh ngay cang gay
gat, khi nén kinh té dang hoi nhap manh v&i nén kinh té thé gi6i.

Tuy nhién, danh gia nhan vién 1a mot hoat dong phirc tap, nhat 1a danh gia
nhan vién thong qua chi s6 do luong hiéu suat (KPI) va thé diém can bang BSC doi
hoi nha quan 1y phai ndm bat duoc nhitng nguyén tic co ban, nhitng mau chdt dé c6
duoc mot hé thé)ng danh gia hiéu qua.

V6i mong muén danh gia nhan vién tai Trung tdm Kinh doanh VNPT - Hai
Duong thong qua hé théng thé diém can bang BSC va chi sé do lwong hiéu suét
KPI, xem xét cac két qua dat dugc, nhiing diém manh, diém yéu dé tir d6 co giai
phap nham hoan thién cong tac danh gia nhan vién tai Trung tim Kinh doanh VNPT
- Hai Duong. Xuat phat tir thyc té trén, v&i cach tiép can tong quan hién tai xét trén
nhiéu khia canh khac nhau, cung va4i su tim to1, nghién clru, luan van da dat dugc
mot s6 két qua sau:

- Hé thong hoa nhitng van dé 1y luan chung vé cong tac danh gia nhan vién;

- Phan tich thuc trang cong tac danh gid nhan vién tai Trung tam Kinh doanh
VNPT - Hai Duong thong qua hé théng thé diém can bang BSC va chi s6 do luong
hiéu suat KPL

- Xem xét cac nhan t6 anh huong dén cong tac ddnh gia nhan vién tai Trung
tam Kinh doanh VNPT - Hai Duong thong qua hé théng thé diém can bang BSC va
chi s6 do lwong hiéu suat KPI;

- Phén tich va dé xuat cac giai phap hoan thién cong tac danh gia nhan vién
thong qua thé diém can bang BSC va chi sé do lugng hiéu suat KPI tai Trung tAm
Kinh doanh VNPT - Hai Duong.

Vi luan van tot nghiép “Panh gia hoan thanh céng viéc nhan vién tai

Trung tdm Kinh doanh VNPT — Hai Dwong ”, tac gia ky vong nhitng phan tich
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va két luan duoc dua ra co thé go1 mo cho Ban 1anh dao va can b quan 1y c6 thém
phuong tién ning cao hi€u qua quan tri nhan lyc trong don vi minh cong téc.

Do qué trinh nghién ctru bi han hep va kién thirc con han ché nén luan van
khong thé tranh khoi cac thiéu sot. Hoc vién rat mong nhan duoc cac dong gop cua
céc thay cd, cdc ca nhan quan tAm nham gitip cho cong tac danh gia nhan vién tai
Trung tdm Kinh doanh VNPT - Hai Duong thong qua thé diém can bang BSC va
chi s do luong hi¢u sut KPI hoat dong thuc sy dem hi€u qua trong thoi gian toi.

Xin tran trong cam on!
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PHU LUC: KET QUA KHAO SAT VE VIEC TRIEN KHAI BSC/KPIs
PHU LUC: KET QUA KHAO SAT PANH GIA

Két qua khao sat hoat dong cua Trung tdm kinh doanh VNPT - Hai Duong
dua trén hé théng BSC/KPI.
Bang phu luc 2.1: Phiéu khio sat két qua trién khai BSC/KPIs cho can b cong

nhan vién
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CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
Poc lap - Tuw do - Hanh phuc

PHIEU KHAO SAT
1 2 3 4 5
Rat A s
khong (;((;)hl?ng th?rlgg Pongy | Rat dongy
dong y gy g
Lwong/ thwéng/ phu cap Y kién danh gia

Anh/Chi cam thay dugc tra lvong twong ximg voi két 1 2 3 4
qua lam viéc cia minh
Anb/ chi thay Chinh sach tang luong/ thuéng cta don 1 2 3 4
vi hop 1y

Chinh sach phan phéi lwong/ thuéng va phu cap ctia
don vi theo dong gop cua nhan vién

Chinh sach tang lvong, thuong cua don vi dua trén 1 2 3 4
nang luc va két qua cong viéc

Anbh/ chi thdy thu nhap cta minh pht hop chung véi
mat bang thi truong lao dong

Dao tao va thing tién

Anh/Chi dugc dao tao cac k¥ nang dé hoan thanh tbt
cong viéc dang thuc hién

Hang nam don vi ¢6 chuong trinh dao tao nang cao
\ A Lo ox A 1 2 3 4
trinh d9, k¥ nang cho nhan vién

Chinh sach thang tién ctia don vi dam bao cong bang 1 2 3 4
Anh/Chi biét rd nhing diéu kién dé duoc thang tién 1 2 | 3 |4
Anh/ Chi c6 nhiéu co hdi phat trién, thing tién tai don 1 5 | 3 | 4
vi

Moi truong lam viée va sy hai long

Anh/ Chi dugc trang bi déy da cong cu, dung cu tai don
C AR X X A n 1 2 3 4
vi dé€ hoan thanh tot cong viéc

Cac déng nghiép ludn hai hoa, tich cuc hd tro nhau 1 5 3 4
trong cong vi¢c

Anh/ Chi dugc phan cong cong viéc rd rang/ minh bach 1 2 3 4
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bon vi thug‘mg xuyén td chirc cac hoat dong nhom, sinh
hoat tap thé phu hop vdi van hoa doanh nghiép ctia don 1 2 3 4 | 5
vi

Anh/ Chi thay hai 10ng v&i cong viée, don vi dang cong
tac

Can ct két qua danh gia nhan vién theo hé théng BSC/KPIs, c6 mot sd
van dé nhu sau:

Theo quyét dinh cua Téng cong ty Dich vu, nim 2016 1a bat dau trién
khai va thyc hién danh gia hoan thanh céng vi¢c ctiia can bd theo hé théng
BSC/KPIs tai Trung tdm kinh doanh VNPT - Hai Duong. Viéc thuc hién theo
4 vién canh dat két qua khong nhu mong mudn, nhung thyuc té Trung tam kinh
doanh VNPT - Hai Duong ciing c¢6 két qua san xuat kinh doanh nim trong
khoang 30 — 40 don vi trung binh ctia Téng cong ty.

Sau thoi gian hoc tap, tim hiéu va ap dung, két qua dan di vao 6n dinh

trén ca 4 bdn khia canh: tai chinh, hoc tdp va d6i mdi, khach hang, ndi bo.
Doanh thu chung dat binh quan theo ké hoach Tong cong ty giao.
Sau 5 nam trién khai va diéu chinh cac chi tiéu cho phil hop véi tinh hinh xa
héi tai Tinh Hai Duong. Céc tiéu chi dugc cu thé héa trong timg vién canh da
gitp Trung tdm kinh doanh VNPT - Hai Duong dat duoc nhitng két qua tot.
Diéu d6 thé hién qua doanh thu cta toan Trung tim kinh doanh VNPT - Hai
Duong vuot theo ké hoach Tong cong ty giao, thu nhap can bo cong nhan vién
tang thém 10%.

Phin tich két qua khao sit danh gia dya trén bang héi

Tac gia da tién hanh thyc hién khao sat vé cong tac danh gid nhan vién
bang phiéu khao sat. S6 phiéu khao sat 1a 135 phiéu, danh gia theo thang 5 cap
do tir rat khong dong v dén rat dong y. Két qua khao sat nhu sau:

Két qua khao sat chinh sach tién lwong/ thuéng cho nhan vién cua Trung
tam kinh doanh VNPT — Hai Duong dugc trinh bay trong bang dudi. Vé co
ban can bd cong nhan vién tham gia khao sat déu cam thay hai long vé chinh

sach tién luong cua don vi, trén co s& hoi nghi can bg churc va hdi nghi trién
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khai ké hoach kinh doanh hang nim. Thu nhip binh quin hang nim ctia can bd

hang nam c6 ting truong, dat mic kha so véi mit bang thu nhép tai Tinh Hai

Duong

Bang phu luc 2.2: Tong hop két qua khao sat vé Chinh sach tién lwong/ thuong

Y kién danh gia S6 Riat | Khong | Binh | Pong | Rét
phiéu | khong | dong | thuong y dong
thu vé | dong y y
y
Phiéu | Phiéu | Phiéu | Phiéu | Phiéu
Anh/Chi cam thay duoc tra luong twong | 135 0 2 50 50 33
xtng v6i két qua 1am viéc cia minh
Anb/ chi thdy Chinh sach ting luong/ 135 0 20 100 15 0
thuong cua don vi hop 1y
Chinh sach phan phdi lwong/ thuong va 135 0 0 73 60 20
phu cip cua don vi theo dong gop cua
nhan vién
Chinh sach tang luong, thuong ctua don 135 0 0 20 110 5
vi dya trén nang lyc va Kkét qua cong viéc
Anh/ chi thdy thu nhap ctia minh phu hop | 135 15 20 80 10 0

chung v&i mit bang thi truong lao dong

(Nguon: Tdc gid khdo sat nam 2021)

Bang két qua déanh gia chinh sach tién lwong

150

0

® Anh/Chj cdm thdy dwoc trd lwong tuwong xirng voi két qua lam viéc ctia minh

® Anh/ chj thiy Chinh sach téng lvong/ thuwéng clia don vi hop Iy
Chinh sach phan phéi lwong/ thwéng va phu cap cla don vj theo déng gép clia nhan vién

Chinh sach t&ng lwong, thwéng cta don vi dwa trén nang luc va két qua cong viéc
® Anh/ chj thay thu nhap ctia minh phu hop chung véi mat bang thj trwdng lao dong

Hinh vé phu luc 2.1: Két qua khao sat vé chinh sach tién lwong
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DPao tao va thing tién: Hang nim TTKD VNPT - Hai Duong lap ké
hoach dao tao nang cao nghiép vy, trinh d¢ chuyén mon cho cén bo trén co s¢
ké hoach tap trung ctia Tong Cong ty cling nhu cin ctr vao nhu cau ddo tao va
két qua danh gia ngudn lyc can bd cua don vi. Pon vi thudng xuyén t6 chirc
cac khoa tap huin va tao moi diéu kién cho nguoi lao dong tham gia. Hau hét
cac can bo dugc khao sat déu dong y va rat dong ¥ véi v kién cho rang dugc
dao tao phat trién nghé nghiép. Piéu nay thé hién ring, ngudi lao dong dugce
tham gia cac 16p dao tao véi muc dich nang cao trinh do dép Uimg cho vi tri
cong viéc dang thuc hién. Ngoai ra cac ung dung CNTT ngay cang dugc ap
dung nhiéu trén co s¢ cudc cach mang cong nghiép 4.0, doi hoi ngudi lao dong
phai thudng xuyén cap nhat, hoc hoi va nam bat cac kién thirc méi dé dap tng
yéu cau cong viée. Vi vy, Trung tdm thudng xuyén to chirc cac 16p dao tao
xuét phat tir nguyén vong clia ngudi lao dong va nim bét tAm tu ciia cic nhom
lao dong khac nhau dé phat trién nghé nghiép.

Bang phu luc 2.3: Két qua khéo sat vé co hdi dao tao va thiing tién

Y kién danh gia S6 Rat | Khéng | Binh | Pong | Rat
phiéu | khéng | ddng | thuong y dong
thu vé | dong y y
y
Phiéu | Phiéu | Phiéu | Phiéu | Phiéu
Anh/Chi duoc dao tao cac ki ning dé 135 0 0 20 103 10
hoan thanh tét cong viée dang thuc
hién
Hang nam don vi ¢6 chuong trinh dao | 135 0 0 100 35 0
tao nang cao trinh d9, ky nang cho
nhén vién
Chinh sach thang tién ctia don vidam | 135 0 35 51 49 0
bao cong bang
Anh/Chj biét & nhing diéu kién dé 135 5 20 53 41 14
duoc thing tién
Anh/ Chj ¢6 nhiéu co hoi phat trién, 135 15 20 80 10 0
thang tién tai don vi

(Nguon: Téc gid khdo sdt nam 2021)
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K&t qua khao sat vé dao tao va thang tién

150
100
50 ‘I.L
, — 18 _-L- ;L
1 2 3 4 5
® Anh/Chj dwoc dao tao cac ky nang dé hoan thanh tét cbng viéc dang thuc
hién
m Hang nam don vi cé chwong trinh dao tao nang cao trinh dd, ky nang cho
nhan vién

Chinh s&ch thang tién ctia don vi d@m béo cong bang
Anh/Chi biét r& nhirng diéu kién d& dwoc thang tién

m Anh/ Chj ¢6 nhiéu co hdi phat trién, thang tién tai don vi

Hinh vé phu luc 2.2: Két qua khio sat vé dao tao va thing tién

Vé méi truong, diéu kién noi lam viée, sy hai long voi cong vige:

Trung tdm kinh doanh VNPT - Hai Duong c6 co s vat (cong cu, dung
cu, trang thiét bi san xuét,...) phuc vu cho cong viéc, an toan lao dong day du,
dap tmg duoc yéu ciu cua ngudi lao dong. Khi tién hanh khao sat tai Trung
tam kinh doanh VNPT - Hai Duong, nguoi lao dong dong y va rat dong y véi
¥ kién cho rang:

Noi lam viéc dap Gmg nhu ciu co ban, cong cu lam viéc day du (ti 1& dat
trén 90%); Ddng nghiép hd tro nhau trong cong viéc dat trén 93% nguoi lao
dong dong y. Duy nhét tiéu chi vé t6 chiic cac hoat dong sinh hoat phu hop véi
van hoa doanh nghiép, nhiéu can bd cong nhan vién cho réng, can c6 céc hoat
dong tuyén truyén v& hinh anh doanh nghiép, cac hoat dong nhom can c6 nodi

dung sinh hoat rd rang
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Bang phu luc 2.4: Két qua khao sat vé méi trwong lam viéc, su hai long

Y kién danh gia Sb Rit | Khong | Binh | Pong | Rat
phiéu | khong | dong | thuong y dong
thu vé | dong % y
y
Phiéu | Phiéu | Phiéu | Phiéu | Phiéu
Anh/ Chj dugc trang bi day du cong 135 0 13 25 66 31
cu, dung cu tai don vi dé hoan thanh
tbt cong viée
Céc dong nghiép ludn hai hoa, tich 135 0 9 81 28 17
cuc hd tro nhau trong cong vigc
Anh/ Chi dugc phan céng cong viéc rd | 135 0 6 51 49 29
rang/ minh bach
Pon vi thudng xuyén to chirc cac hoat | 135 5 20 53 41 14
dong nhom, sinh hoat tap thé phi hop
v6i1 van héa doanh nghiép cua don vi
Anh/ Chi thiy hai long voi cong viée, | 135 0 0 79 36 20

don vi dang cong tac

(Nguon: Téc gid khdo sdt nam 2021)

K&t qua khao sat vé méi truong lam viéc

100

0
1

R 1“‘1' l:"l

m Anh/ Chi dwoc trang bi ddy da céng cu, dung cu tai don vi d& hoan thanh tét

cbng viéc

m Cac ddng nghiép ludn hai hoa, tich cwe hé tro nhau trong cong viéc

Anh/ Chi dwoc phan cdng cbéng viéc rd rang/ minh bach

Don vi thwong xuyén td chirc cac hoat ddng nhoém, sinh hoat tap thé phu

hop véi van héa doanh nghiép cda don vi
m Anh/ Chj thdy hai long véi cong viéc, don vi dang cong tac

Hinh v€ phuc luc 2.3: Két qua khao sat vé moi trweong lam viéc va sy hai

long




