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LOI CAM POAN

Toi xin cam doan luan van nay la céng trinh nghién ctiru thuc sy cia ca
nhan tdi, chua dugc cdng b trong bat c mot cdng trinh nghién ciru ndo. Céc
sd liéu, noi dung dugc trinh bay trong luan van ndy 1a hoadn toan hop 18 va
dam bao tuén thu cac quy dinh vé bao vé quyén so hitu tri tug.

Toi xin chju tréch nhiém vé dé tai nghién ciu caaminh.

Tacgia

Nguyén Quynh Nga



LOI CAM ON

Trudc tién, téc gia xin gui 10i cam on dén Ban gidm hiéu Nha truong,
c4c Thay gido, Co gido tai khoa Sau Pai hoc — Truong Pai hoc Lao dong —
X & hoi da trang bi nhirng kién thic vé Iy luan va thuc tién, dong thoi da tao
diéu kién gitp d&, hudng dan, gop y cho tac gia trong subt qué trinh hoc tap
vanghién cau.

Téc gia xin gui 10i cam on sAu sic nhat dén Cd Nguyén Thi Hong da
truc tiép huéng dan, chi bao va tan tinh gilip d& tac gia trong qué trinh nghién
ctru va hoan thanh Luan van.

Xin chan thanh cam on téi Ban L&nh dao cung toan thé céc ddng
nghiép tai Tong Cong ty Dich vu Vién théng VNPT VinaPhone va Ban
Khéach hang Té chirc — Doanh nghiép d& tao moi diéu kién thuan loi, gidp d&
téc gia trong viéc thu thap thdng tin, sb liéu trong qué trinh nghién ctu tai don
VI.

Téc gia rat mong mudn nhan duoc sy gép y, bd sung cua céc Thay
gido, Co gido, céc nha khoa hoc va céc ban bé, ddng nghiép quan tam dé tac
gia tiép tuc hoan thién Luan van.

Tréan trong cam on!
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1
MO DAU
1. Ly do chen dé tai

Poi véi doanh nghiép, con nguoi 1a mot trong nhitng yéu té quan trong
quyét dinh dén s thanh cong hay that bai caa doanh nghiép. Do vay dé dam bao
thuc hién thanh céng muyc tiéu caa minh, hién nay céc té chirc, doanh nghiép
dang duavao ap dung cac phuong phdp quan tri doanh nghiép hién dai, phat huy
t6i da hiéu qua ngudn nhan luc. Phuong phép Quan tri ngudn nhan luc duatrén
khung niang luc (Competency - Based Human Resource Management) la mot
trong nhung phuong thirc trién khai khé hiéu qua dbi véi ngudn nhan luc trong
thoi ky hién nay. Pay 1a phuong phép quan tri hién dai, |a huéng tiép can hiéu
qua, dac biét déi véi van dé ddo tao va phét trién niang luc doi ngit nham dép
{rng muc tiéu cuatd chirc doi véi tirng doi ngi.

Tong Cong ty Dich vu Vién théng VNPT VinaPhone (goi tit 1a VNPT
VinaPhone) 1a don vi duoc thanh 1ap thang 7/2015 theo dé én ta co ciu Tap
doan VNPT. La don vi méi thanh |ap va la don vi chiu tréch nhiém thuc hién
kinh doanh toan bo céc dich vu vién thdng — CNTT cua toan Tap doan VNPT,
do d6, hoat dong quan |y va phét trién ngudn nhan luc lubn dugc chi trong, dic
biét 1a doi ngiit nhan vién ban hang — nhitng ngudi truc tiép tiép xac voi khéch
hang va mang lai doanh thu cho Tong Cong ty.

Tai VNPT VinaPhone, d6i ngii nhan vién ban hang (sau day duoc goi la
AM) la lyc lugng nong cbt va layéu té quyét dinh két qua kinh doanh cua toan
Tong Cong ty VNPT VinaPhone va chiém ty trong khdng nho trong tong thé két
qua kinh doanh caa toan Tap doan VNPT. Boi ngit AM khdi khéch hang té chirc
— doanh nghiép (Ia doi ngi kinh doanh, ban hang cho tap khach hang la cac don
vi to chirc, doanh nghiép, sau day duoc goi tit [A KHTCDN) hién nay 1a doi ngi
dugc VNPT VinaPhone uu tién, chil trong trién khai céc chinh sach thuc day,

phéat trién. Hién doi ngii ndy khoang 1098 nhan sy (trén tong sd 12.861 lao dong
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trong todn Tong COng ty), doanh thu caa khdi ndy mang lai chiém khoang
24.5% tong doanh thu toan Téng Cong ty (theo béo céo so 4144/BC-KHDN-
PHBH cua Ban KHDN). Véi vai trd cia doi ngit AM khéi KHTCDN nhu vay,
Tong Coéng ty VNPT da hét sic chl trong hoat dong dao tao, bdi dudng nang
cao nang luc cho ddi ngii ndy ngay tir ngdy dau mai thanh 1ap. Bén nay, voéi
chién luoc phét trién vamuc tiéu ky vong cao hon dbi véi khéi KHTCDN, Tong
Cong ty VNPT VinaPhone d4 c6 nhirng dinh huéng chién lugc dé phét trién doi
ngii Ndy vaGi tam nhin ¢én nam 2025, trong d6, hoat dong dao tao — bdi dudng |a
mot trong nhirng hoat dong trong tm nham dam bao chat lwong doi ngi AM
dép ang vai chién luoc kinh doanh cia Téng Cong ty dé ra.

Tai VNPT VinaPhone, khung ning luc da duoc & dung tir ngdy dau
thanh 1ap va dén nay dala co so dé trién khai c&c hoat dong nhu danh gia nhan
vién, luan chuyén can bo,.... Hang nam, VNPT VinaPhone da trién khai hoat
dong danh gia théng quabai danh gia ning luc c& nhan theo chuan nang luc cua
tirng chtc danh, trong d6 ¢ doi ngit AM. Két qua bai danh gia nang luc hién da
dugc dua vao 1a mét tiéu chi trong sd céc tiéu chi danh gid nhan sr d¢é déanh gia
nhan sy khéng hoan thanh nhiém vu, va thyuc hién chinh sach [uan chuyén nhan
su. Py la co so va latién dé chac dé trién khai cac hoat dong quan tri va phat
trién nhan luc cho Tong Cong ty, dac biét dbi véi hoat dong ddo tao cho doi ngi
nhan vién AM khéi KHTCDN.

Thuc té trong cac nam vira qua tai Tong Cong ty, c&c hoat dong dao tao,
phét trién cho doi ngit AM rat dugc chi trong, tuy nhién, hiéu qua caa cac hoat
dong chua duoc nhu mong doi. Gan day, xu huéng d2o tao dua trén khung nang
lyc d& duoc VNPT VinaPhone dinh huéng tiép can dé xdy dung ké hoach
chuong trinh d¢&o tao hang nam, tuy nhién hudng tiép can ndy chua thuc sy day
du, khoa hoc, va méi dirng & budc dinh huéng chua dua vao &p dung trién khai
thuc té. Nang luc thuc té (Current compentency - CC), Nang luc tiéu chuin



3

(Required Competency - RC), va Khoang cach niang luc (Cempetency Gap —
CG) caatirng vi tri chirc danh (trong ¢6 gdm ca chirc danh AM) |a nhitng van dé
quan trong dé xéc dinh nhu cau va ndi dung d&o tao nhung lai chuaduogc dé cap
va coi la yéu té quan trong dé xay dung va trién khai cac chuong trinh ¢&o tao
cho ddi ngii can b ndi chung va doi ngit AM t6 chirc — doanh nghiép tai Tong
Cong ty VNPT VinaPhone.

Qua thyc té cong tac tai Tong Cong ty VNPT VinaPhone, 1a can b phu
trach dao tao tai Ban Khéach hang T6 chic — Doanh nghiép (sau day goi tit 1a
Ban KHTCDN), chiu tréch nhiém trién khai hoat ¢ong d&o tao cho doi ngi AM
KHTCDN, nhan thay hoat ¢ong d&o tao cho doi ngi AM KHTCDN can phai
dugc hoan thién va co giai phép hitu hiéu dé dat dugc muc tiéu nang cao niang
lwc doi ngdt ¢é dam bao dugc muc tiéu hiéu qua kinh doanh, dic biét trong boi
canh y&u cau ngay cang cao ddi véi nang luc doi ngit AM ciing nhu sy thay doi
mang tinh chién lugc caa Tong Cong ty ddi véi hoat dong kinh doanh cua khdi
KHTCDN.

Trén co s d6, co thé thiy viéc xem xét, danh gia mot céch khoa hoc, chi
ra nhitng mat duoc va chua duoc dé hoan thién hoat dong dao tao trién khai tai
Tong Cong ty Dich vu Vién théng VNPT VinaPhone dbi véi d6i ngii AM khéi
KH TCDN lacan thiét. Pay laly do tac gia chon: “Pao tao dya trén khung ning
lyc cho ddi ngii nhan vién ban hang khdi khéch hang To chirc — Doanh nghiép
tai Tong Cong ty Dich vu Vién thdng VNPT VinaPhone” 1a dé tai viét luan van
cia minh. Hy vong nghién ctu ndy s3 c6 dong gop hitu ich d¢én cong téc trién
khai hoat dong d&o tao cua Tong Cong ty VNPT VinaPhone déi vai doi ngit AM
khdi KH TCDN ndi riéng va ddi véi cac doi ngii khéc chung trong toan Tong
Cong ty noi riéng.

2. Tinh hinh nghién citu lién quan téi dé tai
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Cho dén nay da co nhiéu cong trinh nghién ctru vé d&o tao nhan luc, dao
tao nhan vién ban hang no6i chung, va dao tao duatrén khung nang luc noi riéng.
Duéi day lamaot sb cong trinh nghién ciru tiéu biéu:

C&c nghién cizu vé Pao tgo nhan lyc trong doanh nghiép:

Pinh Thi Hong Duyén (2015) tai “P&0 tao ngudn nhan lyc trong céc
doanh nghiép thudc nganh cong nghiép ndi dung sd (CNNDS) Viét Nam”. Téac
gia, dua trén két qua nghién ctu dinh tinh, d& bd sung va xay dung thém mot
bién moi cho thang do hiéu qua ddo tao trong mé hinh nghién ciru t&c dong cua
céc nhan t téi hiéu qua ddo tao ngudn nhan luc trong céc doanh nghiép thudc
nganh cong nghiép noi dung s (CNNDS). Pong thoi, d& xuat md hinh nghién
ctru ¢6 diéu chinh dé danh gia nhirng nhan té tac dong dén hiéu qua dao tao
ngudn nhan lyc trong cdc DN NDS ¢ Viét Nam dya trén md hinh nghién ctu
cua K.J.Jayawardana & al. (2007). Luan éan sir dung phuong phdp nghién ciru
dién hinh - di sAu phan tich hoat dong dao tao va danh gia hiéu qua dao tao tai
Cong ty VMG. Bén canh d6, két qua phan tich dit liéu vé doanh thu, lgi nhuan
va quy dao tao caa DN giai doan 2010 - 2014 d& chang minh mdi lién hé gitra
dao tao NNL va su thay d6i trong doanh thu, loi nhuan caa DN.

Phan Thuy Chi (2008) cua nghién ciu sinh vé “Dao tao va phét trién ngudn
nhan luc caa cac truong Pai hoc khdi Kinh t&”. Luan an da hé théng hoa va phét
trién nhitng ly luan chung vé phét trién ngudn nhan lyuc; tap trung nghién ciu phét
trién chat lugng ngudn nhan lyc giang vién théng qua cong téc d2o tao; phan tich,
danh gia thuc trang cong tac dao tao doi ngii ngudn nhan luc giang vién caa truong
dai hoc Kinh té - K¥ thuat Cong nghiép hién nay va duara céc giai phép dé ting
cuong hiéu qua ngudn nhan luc giang vién caa truong.

C&c nghién cizu vé Pao tgo dya trén khung nang luc:

Nghién ciu vé khoang céch nang luc trong quan tri nguén nhan luc &

nganh y té (Competency Gaps in Human Resource Management in Health
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Sector) dugc thuc hién béi Nzomo Mwita, Josephat (AMREF — Africa Medical
and Reseach Foundation) va Marry O’Neil, Loris Elqura (MSH — Management
Sciences for Health). Nghién ciru nay duoc cho 1a mot nghién ciru co tinh kham
phatai Ethiopia, Kenya, Tanzania, va Uganda. Két qua nghién ctru da duoc béo
céo tai Hoi thao 1anh dao, quan Iy va chuong trinh quan ly khoa hoc bén viing
nganh y té tai My thang 7/2009. Pay |a hudng tiép can theo “khoang céch niang
lwc”, phuong phép cha yéu la diéu tra xa hdi hoc trén pham vi 4 nugc Chau Phi.
Nghién ctru da d¢anh gia dugc mot sd khia canh thudc nang luc can bo quan tri
nhan lyc, d& tim hiéu duoc théch thirc va nhu ciu nang luc quan tri, tuy nhién,
chua phéc thao rd rang khung ning luc can co.

Trinh Xuan Thu (2012) véi @é ta Luan an tién s “Day hoc rén luyén
nghiép vu su pham cho sinh vién cao d¢ang su pham nganh cdng nghé theo nang
lyc thyc hién”. Dé tai dé xuat va thuc nghiém doi méi noi dung va phuong phép
day hoc trong qué trinh day hoc rén luyén nghiép vu su pham nganh céng nghé
theo nang luc thuc hién. Dya trén mé hinh “tang bang” - iceberg model cia
Spencer tac gia dién giai nang luc thuc hién 1a phan ndi co thé quan sét dugc cua
nang luc va dung dé phan biét nang luc thuc hién va niang luc. Song, ndi dung
danh gia va xé&c nhan céc nang luc thuc hién lién quan dén nghiép vu su pham
ciing chua duoc hé théng hda vé phuong dién ly luan ciing nhu dugc &p dung
trong dé tai. [29].

Trong khu vuc, mét hoat dong dang chu y la viéc thir nghiém danh gia
cong nhan 1an nhau vé trinh d6 va ky niang gira cac nudc Tiéu ving Mé Cong
nam 2010. Trong khudn khé du &n ndy, danh gia tiép can nang luc da duoc ang
dung cho ba nghé 1a Truc budng va tda nha, Cong nghé 6 td va Han theo md
hinh tiéu chuan nang luc khu vec Chau A — Tha Binh Duong (Regional Model
of Competency Standards) do ILO xuat ban. Hai don vi nang luc caa mdi nghé

da duogc lya chon dé xay dung cong cu danh gia cho mot sb sinh vién nam thir
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batruong hai CBN caa Viét Nam. Théng qua hoat dong nay nhdm giéo vién day
nghé caa Viét Nam tham gia thir nghiém d dugc ddo tao &p dung phuong phéap
va cong cu danh giatheo nang luc.[49; 69]

CO thé noi, nhitng nghién ciru va tng dung trién khai trén day tap trung
vao mot sb 1y luan co ban vé kiém tra dénh gia két qua hoc tap cua nguoi hoc
theo thang xép loai voi muc tiéu kién thirc, k§ nang vathéi do. Cac cong trinh da
co sy tuong dong vé mot sd khd niém co ban: ky nang, nang luc, tiéu chuan
nang luc, kiém tra, danh gi, do luong trong do tao, phuong phép danh gia So
khéc ¢4 tong két kinh nghiém dénh gia trén thé gigi vé tiép can ning luc/khung
nang luc gdm chirc nang, dic diém va phuong phép d¢anh gia Mic du vay, chua
c6 cdng trinh ndo thuc s di su nghién ciru mot céch hé thong vé hoat dong dao
tao dua trén khung nang luc ddi véi chirc danh nghé nghiép cu thé trong doanh
nghiép san xuat kinh doanh dé c6 thé tng dung trién khai ph hop chung cho
céc doanh nghiép véi bdi canh vadiéu kién caa Viét Nam.

3. Mucdich, nhiém vu nghién ctru
3.1. Muc dich nghién ciu

Trén co s& phan tich, nghién ciu ly luan vé d2o tao dua trén khung ning
lwc va thyuc tién trién khai ddo tao cho d6i ngit AM khdi KH TCDN tai TCT
VNPT VinaPhone, tir 6 néu bat thuc trang, nhitng han ché, nguyén nhan dé co
nhitng dé xuat, giai phdp nham hoan thién cong tac trién khai ddo tao dua trén
khung nang luc tai TCT VNPT VinaPhone.

3.2. Nhiém vu nghién ciru

Dé dat muc tiéu, luan vin c6 nhitng nhiém vu nghién ciu nhu sau:

Mot 13, hé théng hod céc khéi niém, khung ly luan chung, 1y thuyét co ban
vé dd tao nhan luc, khoang céach niang luc, co so trién khai dao tao dya trén

khung nang luc, va c&c nhan té anh huong dén do tao dua trén khung ning luc.
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Hai 13, 1am rd thuc trang trién khai cong tac dao tao dya trén khung niang
lyc, chi ranhitng yéu té va nguyén nhan anh huang dén viéc thuc hién cong tac
dao tao dua trén khung niang luc cho nhan vién AM khéi KH TCDN tai TCT
VNPT VinaPhone.

Bald, dé xuit cac giai phap dao tao dua theo khung niang luc cho doi ngi
AM khdi KH TCDN tai TCT VNPT VinaPhone
4. Poi twgng, pham vi nghién ciru
4.1. P6i tweng nghién ciru

Ddi twong nghién ciru caa dé tai 1a hoat dong d&o tao dya trén khung ning
lyc cho ddi ngii ban hang to chiac — doanh nghiép tai Tong Cong ty VNPT
VinaPhone.

4.2. Pham vi nghién ciu

- V¢é khong gian: Tong Cong ty VNPT VinaPhone (Khdi khéach hang
T6 chirc — Doanh nghiép).

- Vé thoi gian: Dt liéu phan tich lién quan duoc thu thap trong
khoang thoi gian tir khoang thang 5/2016 dén thang 5/2019 va dé xuat giai phap
dén nim 2025.

5. Phwong phap nghién ciru
5.1. Nguén dir liéu

- Th cip: Tim kiém céc théng tin thi cip tai Tong Cong ty VNPT
VinaPhone trong c&c béo céo tong két, béo céo trién khai ké hoach chién lugc,
ké hoach va huéng dan trién khai md hinh kénh ban hang TCDN, quy dinh va
quy trinh, ... lién quan dén cdng tac dao tao — bdi dudng duoc ban hanh tai TCT
VNPT VinaPhone.

- So cap: Thuc hién diéu tra x& hoi hoc ding bang hoi, phong van
sAu dé thu thap théng tin.

5.2. Phwong phap thu thap thdng tin



- Phuirong phép diéu tra x& hgi hoc: Thiét ké phiéu diéu tra bang bang hoi,
thuc hién diéu tra xa hoi hoc nham thu thap dugc nhirng y kién danh gid vé thuc
trang hoat dong dao tao tai Tong Cong ty VNPT VinaPhone dbi véi cac don vi
bén hang khdi khéach hang T6 chixc — Doanh nghiép. Thuc hién phuong phép lay
mau 03 mién Bic — Trung — Nam tai c&c don vi ban hang Khéi khéch hang T
chtrc — Doanh nghiép — Tong Cong ty VNPT VinaPhone, phan bb theo ty 1& don

vi hoac nhan vién. Téng mau duoc lay theo cong thirc tinh mau cua Slovin: n=

8

N/(1+N*e*e). Cu thé:

TT Péi twong khao sat =0 phieu
phét ra
Céan bo phy trach do tao tai cac don vi gom Ban Nhan
LS TCT, Ban KHDI‘\I, Trung tdm HTBH Mién Nam, 26
Trung tdm HTBH Mién Trung, va 63 TTKD VNPT tai
63 T/Tp. Téng sd 67 don vi
Lanh dao céc don vi ban hang to chirc — doanh nghiép
, (GP don Vl va LD phong KHDN) gbm: Ban t(HDI,\I, TT &0
HTBH Mién Nam, 63 TTKD VNPT T/TP. Tong sb: 130
|anh dao/ 65 don vi
Nhan vién ban hang TCDN tai cac don vi ban hang
3 | (gdm Ban KHDN va 63 TTKD VNPT T/TP). Tong s6 | 329
nhan vién ban hang TCDN 1098 .
Téng cong 405

Phiéu khao sét duoc thiét ké theo 03 nhdm ddi tuong véi 03 mau phiéu

khac nhau:
1. Phiéu danh cho can b phu trach ¢&o tao: Mau phiéu 01 — Phu luc 01
2. Phiéu danh cho Nhan vién ban hang TCDN: Mau phiéu 02 — Phy luc 01
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3. Phiéu danh cho Lanh dao céac don vi ban hang té chirc — doanh nghiép:
MAu phiéu 03 — Phu luc 01

Phuong thire thuc hién khao sét: Do dia ban trai dai khip toan quéc véi 63
tinh/thanh phé ca nudc nén Iya chon hinh thic x8y dung phiéu khao sit qua
cong cu phan mém HRM online. Tong sd phiéu gui di 14 405 phiéu. Két qua tra
vé du 405 phiéu.

- Phwong phap phéng vian sau: Trén co so nhitng cau hoi dua ra dé thu
thap nhitng y kién d¢anh gia su hon vé nhitng két qua dat duoc ciing nhu nguyén
nhan va giai phdp d6i véi nhitng ton tai, han ché cua hoat dong dao tao dua trén
khung nang luc dang 4p dung caa don vi nghién ciru. Pdi twong phong van sau
|a 18nh dao céc don vi bén hang to chitc — doanh nghiép, thuc hién phong van
theo mau phiéu sb 02. Do diaban trai dai khap toan qudc vai 63 tinh/thanh phd
ca nudc nén lya chon hinh thuc phong van khao st qua cong cu phan mém
HRM online.

- Phuwrong phép thu thdp s5 liéu, tai liéu thiz cip: Bén canh viéc diéu tra,
phong van dé thu thap théng tin thi qué trinh nghién ctu, luan vin s dung
phuong phép thu thap sd liéu, tai liéu khéc nhu cha treong, chinh sach, dinh
huéng caa Ban 18nh dao Téng Cong ty, Ban 1&nh dao Ban KHDN, va ké hoach
san xuat kinh doanh nim 2019, dinh huéng san xuat kinh doanh trong giai doan
2015-2020 va giai doan 2020-2025.

- Phurong phép phan tich théng ké: Phan tich cac sd liéu thong ké da thu
thap duoc trong toan Tong Cong ty nhim dwa ra nhitng danh gid, nhan xét sat
thuc vé thyuc trang hoat dong ddo tao dwa trén khung ning luc da thuc sy phl
hop, phé huy hiéu qua, dép ung dugc yéu cau phét trién va muc tiéu ting
truong, doanh thu Tong Cong ty dé ra ciing nhu thuc trang khoang tréng nang
lwc cuadoi ngit ban hang khéi khéach hang té chirc — doanh nghiép.

- Phurong phép phan tich, tong hop: Can ci céc thdng tin, sd liéu, tai ligu
thu thap duoc, tir d6 tién hanh phan tich, tdng hop [am ré van dé nghién cau.
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5.3. Phwong phap xir ly théng tin

- Phuong phép théng k&, md ta.

- Phuong phép tong hop, so sanh.

- Céc b lieu dugc xtu Iy bang phan mém Excel.

6. Nhirng ddng gop caa luan van

Nghién ciru vé cong tac d&o tao dyua theo khung nang luc cho ddi ngit AM
KH TCDN tai TCT VNPT VinaPhone la mot dé tai c6 nhiéu y nghia vé ly luan
vathuec tién:

-Vé mit ly luan:

Hé théng hda ly luan, co sd 1y ludn vé d¢&o tao dua trén khung ning luc.
Luan van s8 |am ré céc khéi niém, co s trién khai ¢ao tao dua trén khung nang
luc, cac noi dung dao tao dua trén khoang céch nang luc, va cac yéu té anh huong
dén d2o tao duatrén khung nang luc hién nay tai doanh nghiép.

-Vé mit thuc tién:

Phan tich, ¢danh gia thuc trang co o trién khai d&o tao dva trén khung
nang luc, thuc trang trién khai ¢o tao dua trén khung nang luc, vatir do, chi ra
nhitng yéu té anh huong dén trién khai dao tao duatrén khung nang luc déi véi
d6i ngit AM khéi KH TCDN tai Téng Cong ty VNPT VinaPhone.

Dé xuat nhirng giai phdp nham t6 chic thuc hién ddo tao dua trén khung
nang luc cho d6i ngit AM khdi KH TCDN tai Tong Cong ty VNPT VinaPhone.
7. Két cau caaluan vin

Ngoadi phan md dau, két luan va danh muc tai liéu tham khao, danh muyc
céc bang biéu, luan van duoc trinh bay gém 3 chuong:

Chuong 1: Co s 1y ludn vé Pao tao dira trén khung nang luc

Chuwong 2: Thyc trang dao tzo nhan vién ban hang khéi khach hang té

churc — doanh nghiép.
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Chuwong 3: Pao tgo dia trén khung niang luc cho déi ngii ban hang khdi

khach hang té chizc —doanh nghiép.

CHUONG 1-CO SO LY LUAN VE PAO TAO DUA TREN KHUNG
NANG LUC
1.1. Cac khai niém cd lién quan
1.1.1. Nhan luc:

Nhan lyc 1a déi tugng nghién ciru cua nhiéu nganh khéc nhau, do dé, tiy
theo muc tiéu tiép can khac nhau ma c6 nhirng quan niém khac nhau vé khéi
niém nhan luc.

Trong cudn “Mot sb thuat ngir hanh chinh céc téc gia d& phan biét nghia
rong va nghia hep caa kha niém nhan lyc. Theo céc tac gia ciia cuén sach nay:
“Nhan lyc theo nghia rong duoc hiéu nhu ngudn lyc con nguoi”; Nhan lec theo
nghia hep (hay nhan lrc x& hoi va nhan luc doanh nghiép) duoc hiéu nhu sau:
“Nhan lyc x& hoi hay con goi 1a ngudn lao dong xa hoi 1adan sb trong d6 tudi co
kha nang lao dong” va “nhan luc doanh nghiép la luc luong lao dong cua tirng
doanh nghiép, 1a sb nguoi ¢o trong danh sach caa doanh nghiép (L& Van Tam,
Ngb6 Kim Thanh, 2008).

N6i mot céch khéi quét, nhan luc dugc hiéu 1a ngudn luc trong mdi con
ngudi. N6 bao gdm ca thé luc va tri luc, ca ngudn luc hién hitu va ngudn luc
tiém ning. Ngudn nhan luc caa tdo chirc 14 nguon luc caa toan bo can bo, cong
nhan vién lao dong trong to chirc d6 dit trong mébi quan hé phdi két hop céc
ngudn luc riéng cia mdi nguoi, s bd trg nhitng khéc biét trong nguon luc cua

mdi ca nhan thanh ngudn luc cua to chire. (TS. Lé Thanh Ha, 2012).
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Thuc vay, bat ci té chirc ndo ciing duoc tao thanh boi céc thanh vién 1a
con nguoi hay d6 chinh [& ngudn nhan lyc cua to chirc d6. Do do, c6 thé noi
ngudn nhan luc caa mot té chirc bao gom tat ca nhitng ngudi lao dong 1am viéc
trong to chirc 6, con nhan luc duoc hiéu 1a ngudn luc trong méi con nguoi. N6
bao gdm ca thé luc, tri luc, vatam luc. Pay 14 3 yéu té anh huong dén sy phét
trién caa nhan luc.

Tri lvc 1& nang luc caa tri tué, quyét dinh phan 16n kha ning lao dong
séng tao cua con ngudi. Tri tué duoc xem 1a yéu té quan trong hang dau cua
ngudn luc con ngudi bai tat ca nhitng gi thic day con nguoi hanh dong tat nhién
phai théng qua dau 6c cua ho. Khai théc va phét huy tiém nang tri tué tro thanh
y&u cau quan trong nhat cua viéc phét huy ngudn luc con ngudi. Gom trinh do
téng hop tir van hod, chuyén mon, ki thuat, ky nang lao dong. Trinh do van hod,
véi mot nén tang hoc van nhit dinh 1a co s cho phét trién trinh ¢6 chuyén mén
ki thuat. Trinh do chuy&n mén k¥ thuat 1a diéu kién dam bao cho nguon nhan
lwc hoat dong mang tinh chuyén mdén hoa va chuyén nghiép hod K¥ nang lao
dong theo tirng nghanh nghé, 1inh vuc 1a mot yéu cau dac biét quan trong trong
phét trién ngudn nhan luc & x&hoi cong nghiép.

Thé luc la trang tha sc khoé caa con ngudi, 1a diéu kién ¢am bao cho
con nguoi phét trién, truéng thanh mot cach binh thuong, hoic co thé d&p ang
duoc nhitng doi hoi vé su hao phi sirc luc, than kinh, co bap trong lao dong. Tri
lwe ngdy cang dong vai trd quyét dinh trong sy phét trién nguén nhan luc, song,
src manh tri tué caa con ngudi chi co thé phét huy dugc lgi thé trén nén thé luc
khoé¢ manh. Cham soc stc khoé 1a mot nhiém vu rat co ban d¢é nang cao chat
lwong ngudn nhan luc, tao tién dé phét huy co hiéu qua tiém nang con ngudi.

Tam luc con dugc goi 1& pham chat tam ly- x& hoi, chinh 1a téc phong,
tinh than—y thixc trong lao dong nhu: téc phong cong nghiép (khan truong, ddng

gio...), cO Y thirc tu gidc cao, cd niém say mé nghé nghiép chuy&n mén, sang tao,
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nang dong trong cong viéc; co kha nang chuyén doéi cdng viéc cao thich tng Véi
nhitng thay d6i trong linh vuc cdng nghé vaquan ly.

Nhu vay, mot khéi niém phan anh chung nhét 1& Nhan lic 12 toan bg kha
nang thé luec, tri lwc, va tam lyc cia con nguoi tham gia vao qud trinh lao déng,
| téng thé cac yéu té vé thé chat, tinh than, ca nguon liec hién hizu va nguon luc
tiem nang diwoc huy déng vao qué trinh lao dgng.

1.1.2. Pao tgo nhan lgc:

D20 tao 1a hoat dong hoc tap nham gilp cho ngudi lao dong tiép thu, rén
luyén, nang cao céc ky nang can thiét dé thuc hién co hiéu qua céc chirc nang,
nhiém vy, quyén han ciaminh dugc giao. Do tao trong doanh nghiép cd 4 dang
co ban: dao tao méi, do tao lai, ¢ tao bd sung, dao tao nang cao.

Muc tiéu cua dao tao nhan luc la nang cao trinh @6 chuyén mén nghiép vu
vathai do lao dong cua nguoi lao dong, qua d6 giup doanh nghiép sir dung co
hiéu qua toi dangudn nhan lec hién ¢d nham thyc hién tot cac muc tiéu dugc dit
ra trong hién rai ciing nhu tuong lai cua doanh nghiép, P&o tao va phét trién |a
hoat dong quyét dinh dé mot doanh nghiép hay té chirc c6 thé ton tai va di [én
trong sur canh tranh.

D20 tao va phét trién ngudn nhan luc trong doanh nghiép hay trong mot to
chtrc can tuan thi c&c nguyeén tic sau déy (TS. Lé Thanh Ha, 2012):

- P20 tao vaphét trién nhan luc phai huéng vao viéc thuc hién cac muc
tiéu cuatd chuc, doanh nghiép.

- Pao tao phai xuat phét tir nhu cau dao tao.

- DPao tao phai gan véi st dung nhan lyc sau d2o tao.

- Viéc to chic qué trinh d&o tao phai dam bao, khéng gdy anh hudng
x4u dén san xuat — kinh doanh va cdng tac caa té chic

- Ké hoach d&o tao phai co tinh kha thi;

- Dbao tao phai dam bao chat luong va hiéu qua
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bao tao cod 3 hinh thic co ban la Pao tao khi méi nhan viéc, dao tao
trong qué trinh 1am viéc, va dao tao cho tuong lai. Véi mdi hinh thirc ¢ao tao c6
nhirtng cach thirc dao tao riéng phu hop vai muc tiéu caa tierng hinh thirc dao tao.
C6 nhiéu phuong phép d&o tao nhan luc nhu kém cap, hoi nghi, hoi thao, ddo tao
truc tiép trén 16p, ddo tao elearning, tir xa,... tly ting treong hop dé lva chon
phuong phép d¢&o tao phtl hop sao cho dat hiéu qua cao nhét.

Hoat dong dao tao nhan luc va viéc t6 chac thuc hién tai doanh nghiép
chiu anh huang cia nhiéu nhan té khac nhau, c6 thé gom:

-Yéu té bén trong, gdm: muc tiéu hoat dong cia doanh nghiép, kha nang
tai chinh va kha nang tai chinh danh cho hoat dong dao tao cua doanh nghiép,
quan diém cua lanh dao va muc tiéu chién luoc phét trién hoat dong caa doanh
nghiép, hé théng to chirc bo méy vakét qua phan tich cong viéc, va nang lyc con
ngudi quan ly (gdm can bo phu tréch dao tao va cén bo quan 1y truc tiép tai
doanh nghiép),...

-Yéu té bén ngodi, gdbm: thuc trang nén kinh té, thi truong sac lao dong,
dic diém nganh, tién bo khoa hoc ki thuat va ang dung cong nghé trong hoat
dong quan tri, d6i thi canh tranh, va xu huéng chuyén doi hién nay caa chinh
trong hoat dong dao tao doanh nghiép ndi chung.

1.1.3. Khung nang luc:

- Nang luc:

Ning luc, theo tir dién Tiéng Viét, dugc dinh nghia la kha nang, diéu kién
chu quan hoic ty nhién sin c6 dé thuc hién mot hoat dong ndo d6. Nang luc,
trong Tiéng Anh, l1a “competency” duoc hiéu 1a nang luc thuc hién cong viéc
nao do.

Hién nay c6 nhitng quan diém khéac nhau vé nang luc, cu thé:

Theo Tu dién nang luc caa Pai hoc Harvard thi nang luc, theo thuat ngir

chung nhat, 1& “nhirng thd” ma mot nguoi phai chirtng minh ¢6 hiéu qua trong
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viéc lam, vai tro, chic nang, cdng viéc, hoac nhiém vu. Binh nghia nay &m chi
truc tiép vé tac nghiép/ hanh nghé khi dién giai “nhitng tha” ndy bao gdom hanh
vi phil hop véi viéc 1am (nhirng gi ma mot ngudi n6i hoac 1am tao ra két qua
bing s thuc hién tét hay toi), dong co (Mot ngudi cam thy thé ndo vé viéc lam,
vé to chirc hoic vi tri dia ly), va kién thac/ky nang ky thuat (nhirng gi ma maot
ngudi biét/chirng thuc vé su kién, cong nghé, nghé nghiép, quy trinh tha tuc,
viéc lam, t6 chuc,...). Nang luc duoc xac dinh théng qua céc nghién ctru vé viéc
lam vavai tro cong viéc. [9; tr 4]

Trong cudn “Tiéu chuan niang luc cho dénh gi& cua Co quan Do tao
Quéc gia Uc nang luc dugc md ta bao gom kién thuc, ky nang va su &p dung
ph hop nhitng kién thirc va ky nang d6 theo tiéu chuan thuc hién trong viéc
lam. [10; triv]

Theo ILO, competency bao gom céc kién thic, ki niang va bi quyét ép
dung valam chi dugc trong mot bdi canh cu thé. [11; tr 4].

Trong nhiéu nghién ciru gan day vé dao tao theo nang luc (Competency
Based Training - BT) Nguyén Bac Tri va mot sb tac gia dich 2 thuat ngir
competence va competency déu la NLTH theo nghia lip ghép véi tur
performance - sy thuc hién trong cum tir “perform atask” d¢é nhan manh dény
nghia “ thuc hién/thyc hanh”. Tur d6, dinh nghia NLTH déu gan véi “kha nang”
nhu NLTH lakha ning thuc hién dugc céc nhiém vu, cdng viéc trong nghé theo
céc tiéu chuan dit radéi vai tirng nhiém vy, cdng viéc d6 [5].

Bo Gio duc Quebec Canada, trong cuén Cong nghé Giéo duc ky thuat va
day nghé (nguyén ban tiéng Phédp daduoc dich sang tiéng Viét), dinh nghia ning
luc [a“kha nang thuc hién mot nhiém vu tron ven, dat chuan ky nang tuong trng
véi nguong quy dinh khi budc vao TTLD”[12; tr 129].

Chi khi mét nguoi ¢d mot nang luc tuong ng véi mot hanh dong hay mot

cdng Vviéc nao do thi nguoi dé dugc cdng nhan la cd nang luc, dugc phép giai
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quyét cong viéc d6. Nguoc lai, a d6 mudn giai quyét duoc mot codng viéc va
mudn dugc nguoi khéc thira nhan 1a co nang luc giai quyét cong viéc do6 thi ho
phai chang minh, thé hién dugc 1a minh cé du niang luc dé thuc hién duoc cong
viéc ay. Nhu thé, nang luc khong thé bat dinh - kha niang cé thé xay ra hoic
khong xay ra ma phai biéu hién ra trong thuc tai, tic 1a hién thuc hda kha nang,
tiém nang va phai cho thiy chirng ctr. Bat cir nang luc ndo ciing déu tich hop
kién thirc, k§ nang vathé do nhung ciing khdng phai ct don gian co bathanh t6
trén |a thanh nang luc (cho du 1a“t6 hop hiru co” hay “két hop nhuan nhuyén”).

Pdi voi niang luc lao dong trong doanh nghiép, d6 chinh “Nang luc 1a to
hop thudc tinh tm sinh ly vatrinh ¢ chuyén mén da dugc chirng thuc/chirng to
14 hoadn thanh mat hodc nhiéu cdng viéc theo céc tiéu chuan tuong ttng trong boi
canh hoat dong thuc té cua nghé”. Qué trinh hinh thanh nang luc phai gan véi
luyén tap, thuc hanh vatrai nghiém céc cong viéc thudc nghé nao d¢6 vabao dam
thuc hién ¢o hiéu qua. N6 bao gdm ca kha nang chuyén tai kién thic, ki ning,
kinh nghiém va théi quen 1am viéc vao céc tinh hung trong pham vi cia nghé.
N6 ciing bao gém ca sy t6 chac thuc hién, s thay doi, cach tan vatinh hiéu qua
c& nhan can co dé lam viéc véi addng nghiép, véi nguoi 1anh dao, quan |y ciing
nhu véi khach hang caa minh.

Nhu vay, ngodi bo ba then chét kién thirc-k§ nang-thd do, nang luc con
phai phu thudc vao mot sd yéu té cha quan khéac nhu thé chat - sinh ly va yéu t6
khéach quan nhu bbi canh va diéu kién 1am viéc. Nang lwc 1a tdp hop cua kién
thizc, ki nang, thai dé/pham chat cia mét ca nhan dwoc thé hién théng qua
nhitng hanh vi cy thé nham dat dwoc hiéu qud cao trong cong viéc ma ca nhan
@6 dam nhiém, phy trach. Vé ban chat, nang lec cua nguoi lao dong trong doanh
nghiép déu thé hién & sy hiéu biét cong viéc, & nang suat, hiéu qua da va dang
thyc hién hoic sin sang ¢ thé sik dung trong twong lai.

- Cdu tric nang luc
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Di sAu vao ciu tric ning luc lao dong trong doanh nghiép, tac gia Nguyén
Quang Viét tai luan &n Pénh gia két qua hoc tap theo ning luc trong ddo tao
nghé (2015) d& dwa ra Md hinh chung cau tric nang luc thé hién trong d&o tao

nghé nhu sau:

Néng luc thut hién
cong viec Nadng e quan Iy
céng vigc

Nang e
xurly tinh hudng

Ning luc x3y dung
mdi truting lam vigc

MNANG LUT
So d6 1.1: Md hinh chung cau tric niang luc thé hién trong dao tao nghé

Theo tac gia Nguyén Thi Hong (2014) cho rang noi ham thuat ngit “nang
luc” duoc cau thanh tir nhitng yéu té khac nhau, c6 thé gom yéu té tam Iy ca
nhan, yéu té tri thirc hay ciing cé thé bao gém yéu té nang luc hanh vi, vaco 4
dang ciu tric nang luc co ban [7;35,36,37] nhu sau:

(1) Cau tric nang luc nghé nghiép: gom kién thirc (Knowledge), ki nang
(Skills), thai do (Attitude)

(2). Cau trdc nang luc nang luc theo nguén hinh thanh: theo d6 ning luc
hinh thanh tir Bam sinh (innate) va tir Hoc tap (learned)

(3). Ciu tric nang lyc nhan vién: géom nang luc chung (Core
Competencies) va nang luc ky thuat hay con goi la nang luc chuyén mén hoac

nang luc chirc nang (Functional Competencies). Nang luc chung la nang luc ma
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moi nhan vién trong mot to chirc déu phai c6 nhu nhau. Nang luc ky thuat 1a
nang luc can co theo yéu cau vé ky thuat, chuy@n mén riéng theo vj tri viéc 1am.
CAu tric nang luc nhan vién dic biét phu hop st dung khi md ta nang lwc nhiéu
loai can bo.

(4). Ciu tric nang luc hoat dong (nang luc hoat dong nghé nghiép): theo
két cau nang luc hoat dong nghé nghiép nang luc gdém céc yéu té giao thoa gitra
nang luc canhan, nang luc xa hoi, nang luc phuong phép, nang luc chuyén mon.
Nang luc cbt 18i, d6 1a sy két hop céc loai niang luc co ban dugc sir dung trong
quatrinh hoat dong chuyén mon.

T nhirng dinh nghiia, quan diém néu trén, trong pham vi luan vin ndy tac
gia thdng nhat tiép can nang luc theo huéng tdng hop nang luc nhan vién va ning
lwc theo vai tro. Theo d6, két cdu nang luc gom 4 nhém nang lec cha yéu sau:

-Ndang lic chung hay Néang lic cot 16i (Core competencies): 1a nang luc
chung, gdm céc nang luc can thiét cho tat ca céc vi tri nhu ki niang giao tiép, ky
nang ra quyét dinh va giai quyét van dé....

-Nang luc chuyén mén (Functional competence): |a cac nang luc chuyén
mon yéu cau theo nganh nghé cuaa vi tri, can thiét phai co, gan véi chirc danh
cong viéc linh vuc cu thé c6 vai tro thiét yéu trong viéc hoan thanh c&c nhiém vu
chuyén mon.

-Nang lyc bd tro : 1a cac nang lec ki niang 1am viéc theo vi tri chirc danh cong
viéc, tly theo bdi canh thyc hién nhiém vu vavai trd caavi tri trong doanh nghiép.

-Ndang lyc quan ly: La cac nang lyc danh cho cho céc vi tri quan ly cu thé
trong doanh nghiép nhu niang luc 1&nh dao, nang luc tu duy chién lugc,.... Pay
|& nhém nang lyc ma chi yéu sir dung cho nhirng vi tri 1alanh dao, quan ly, yéu

cau riéng va cu thé ddi véi vi tri chizc danh ¢am nhiém.
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+ Bt buge cho mol * Déanh cho cac vj 3
W Iri cila cdng ty [ tri quén ly

MNang luc
chung (cot

Nang lwc

bd tro /
ky nang
lam viéc

B Toy vao boi
canh this hign
nfiém vip va vai
tro cia vi tri
trong té chie

= Theg nganh
nghé cla vi tri

So dd 1.2: Két chu ning luc lao dgng trong doanh nghiép
(Nguon: vnresource.vn)

- Khung nang luc:

Khéi niém vé Khung ning luc dugc bat nguon tir dinh nghia vé Ning luc
da dugc nghién cuiru, p dung trong quan ly nhan sy ¢ ca linh vuc cbng va tu tai
nhiéu quéc gia. Khung nang luc duoc ang dung tir nhirng nam 90 caa thé ky 20
trén thé gigi va tir khoang 10 nam tro lai day ¢ Viét Nam, da tré thanh cong cu
khéng thé thiéu trong quan tri doanh nghiép hién dai, duoc &p dung vao quan ly,
da0 tao nhan sy, co ciu tuyén dung va danh gid nhan vién cudi nam.

Duboi va Rothwell (2004) nhan dinh khung nang luc la ban mé ta céc
nang luc can thiét va day du dé thuc thi thanh céng cong viéc caa mot vi tri, caa
mot nhém, caa mot don vi hoic ciaca té chac.

Nhu vay, khung nang luc 1a hé thong cu thé hda cac hanh vi can thiét cua
nang luc ¢ céc cap bac khéc nhau, & dung véi céc vi tri khéc nhau trong doanh
nghiép dé hoan thanh mét cong viéc.

Thuc té cho thiy, khung nang luc duoc xem la cdng cu hd tro hiru hiéu

cong tac quan tri nhan sy. Viéc tuyén dung, quy hoach nhan sy, xdy dung céc
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chuong trinh bdi dudng nang cao nang luc, x&y dung hé thong quan |y thanh
tich va da ngo,... déu co thé dya trén khung nang luc.

Theo TS. Lé Quén (2015), khung nang luc latap hop cac ning luc cot 16
can c6 dép trng theo yéu cau cong viéc. Khung nang luc thudng bao gdm 02 ciu
phan : danh muc nang luc va mé ta cip do6 nang luc. Vi mdi chic danh cong
viéc, khung ning lyc thuong bao gdom tir 5 dén 15 ning luc. M&i nang luc
thuong c6 3 ¢én 5 cap d6 khéac nhau, dugc sip xép liy tién. Mdi cip d6 nang luc
biéu thi do rong va chiéu sau caakién thirc vaky nang cau thanh nén ning lyc.

Bang 1.1: M ta cAc cap d6 ning luc

Cap db M6 ta cap do

Capdd 1 | Biéu thj nang luc & mirc d6 so khai. Néu duoc hudng dan thi ca
nhan & cap do nay cd thé van dung duoc ning lec trong mot s

truong hop don gian.

Capdd 2 | Biéu thi nang luc & mtc d6 co ban. Néu duoc huéng dan thi ca
nhan ¢ cap do nay co thé van dung duoc nang luc trong nhitng
trueang hop cd kho khian nhat dinh nhung cha yéu van 1anhiing

treong hop thudng gap

Capdd 3 | Biéu thj nang luc & mirc d6 twong ddi vitng chic. Canhan & cap do
nay cd thé van dung duoc nang luec trong phan [on cac truong hop

thuong gap makhéng can hudng dan

Capdo 4 | Biéu thj nang luc & mirc 46 sAu rong. Canhan & cip do nay co thé
van dung duoc nang luc truong hop méi hay co si thay doi, dong
thoi c6 thé huan luyén cac canhan khéc phét trién tir cap do thap

|én cap d6 3

Capddo 5 | Biéu thi nang luc & mirc 46 chuyén gia. Canhan & cip do ndy co
thé van dung dugc nang luc trong hau hét c&c tinh hudng phuc tap

khéc nhau, ¢ thé dwa ra phuong phép tiép can méi hidu qua hon.

(Nguon: L&nh dgo doanh nghiép Viét Nam, TSLé Quan, 2015)
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Tai cac doanh nghiép hién nay, danh muc ning luc va mé ta cip do ning
lyc dugc goi chung 1a Tir dién nang luc, 1a bang hé thdng céc ning luc va dinh
nghia cu thé tirng cip d6 caa nang luc dé tir d6 x8y dung ngan hang cau hoi
dénh gia nang luc, ciing nhu tir d6 danh gid vaxép loai duoc nang luc nhan su.

Bén canh d6, dbi vai tirng vi tri chirc danh d¢éu cé khung tiéu chuan ning
lwc cua riéng tirng Mot vi tri chac danh cu thé, theo d6 quy dinh cu thé cap do
(level) tiéu chuan yéu cau can phai dat duoc (required competency level - RCL)
ddi voi tirng nang luc caa vi tri chic danh d6. Tay thudc vao tirng doanh nghiép
hay t6 chirc trién khai vaquy dinh cu thé khi trién khai khung ning luc, tuy nhién,
viéc quy dinh nang luc can ¢ vamirc do nang luc tiéu chuan 1a yéu cau can thiét
dé c6 thé trién khai khung nang luc néi chung va thuc hién quan tri theo ning luc
noi riéng.

Bang 1.1 duéi day 1a vi du vé khung nang luc va cap do yéu cau dbi voi
tirng nang luc caavi tri chirc danh Truong phong Marketing

Bang 1.2.— Khung nang lwc vi tri Trwéng phong Marketing

Nhom nédng lwc va nang lwc Céap d6 va yéu cau
1 2 3 4 3

Cac nang lyc cét 16i
1 K§ nang giao tiép =
2 XAy dwng quan hé va ki ndng nhén sw »
3 | Phat trién va quan Iy ban than ®
4 Mang luc thich Gng x
5 Blinh hudng khach hang =
6 Giai quyét van dé =
7 Hanh ddng trung thuc x
2 Chd ddng va sang tao =
Q Béng lyc va cam két =

Ning lyc lanh daoc va quan ly
10 K§ néng l&nh dao =
11 Huén luyén va phat trién nhan vién 0

(Nguon: Cong ty Tur van Quan ly OCD, Ngb Quy Nham)
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1.1.4. Khodng cach nang luc:

Khoang cach nang luc (competency gap - CG) la khoang céch chénh Iéch
cap do nang luc gitra cip d6 nang luc hién tai (current competency level - CCL)
vacap do nang luc yéu cau can co (required competency level - RCL) caa mot vi
tri charc danh.

Khoang cach nang luc hay (CG) trong doanh nghiép chinh [a muc d6
thiéu hut caa mét loai nang lwc ma doanh nghiép yéu cau can ¢ cho mot cong
viéc cu thé. N6i céach khéc, thuat ngir ndy dinh nghia tinh trang nhan vién khong
thé d&p (rng yéu cau caaldnh dao boi ho thiéu céc kién thirc, ki ning hoac nang
luc phu hop.

C6 thé xé&c dinh nhu sau:

Khoang cach nang luc (Competency Gaps) = Ning luc yéu cau can c
(required competency level - RCL) - Nang luc hién tai (current competency
level - CCL)

Hay ngan gon:

CG=RCLi - CCLi

Trong do:

CG: lakhoang céch nang luc .

RCLi lanang luci yéu ciu can co.

CCLi lanang luc i hién tai ma nguoi lao dong dang dat duoc.

Viéc xéc dinh dugc khoang céach nang luc & cho nha quan tri thdy nhitng
ton tai cua nang luc doi ngit hién nay dé xé&c dinh nhu cau cai thién niang lec cho
doi ngi.

Xac dinh dugc khoang céch nang luc cua tirng vi tri ciing chinh la co s&
dé cac doanh nghiép xac dinh dwgc nhu ciu ddo tao, vi tri can cai thién dé
chuan bi tét cho chién lugc phét trién caa doanh nghiép. Loai bo khoang céch

trong nang luc s gilip ting nhan thirc cua nhan vién vé nhu cau hoc tap cua ho
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va pha bo nhirng tro ngai trong viéc hoc cac ky nang mai, mat khac, cho phép
céc doanh nghiép nhan thac, phét trién va thu hat cac nhan tai, va cudi cing la
dan dén kha nang t6i uu hoa nang lec nhan vién. Phan tich cac khoang cach nang
lwc cua nhan vién 1a mot cach nhic nhd ho vé c&c nhu cau doanh nghiép can,
trong hién tai vatrong twong lai, tir 6 ndng cao nhan thirc vé nhirng ky nang quan
trong can duoc phét trién, hoach dinh chién lugc va ké hoach d2o tao, phét trién
ngudn nhan luc caadoanh nghiép, dép tng voi muc tiéu caadoanh nghiép.

1.1.5. Pao tgo dwa trén khung nang luc:

Diéu ma céc to chic can khdng phai 1a cac hoat dong ddo tao thuan tay
ma & c&c ca nhan c6 nang luc lam viéc va duoc khuyén khich sir dung nang luc
dé thuc hién co chat lugng cdng viéc duoc giao. Bé co duoc nhitng ca nhan nhu
vdy, qua trinh nang cao ning luc phai chuyén trong tam tir day sang hoc, tir
quan ly dau véo sang quan ly dau ra. Ap dung céch tiép can ndy dé xéc dinh
chinh x&c céc van dé can dao tao (cac nang luc), can xuat phét tir hiéu qua cong
viéc phai dat t6i, x&c dinh cac ning luc can cé dé dat dugc hiéu qua cdng viéc
mong mudn. Trén co s& céc nang luc can dat duoc, xac dinh cac van dé can dao
tao, cach thirc dao tao.

Dao tao dya trén khung nang li.c (Competency Based Training — CBT) la
phuwrong phép trién khai dao tzo tap trung hwéng dén nang luc hay kj nang cu
thé d@é nang cao nang luc nguwoi lao déng nham dap ing yéu cau tiéu chudn
ning luc cua té chirc doi véi mét vi tri cong viéc cu thé. Khong gidng nhu céc
phuong phép dao tao truyén théng khéc, trién khai ¢o tao dwa trén khung niang
lwc S5 tap trung cu thé vao ting niang luc trong yéu cua tirng chac danh cdng
viéc dé ddo tao. C6 thé noi, viéc thuc hién dao tao dua trén khung nang luc
chinh l1a viéc thay d6i muc tiéu trong tdm caa doanh nghiép tir day sang hoc, tir
quan ly dau v sang quan ly dau ra. Ap dung céch tiép can ndy cho doanh

nghiép x&c dinh chinh x&c c&c van dé can d&o tao (cac niang luc), can xuat phéat
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tir hiéu qua cdng viéc phai dat téi, x&c dinh c&c nang luc can co dé dat duoc hiéu
qua cdng viéc mong mudn. Trén co s c&c nang luc can dat duoc, x&c dinh céc
van dé can d&o tao, cach thic dao tao.

M3i vi tri chac danh trong doanh nghiép déu cd khung ning luc tiéu
chuan y&u cau dbi véi chirc danh d6. Do vay, dya trén khung nang luc hay chinh
|& tiéu chuan yéu cau nang luc (RCL) va ning luc hién tai caa nhan sy (CCL)
ddi véi chic danh ¢6 ma doanh nghiép dua ra chuong trinh d&o tao, bdi dudng
nang luc caa doi ngi, thu hep khoang cach niang luc, ndng cao mac d6 dap ang
cua nhan sy ddi véi yéu cau caa nang luc can co.

1.2. Co s trién khai dao tao dwa trén khung niang luc
1.2.1. Khung nang lc vi tri viéc |am can dao tao:

Dé trién khai do tao dua trén khung nang luc (CBT), yéu cau ddi voi
doanh nghiép d6 la viéc trién khai xdy dung va dwa vao ang dung khung niang
lwc trong quan ly nhén sy tai doanh nghiép.

Quy trinh trién khai x8y dung khung nang luc vi tri viéc lam/chirc danh

théng thuong trién khai quatheo quy trinh sau:

= Tl Fre s o & .

m{‘fh” r"..rj"":’;’ k- A Xac dinh danh Xay durng tiy

'V:‘f-i }v':."r;: V"' muc nang luc dién nang luwc
e - A b
P ~

- 4 Banh gla thoar Xac dinh tiéu
l?":?hdltlﬁ.‘?:; Eﬁ; nghigm, dieu chuan nang Iwc

b 4 chinh KNL cho tierng vi tri

So d6 1.3: Quy trinh trién khai xay dwng khung niang lwc
(Nguon: vnresource.vn)
Pé xay dung vatrién khai khung nang luc, can:
Chudn hoéa co cdu, chirc nang, nhiém vy cua té chirc; danh muc vi tri viéc
lam, md td vi tri viéc [am: Théng thudng, céc nang luc thuong S5 gan véi viéc
thuc hién nhitng vi tri viéc 1dm nhat dinh. Khi chuian héa co ciu, chic nang,

nhiém vu cuatd chiec néu danh muc vi tri viéc 1am, md ta vi tri viéc lam chuard
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rang thi s khdng thé xé&c dinh dugc nang luc ndo 1a can thiét vagilp ngudi thuc
hién cong viéc tré nén vuot troi.

Xay dung bg tir dién nang luc: Viéc xéc dinh cac ning luc khéng nhat
thiét phai x&y dung méi tir dau; Céc bo tir dién nang luc sin co d& néu day du
dinh nghia nang lyc, mo ta cac hanh vi gan véi nang luc o thé s dung dé tham
khao. Viéc can [am la phai x&c dinh ning luc ndo cé thé can, phan chia céc hanh
vi thanh cac cap do tir thap dén cao mot céch hop |y vakhoa hoc.

Xéc dinh nang luc va cdp dé nang luc cho tirng vi tri viéc lam: Qua trinh
xéc dinh nang luc phai badm sét vao chirc nang nhiém vy, két qua dau ra caia moi
vi tri mgi dam bao nhirng nang luc sau khi dugc chon s thuc sy phu hop va
dong gbép vao nang cao hiéu qua cdng viéc. CO thé cd nhiéu céch tiép can khéc
nhau nhung céch 1am don gian nhat 1a thyc hién khao sat hodc thao luan noi bo
vé tan suat sir dung va tim quan trong caa tirng nang luc dbi véi nhitng cdng
viéc cu thé. Mdi ning luc trong Bo tir dién nang luc cd thé chia lam 5 mac d9,
tuong ang véi 5 mirc do phuc tap caa cong viéc.

Phat trién cac cong cu danh gia nang luc: Bé khung nang luc cé thé duoc
dwa vao s dung, phan cdng viéc quan trong 1a phét trién céc cong cu danh gia
nang luc caa mdi ca nhan va phuong phap d&o tao, phét trién gan véi mdi loai
nang luc.

Khi khung ning luc dugc x8y dung véi mot cau trdc chit ché va da chi
tiét véi mirc @6 yéu cau cu thé cua mdi vi tri, viéc dénh gia nang luc thuc té caa
nhan sy cho thay khoang cach ning luc hay con goi 1add Iéch nang luc nhu cau
da0 tao cua cac vi tri viéc 1am trong doanh nghiép 1a co s trién khai ké hoach
dao tao cuatd chuc hay doanh nghiép.

1.2.2. Két qua danh gia nang luc

Ning luc duoc xac dinh va md ta biang céc tiéu chuan nang luc, dé 1a
nhitng chuan muc theo tirng nganh nghé, tirng vi tri trong tirng t6 chirc/doanh
nghiép dugc quy dinh dé do lwong chat luong thuc hién cac nhiém vy, cong
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viéc. Céc tiéu chuan ndy md ta cac niang luc (thudc cac nhdm ning luc: cot 18i,
chuy@&n mén, bé trg, 1anh dao — quan ly) mamot ngudi phai cd dé chizng t6 minh
c6 du nang luc thyc hién hiéu qua cac nhiém vy, cdng viéc cu thé ¢ noi lam
viéc. Trén co s tiéu chuan nang luc ndy dé trién khai danh gia nang luc cua
ngudi Nam giir vi tri so véi tiéu chuan nang luc.

Dé thuc hién danh gia va phuong huéng s dung két qua déanh gid hién
nay c6 thé phan chia danh gia theo 02 phuong phép, gom: danh gia theo chuan
va danh giatheo tiéu chi.

- Panh gia theo chuan la danh gia duoc sir dung dé xéc dinh mac do thuc
hién cia mot ca nhan nao dé so vaéi cac ca nhan khac trong mot nhébm ma ¢ 6
viéc danh gia dugc thuc hién.

-Péanh gia theo tiéu chi 1a danh gia duoc sir dung dé x&c dinh mac do
thuc hién cia mot cadnhan nao do so véi tiéu chi xac dinh cho trude.

Theo céch tiép can cua danh gia theo nang luc, danh gia bao gom cac thu
tuc do luong co khoa hoc vaky thuat phan tich, dién giai sy thuc hién cia nguoi
dugc dénh gia (dbi tuong danh gid) so véi cac tiéu chuan nang lec. Nhitng théng
tin thu thap vé su thuc hién cong viéc dua trén cac chuin muc yéu cau 3 |a
chirng cir cung cap cho danh gia vién cé co si dé két luan vé niang luc cia nguoi

dugc danh gia

Pdi tw'gng danh gia Ngudi danh gia (Panh gia vién)
Ngudi hoc, ngudi lao déng can thé hién Nhiing ngudi d3 dat tiéu chuan ning
minh ¢d du nédng luc thuc hién nhigém wu, Iwc treng nganh/ngh# va cd nghiép vu
cbng vige & ndi lam viée, kiem tra danh gia.
Déi trgmg ddnh gid cdn cnmg 4'5}.:' Exnls gid vién thu thap va phdan tich )
chimg ctr nhat gquen ve day di de cluimg cif vé nang lee ctia tmg vién 4é
chimg minh mink 43 ddp tmg TCNL, guyét dinh xem hy da dap vmg TCNL

Jieay elea,

Tiéu chudn ndng luc

Nhifng chuan mut da dugc thigt |3p sdn vé ndng luc
thuc hién cac cng viéc, nhiém vu trong mét nghe.

So' d6 1.4: M hinh danh gia theo niang luc
(Nguon: Pénh gia két qua hoc tdp theo nang lic trong dao tao nghé, Nguyén
Quang Viét, 2015)
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Péanh gia theo nang luc 1a mot qua trinh thu thap, phan tich, dién giai
chirng ct va dua ra két luan vé mot ngudi ¢4 dat tiéu chuan nang luc cua vi tri
chirc danh hay chua. Cac két qua danh gia s& chi rd nang luc hay mac do phét
trién ky nang caa ngudi hoc. Péanh gia theo nang luc gom:

- Panh gia chan doan: thudng sir dung dé xéc dinh nhu cau gido duc/hoc tap.

-Panh gia tién trinh : thuong sir dung dé danh gia két qua, tién trinh hoc
tap, tién trién hudéng téi dat duoc cac nang luc.

-Panh gié tong két : sir dung dé danh gid két qua hoc tap dé xé&c nhan
nang luc. Cdng nhan nang luc hién tai/két qua hoc tap trudc day (dé xéc dinh
xem mot nguoi nao doé datich lay duoc nang luc.

1.3. N§i dung dao tao dwa trén khung nang luc
1.3.1. X&c dinh nhu cau dao tgo

X & dinh nhu cAu d&o tao dua trén khung nang luc 1 qua trinh dya vao
khung nang luc thuc hién danh gidnang luc thuc té caangudi lao dong valua chon
ndi dung, chuong trinh dao tao trén co s xem xét tap hop cac khoang cach nang
luc cuatap thé nguoi lao dong vagisi han thoi gian, kinh phi danh cho dao tao.

Dva vao khung nang luc, danh gia nang luc cua nhan vién va thuc hién
tong hop béo céo khoang céch ning luc, c6 2 céch dé tong hop béo céo:

Thiz nhdt, tong hop béo céo khoang céch nang luc theo tirng nguoi gin
véi vi tri cdng viéc ma ho ¢am nhiém hién tai (ddo tao cho hién tai) hoic gan vai
vi tri cdng viéc, du tri cho tuong lai (d2o tao cho tuong lai). Cach tong hop nay
gilp cho nhaquan ly theo ddi dugc dén ting nhan su.

Thez hai, thue hién tong hop béo céo khoang céch nang luc theo ting loai
nang luc va tong hop chung cua tit ca c&c nhan vién trong doanh nghiép. Béo
céo ndy st cho thiy binh quan loai niang luc ndo dang bi thiéu (cung thiéu, thiéu
nhiéu hon). Pay 5 1a co s dé doanh nghiép quyét dinh lya chon c&c chuong

trinh d&o tao tai chd (do s6 nguoi ciing thiéu 1 loai nang luc cao hon).
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Quyét dinh lya chon noi dung chuong trinh d&o tao 5 ¢6 can ct hon khi
doanh nghiép tinh binh quan mic d6 thiéu x sb nguoi cling thiéu x mirc do quan
trong caaloai nang luc gan vai vi tri cdng viéc dang dam nhiém.

Gidgi han thoi gian vakinh phi thuc hién danh cho do tao cho thiy khéng
phai doanh nghiép nao ciing ludn da kha nang bl 1ap hét moi khoang céch niang
lwc cua nhan vién. Bai vay nhu ciu dao tao chinh 1a nhirng loai niang luc ¢
khoang céach can bu 14p mét cach cap bach hon cho nhitng nguoi clting thiéu
nang luc dé dép tng yéu cau cdng viéc caa hién tai vaké ca tuong lai.

1.3.2. Lwa chen ngi dung dao tgo va xay dung ké hoach dao tgo:

Déi véi trién khai dao tao CBT thi ndi dung dao tao va ké hoach dao tao
can phai can ci vao céc tiéu chuan nang luc vi tri chirc danh dé xay dung. Thuc
hién ¢&nh gid nhu cau do tao théng qua cac CGs ciia céc Vi tri chirc danh 3 xéc
dinh duoc noi dung can dugc d&o tao, tir 6 1ap ké hoach dao tao.

Theo TS. L& Thanh Ha (2011), dé Iap ké hoach d&o tao ndi chung, thong
thuong can dya trén mot sd can ci nhét dinh. Nhitng cin cir can duoc sir dung
dé 1ap ké hoach dao tao 1

- Nhirng kién thirc va ky niang can ¢&o tao

- S6 lwgng ngudi can d&o tao va cd thé huy dong cho d&o tao

- Kinh phi c6 thé chi cho d&o tao

- Doi ngt giang vién co thé huy dong hoac moi thuc hién dao tao

- Thoi gian vadiadiém co thé tién hanh dao tao

- Co so vat chat phuc vu cho dao tao

Déi voi d2o tao duatrén khung nang luc, ¢d thé dugc tong hop vaquy vé
3 tiéu chi chinh stir dung dé xéc dinh noi dung d&o tao duatrén CGs:

Mgt 18, Nang luc ¢ tan sut thuc hién cao; nhiéu ngudi ciing thiéu dé to
chirc dao tao.

Hai 1&, Nang luc c6 mtc d6 khé cao (mirc do thanh thao thap).
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Bala, Nang luc cd muc d6 quan trong [én (c6 d6 phong toalon, co nghia
| nhitng nang luc ma thiéu ching, cdng viéc s& bi dinh tré hoic khdng thé dat
duoc két qua tot).

Dé Ira chon ndi dung d2o tao va xay dung ké hoach d&o tao, nguoi phu
trach d&o tao can thuc hién:

- Mot 13, tong hop céc loai khoang cach nang luc, phan loai céc
khoang céch nang lyc theo nhdm va mac d6 cap thiét theo muc tiéu doanh
nghiép.

- Hai 13, ddi chiéu khoang cach nang luc cling loai cia cac vi tri khéc
nhau trong doanh nghiép dé tong hop, phan loai x&c dinh loai nang luc va sb
ngudi cung thiéu & nang luci ¢ cip do co ban(1-3) hay nang cao(4-5)) dé quyét
dinh t6 chirc |6p d2o tao.

Ké hoach d¢&o tao can néu rd: muc tiéu dao tao, chuong trinh — ndi dung
chuong trinh ddo tao, thoi gian do tao, tai liéu d&o tao, ké hoach danh gia sau
dao tao,....

K é hoach d&o tao va phét trién caa té chac ciing can xem xét va thay doi
cé&c yéu td 1am han ché qua trinh phét trién nang luc ddi ngii. Céc yéu té ndy co
thé |

- Stra doi cac chinh séch, thi tuc vahé thdng caa to chic

- Du tinh nhitng thay d6i déi vai méi truong, van hda hoac nhirng
quy tdc chuan muc caatd chirc

- Thay d6i c&c méi quan hé caa to chirc véi mdi trudng bén ngodi co
anh huong dén qué trinh nang cao ning luc d6i ngi.

1.3.3. Trién khai chuwong trinh dao tgo :

Viéc trién khai to chirc thuc hién cac chuong trinh ddo tao theo ké hoach

do bd phan quan tri nhan luc cha tri. B6 phan nay la don vi chiu trach nhiém

phdi hop véi céc bo phan khéc trong doanh nghiép/ t6 chac dé tién hanh céc
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cong viéc lién quan nhu: x&c dinh nhirng nguoi can/cir di d&o tao trong tirng dot
dao tao; phéi hop quan Iy hoc vién trong qué trinh tham gia d2o tao va déanh gia
két qua sau ddo tao hay danh gid mac d6 phét trién canhan sau dao tao, ....

Poi voi CBT, trién khai chwong trinh d&o tao ciing nhu céc phuong phap
trién khai d¢ao tao théng thuong. Khi trién khai, to chic hoat dong d&o tao, nguoi
lam cdng téc d2o tao can xéac dinh va cu thé hda nhirng yéu té quan trong lién
quan va sir dung céc céng cu dé quan ly hiéu qua. Qua trinh té chirc, trién khai
chuong trinh ddo tao can duoc van ban héa va quy dinh thanh biéu miu mang
tinh quy tac.

Céc noi dung trong yéu can xac dinh rd dé trién khai chuong trinh dao
tao, gom:

(1). X&c dinh ddi twong tham gia va muc tiéu d2o tao: dwa vao théng tin
cua bang tong hop nhu ciu ddo tao vaké hoach dao tao hang nam.

(2). X&c dinh hinh thirc va phuong thirc dao tao: lya chon hinh thirc va
phuong thirc d&o tao phi hop nhét trong cac hinh thirc khéc nhau d& duoc liét ké
trong ké hoach d&o tao cuatd chac/ Co thé xem lai kinh nghiém rit ra tir nhitng
hoat ¢6ng d&o tao caa nhirng nam trugc dé diéu chinh hinh thirc va phuong phép
cho phu hop véi @i twong tham gia ddo tao

(3). Xé&c dinh muc tiéu dau ra dd tao: muc tiéu dau ra cua ddo tao theo
CBT <2 chinh lamuc @6 (level) cia nang luc dugc dao tao cua hoc vién tham gia
dao tao.

(4). Xé&c dinh nguoi giang vién tién hanh d2o tao: d6i tuong, muc tiéu,
hinh thirc va phuong phédp hoat dong dao tao s3 cho thay rd yéu cau nang luc cua
ngudi giang vién tién hanh dao tao.

(5). Xéc dinh phuong phédp déanh gid sau d¢& tao CBT: can phai dua ra
nhitng tiéu chi ¢anh gia co thé dinh luong, do luong dé co thé danh gia mac do

phét trién nang luc cia ngudi hoc vién so véi trudc ddo tao va sau ddo tao. CO
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thé sir dung nhiéu phuong thirc danh gia khéc nhau nhu bai Bai thi viét (trac
nghiém, tu luan), Phong van (phong van truc tiép, bao vé chuyén dé), ....

(6). X&c dinh ké hoach tiép theo sau d¢&o tao: day 1a noi dung khéng yéu
cau bat budc tuy nhién, déi véi nhitng don vi &p dung [6 trinh cdng danh nghé
nghiép dbi véi tirng vi tri thi viéc 1ap ké hoach sau dao tao s& ¢am bao phét trién
tong thé 16 trinh cdng danh caa ngudi hoc vién.

(7). Banh gia quatrinh hoc tap caa nguoi hoc vién: quatrinh hoc tap cua
ngudi hoc vién can dugc danh gia dé thiy dugc ho dadugc dao tao gi, ké hoach
ap dung kién thirc sau ddo tao vao cdng viéc nhu thé ndo, muc tiéu sau ddo tao
vamuc tiéu s3 nang cao ning lyc sau dao tao dén ky danh gia,...

(8). M 16p ddo tao: Mé I6p trién khai d¢&o tao theo ding ké hoach dé ra
1.3.4. Panh gia két qua dao tgo:

Dbé déanh gia két qua ddo tao dua trén CBT, can xéc dinh dugc: mic do
CCL ning luc ca nhan duoc dao tao, yéu cau dau ra hay chinh 1a RCL sau khda
dao tao, vaquatrinh danh gid nang luc sau dao tao € dugc thuc hién.

Dé danh gia két qua ngay sau dao tao, théng thudng s3 ¢é nhirng bai kiém
tra danh gia két qua, kién thic hoc tap cua ngudi hoc, dong thoi ¢d nhitng bai
danh gia (trinh bay, phong van,...) dé danh gia nhirng niang luc phu hop. Tuy
thudc vao ndi dung dao tao dé cd bai ¢anh gia phi hop.

Panh gia mac d6 phét trién nang luc sau dao tao CBT théng thuong s& ¢d
02 hinh thirc danh gia nhu sau:

-Panh gia qua trinh (Formative Assessment, con goi |la Banh gia hinh
thanh): dugc thuc hién thudng xuyén trong sudt qué trinh hoc tap/gido duc.

-Péanh gia tong hop (Summative Assessment, con goi 1a Pénh gia tong
két): thuong duoc tién hanh sau mot giai doan gido duc/ hoc tap nham xé&c nhan

két qua ¢ thoi diém cudi caa giai doan do.
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Ddi voi viéc danh gia mic do phét trién ning luc sau ddo tao CBT, ¢ thé
&p dung phuong phép thang diém hay bang diém (rating scale method), phuong
phdp danh gia bang céch quan tri theo myc tiéu (Management By Objective -
MBO), phuong phép mirc thang diém, phuong phép xép hang, phuong phédp danh
gidquan sat hanh vi,.... Thoi gian danh gia sau dao tao (sau 1 thang, 3 thang, hay
6 thang,...) ciing 1a mot yéu té anh huang dén phuong phap dénh gia Tuy thuoc
theo mac d6 yéu cau vatinh chat cua nang luc dé lwa chon phuong phép hoic tich
hop cé&c phuong phép dé c6 danh gid phil hop.

Tiéu chi ¢anh gid hoat dong dao tao dua trén khung nang luc:

1.4. Céc yéu té6 anh hwéng dén dao tao dwa trén K hung niang luc
1.4.1. Yéu té bén ngoai:

Xu hwéng phét trién nghé nghiép: Nhan vién kinh doanh hay nhan vién
ban hang hién nay dang déng vai trd cau ndi hét sc quan trong giira khach hang
vasan pham/dich vu. Ho tiép can vathuyét phuc khach hang tiém niang (cha yéu
|a khach hang doanh nghiép) tré thanh nguoi st dung san pham/dich vu cua
doanh nghiép. Boi vai tro tryc tiép vao sy thanh cong cua doanh nghiép nén doi
ngii thu hat rat nhidu nhan tai, co day da kién thirc, ki nang dé trg thanh nguoi
ban hang gioi, xuat sic caa doanh nghiép. X u huéng phét trién nghé nghiép theo
huéng hién dai hién nay datao moi truong cho doi ngii nhan vién AM phai nang
cao nang luc.

Thi trwong sic lao dong: Hién nay nhu cau cua thi truong lao dong dic
biét vé ki thuat va kinh doanh cua céc cong ty CNTT-V T larat lén. Cac truong
dai hoc, cac cong ty d&o tao hién nay d& c6 nhiéu chuong trinh d&o tao chuyén
biét chuyén vé kinh doanh, ban hang, marketing ....trong ca&c nganh dic
tho...Diéu ndy da tao diéu kién thuan loi cho d&o tao va phét trién ngudn nhan

luc tai cac doanh nghiép dién may. Nhung véi sirc canh tranh trén thi truong thi
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dao tao xong liéu co gitr chan duoc nguoi lao dong. Bay 1a mot trong nhirng cau
hoi [6n doi hoi cac nhalanh dao doanh nghiép vabd phan phu trach dao tao phai
c6 phuong an khéng nhirng dao tao xong con gitr chan duoc ngudi lao dong,
tranh tinh trang do tao 6 at, 18ng phi vaanh husong

Xu hwong quan tri nhan lyc dwa trén khung nang luc: Khung nang luc la
maot phuong phédp quan ly nhan si téng hop nham wung dung cho rat nhiéu céc
hoat dong quan Iy nguén nhan luc, nhu [dm co s& dé tuyén dung cén bd, quy
hoach céan bg, x8y dung hé thong quan |y thanh tich va da ngd, dao tao,.... Véi
viéc tng dung khung ning lyc, doanh nghiép co thé tap trung vao nhitng k¥
nang, kién thic va cac dac diém co anh huong dén hiéu qua va do d6 khai théc
hiéu qua thoi gian va tién bac danh cho dao tao va phét trién. Hién nay hoat
dong ddo tao dwatrén khung niang luc dé tap trung d¢ao tao cho doanh nghiép doi
ngii dap ung duoc tiéu chuan, yéu cau caa doanh nghiép phuc vu cho muc tiéu
san xuat kinh doanh dang 1axu huéng nhat thiét va tat yéu.

Tién bg khoa hoc ky thugt: Hoat dong trong Iinh vuc cong nghé théng tin
vavién thdng, thi trudng san pham thay doi ciing véi si tién bo caa khoa hoc ki
thuat nén can tang cudng nam bat dac diém k§ thuat caa san pham méi. Do do,
da0 tao can chu trong tap trung cho loai lao dong ndy dé tang sirc canh tranh caa
cong ty.

Dac thu nganh: Nganh CNTT -VT la nganh dac thu, dac biét véi hoat dong
do tao cho ddi ngit kinh doanh céc sin pham, dich vu caa nganh ndy. Déi véi
nhitng san pham, dich vu CNTT-VT ludn y&u ciu doi ngii bén hang phai c6 kién
thirc nhat dinh, k§ nang nhat dinh dé cé thé thanh cong trong viéc cung cap thdng
tin san pham, dich vy, ndi dung valoi ich dich vu dé tir ¢6 thuyét phuc khach hang,
thanh cong trong ban hang, kinh doanh. Bay chinh la dac thu nganh ma anh hudng
khong chi dén do6i ngii vatruc tiép dén hoat dong do tao cho ddi ngii ndy.

1.4.2. Yéu té bén trong:
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Muyc tiéu hogt déng cia té chizc: Muc tiéu, ké hoach kinh doanh [a van dé
sbng con caa mdi doanh nghiép. N6 chi phdi tit ca moi hoat dong cua doanh
nghiép, trong d6 co hoat ¢ong d&o tao ngudn nhan luc. Voi nhirng muyc tiéu, ké
hoach cuatirng giai doan thi doanh nghiép can lao dong c6 nhirng kién thirc vaky
nang gi, sb lwong 1a bao nhiéu, can cd trong giai doan nd dé dua ra nhitng dinh
hudng, xay dung ké hoach ¢&o tao cu thé, 6 16 trinh theo tirng giai doan. C6 nhu
vay, d& tao méi thuc sy dem lai hiéu qua cho té chuc.

Khd ning tai chinh cia té chic: Do tao ciing nhu moi ¢ong téc khéc
trong té chirc déu can c6 kinh phi thuc hién. Mot ngudn kinh phi di dam bao
trién khai day du céc ké hoach va noi dung dao tao da duara s dam bao cho ké
hoach d&o tao dugc thuc hién tt, khong bi ngat quang do thiéu kinh phi. Do d6,
nhitng ngudi phu tréch d&o tao, can bo ké toan... can phai dy trd va can doi thu
chi cua doanh nghiép dé ¢am bao kinh phi cho dao tao.

Quan diém cia 1anh dgo: Quan diém, nhan thirc caalnh dao cong ty quyét
dinh dén viéc cong ty co quan tam, dau tu cho dao tao ngudn nhan lyc trong cong
ty hay khéng. C6 1anh dao doanh nghiép cho rang dau tu cho d&o tao 1a mot
khoan dau tu khéng c6 loi vi sau khi ddo tao thi nguoi 1ao dong cd thé s& roi bo
doanh nghiép. Nhung ciing ¢6 nhiéu 18nh dao cong ty cho rang dau tu cho dao tao
|a dau tu cho sy phét trién 1au bén caa doanh nghiép nd 1am cho nguoi lao dong
gan b6 hon véi doanh nghiép. Chinh vi vay quan diém cua lanh dao quyét dinh
dén chat luong ciiaddo tao vaphét trién ngudn nhan luc tai doanh nghiép.

Ndng lwc can bg phu trach dao teo va can bg qudn 1y truc tiép: Yéu tb
nang luc can bd phu trach ddo tao vacan bo quan 1y truc tiép S8 anh huong truc
tiép dén két qua va hiéu qua trién khai thuc hién cac phuong phép quan tri hién
dai ma cu thé hoat dong dao tao dua trén khung niang luc. Néu can b quan ly
tryc tiép va can bo phu tréch ddo tao thuc hién tét, hoat dong d&o tao dua trén
khung ning luc s& dugc nhan sy tiép nhan va tao duoc dong luc cho ngudi lao

dong phan ddu dé dat chuan, d&p ang duoc yéu cau cong viéc, phan dau trong
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cong viéc. Nguoc lai, nguoi lao dong lai nay sinh tu duy tiéu cuc, thoai lui, va
tham chi nhay viéc.

1.5. Bai hoc kinh nghiém trong va ngoai nwérc:

1.5.1. Bai hgc kinh nghiém trong nwéc:

Nam 2006, Chinh pha Buc da thyc hién chuong trinh tai trg nang cao
nang luc ddi ngii can bo cdng nhan vién chic tai mot sb tinh cua Viét Nam
théng qua Chuong trinh hop téc Viét - Buc vé Phét trién Doanh nghiép Nho va
Vira(SMEDP) nham gilp tang cuong mdi truong dau tu tai dia phuong cho
doanh nghiép. Mot trong c&c muc tiéu co ban caa Chuong trinh latac dong vao
viéc tang cudng kha nang canh tranh cap tinh cho dia phuong, véi it nhat ba yéu
t6 c6 lién quan toi c&c hoat dong san xuat kinh doanh duoc cai thién theo céc
yéu t6 theo Chi s Ning lyc Canh tranh do USAID xay dung.Dé &n Phét trién
Khung nang luc trong khuén khd cau phan Phét triénkinh té dia phuong cuar
SMEDP duogc tién hanh tai 4 tinh Quang Nam,Hung yén, An Giang va bic LAc.
V¢é ban chat, day 1a mot dé an xay dung quy trinh va cdng cu quan |y cac hoat
dong nang cao nang luc mot cach hiéu qua, do d6 s3 1a mot cdng cu dé xéc dinh
dang cac hoat dong nangcao nang luc tai dia phuong caa Chuong trinh va dam
bao t&c dong cua nhitng hoat dong ndy cho cac ddi tac thuc hién chinh cua
Chuong trinh tai dja phuong. Bé an ndy s8 gilip co quan diéu phdi kinh té chinh
|4 So Kéhoach Pau tu cé4c tinh phéan tich to chic dé tao tién dé cho du an xay
dung Hé théng Quan ly Chat lwgng trong teong lai. Két qua cudi clng cua déén
nay 1a mot quy trinh quan ly d&o tao dya trén nang luc véi céc cong cu dic luc
nham quan |y c&c chuong trinh nang cao ning luc mot cach hiéu qua cho céc
cén bo trong c&c co quan quan |y kinh té tai dia phuong(la déi tac caa chuong
trinh ndy). Theo do, cu thé tai tinh Hung Y én va Quang Nam, d& trién khai xay
dung chuong trinh phét trién khung nang luc va quan |y ddo tao theo ning luc

datrién khai.
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L& Quan (2015) tai cudn Lanh d¢ao Doanh nghiép Viét Nam da duara cac
van dé lién quan dén xay dung céc chuong trinh d&o tao phét trién ddi véi vi tri
la lanh dao, quan ly doanh nghiép Viét Nam. Theo d6, TS Lé Quan da duara
chuong trinh ddo tao, bdi dudng 18nh dao doanh nghiép Viét Nam véi cu thé
chuong trinh d&o tao, thiét ké khung chuong trinh ¢&o tao twong tng voi c&c cap
d6 dua trén két qua khao sét thuc té. Noi dung chuong trinh ddo tao duoc chia
l&m 2 cdu phan: Cau phan chung gdm céc module dao tao, bdi dudng phét trién
nang luc 1&nh dao, quan Iy chung va Cu phan dic thu véi cac module dao tao,

boi dudng gan véi chizc danh 18nh dao, quan ly.

1.5.2. Bai hgc kinh nghiém nuéc ngoai:

Trén thé giGi d¢& co nhitng nghién ctu vé do luong va kiém tra danh gia
két qua hoc tap trong gido duc bao gdm déanh gia va cdng nhan nang luc.

Mot sb tai liéu gan day caa Bo Gido duc Uc trinh bay nhirng kinh nghiém
dién hinh cia nuéc ndy vé hudng dan danh gia theo ning luc, vé thiét ké cong
cu danh gia &p dung cho mé hinh géi d¢&o tao va céc co so d2o tao da duoc kiém
dinh cong nhan. Mac di muc dich caa céc tai liéu ndy chi nham cung cap théng
tin vé céc chinh sach va quy trinh d¢anh gia cho cac nha thuc hanh va cac bén
lién quan trong gido duc va dao tao nghé & bang Tay Uc nhung d4 gidi thiéu sir
dung cong cu danh gia nang luc rat hiru ich. [12; 65]

V¢é kinh nghiém thyc tién, cac nugc phét trién nhu Anh, Uc, Niu Zi Lan,
M¥,... déu da trién khai thanh cong d&o tao theo ning luyc (competency based
training - CBT) va nha khoa, du lich va lit hanh déu dinh huéng phét trién
chuong trinh d&o tao va danh gia, cong nhan van bang/trinh d¢6 cho ngudi lao
dong theo TCNL chung trong khu vuyc.

To chirc Lao dong Qubc té da xuat ban M6 hinh Tiéu chuan Ning luc

Khu vyc Chau A — Thé Binh Duong cho nhiéu nghé. Trong cac bo tiéu chuan
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ndy déu co hudng dan vé cac phuong phép danh gid nén dugc sir dung, cac
chirng ctr kién thirc va ki nang can thu thap cho viéc danh gid mdi don vi nang
lwe. Céc nudce Tiéu viing Song Mé Cong da sir dung céc bo tiéu chuan ndy caa
ILO dé thir nghiém danh gia cong nhan |1an nhau vé trinh d6 va ky niang nghé
trong khu vic cho mét sd 1inh vge nghé nhu cdng nghé 6 t8, han, phuc vu budng
khéch san. [69]

Tai Bangladesh, bit dau tir nam 2012 d& trién khai &p dung dao tao CBT.
Theo d6 Bangladesh da trién khai x&y dung céc chuong trinh d2o tao dugc thiét
ké va dua vao dao tao theo nhu cau thuc té caathi truong lao dong, nham cung
cap cho thi truong lao dong nhitng nhan sy dugc trang bi day du nhitng nang luc
theo yéu cau. Tai Bangladesh, méi nganh déu dua ra khung tiéu chuan nang luc
nhan sy theo yéu cau caa nganh, tir do, trién khai dao tao CBT tap trung trang bi
cho ngudi hoc c&c nang luc can cd dé thuc hién cdng viéc. Sau dao tao, nguoi
hoc d4p tng du yéu cau tiéu chuan nang luc dé 1am viéc, tham gia vao thi truong
lao dong. Bangladesh dwara 5 buéc dé &p dung CBT, gdm: Budc 1 - Chudn bj
vé giang vién, giéo trinh ddo tao, chuong trinh dao tao, diéu kién co s vat chat
dao tao; Budc 2 — Tuyén sinh hoc vién: tuyén sinh va danh gia trudc dao tao vé
nang luc CCL cua hoc vién; Buoc 3 — Binh huong hoc vién : thuc hién chuong
trinh dinh huéng, huéng dan vé chuong trinh d&o tao c?iing nhu cung cap céc
théng tin cho hoc vién; Budc 4 — Trién khai dao tao CBT; Budc 5 — Thuc hién
cac hogt déng sau dao tgo: gdbm déanh gia nang luc hoc vién sau dao tao, cap
chung chi.
1.5.3. Bai hgc kinh nghiém cho Téng Cong ty VNPT VinaPhone;

Qua nghién ctru kinh nghiém trién khai hoat dong dao tao dua trén khung
nang luc tai Viét Nam ciing nhu cac nudc trén thé gisi, téc gia nhan dinh mot sb

bai hoc c6 thé tiép thu va ép dung tai Tong Cong ty VNPT VinaPhone nhu sau:
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Mgt 14, can nang cao nhan thic cua l&nh dao céc doanh nghiép vé vai trd
cua ddo tao vaviéc trién khai hoat dong dao tao dyatrén khung ning luc.

Hai 13, dé cai thién nang luc cho doi ngit nhan vién AM khéi KH TCDN
cam trién khai khao sét thuc té nang luc nghé nghiép va phai xéc dinh dugc
khoang cach nang luc trugc khi 1ap ké hoach d¢&o tao dwa trén nhu cau niang luc
can dao tao cua doi ngi.

Ba 1a, bai Tong Cong ty VNPT VinaPhone 1a doanh nghiép c6 quy mé
lon, trai dai dia ban khap 63 tinh/thanh phd, do do, can thuc hién phan cap dé
trién khai dao tao dua trén khung ning luc, ddng thoi, cain ¢& tao nang cao trinh
d6 céc can bo phuy tréch dao tao tai cac don vi va cac can bo quan ly truc tiép dé

hiéu vatrién khai ding hoat d6ng d&o tao dyatrén khung nang luc.
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CHUONG 2—-THUC TRANG PAO TAO NHAN VIEN BAN HANG
KHOI KHACH HANG TO CHUC — DOANH NGHIEP
2.1. Tong quan chung vé Tong Cong ty Dich vu Vién théng VNPT VinaPhone
2.1.1. Téng Cong ty Dich vu Vién thdng VNPT VinaPhone:

Tén doanh nghiép: TONG CONG TY DICH VU VIEN THONG

Tén giao dich nuéc ngoai: VNPT VINAPHONE CORPORATION

Tén viét tat: VNPT VINAPHONE

Loai hinh doanh nghiép: Cong ty trach nhiém hitu han mot thanh vién

Pia chi try so chinh: Toanha VNPT, sb 57 phé Huynh Thic Khang, Phuong
Lang Ha, Quan Béng Pa, Thanh phd Ha Noi, Viét Nam

Toéng Cong ty VNPT VinaPhone |a don vi thanh vién caaTap doan Buu
chinh Vién thong Viét Nam (VNPT), la don vi kinh doanh chi lyc va co vai tro
quan trong trong chudi giatri caa Tap doan VNPT. VNPT VinaPhone c6 mang luéi
kinh doanh trén 7.000 nhan vién kinh doanh va hon 103.000 diém kinh doanh trén
khap 63 tinh thanh phd trén ca nudéc.

Pugc thanh 1ap ngdy 26 thang 6 nam 1996, Cong ty Dich vu Vién théng la
mot cong ty truc thuoc Tap doan Buu chinh Vién thdng Viét Nam (VNPT) hoat
dong trong linh vyc théng tin di dong, cung cap céc dich vu GSM, 3G, nhin tin,...
vanhiéu linh vyc khéc, véi tén thuong mai 1a Vinaphone.

Giai doan 2014-2015, Tap doan VNPT chinh thirc thuc hién téi cau tric, véi
dién mao mai gom: Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam va 3 Tong cong ty
tryc thudc: Téng Cong ty dich vu vién thong (VNPT-Vinaphone), Tong Cong ty
Truyén thong (VNPT —Media), Tong Cong ty Ha tang mang (VNPT —Net).

Ngay 11 thang 8 nam 2015, Tong cong ty Dich vu Vién théng VNPT
Vinaphone da chinh thirc ra mat véi muc tiéu phét trién dua VNPT dén vi tri s 1
trén thi truong vién théng, CNTT tai Viét Nam theo Quyét dinh sb 88/Qb-VNPT-
HBTV-TCCB ngay 08/5/2015 cia Hoi dong thanh vién Tap doan Buu chinh Vién
thong Viét Nam.



40

Toéng Cong ty VNPT VinaPhone ra doi trén co s t6 chac lai cac bo phan:
kinh doanh, ban hang, cham soc khach hang, hd trg ki thuat, tinh cude, thu cudéc va
mot s6 bd phan quan 1y, hd tro tir viéc td co cau cac don vi gom: 63 VNPT tinh,
thanh phd, cac cong ty thanh vién cia VNPT nhu VTN, VTI, VDC, VASC... Tong
Cong ty VNPT VinaPhone ké thira toan bo thé manh vé niang luc ha ting mang
luwdi, nang luc nhan sy, nang luc tai chinh vabé day kinh nghiém cung cap céc dich
vu Vvién thdng - cong nghé thdng tin cia Tap doan Buu chinh Vién théng Viét Nam
(VNPT) t6i khach hang.

San pham dich vy chinh caa Tong Cong ty VNPT VinaPhone gom: mang di
dong VinaPhone véi cong nghé 3G/4G véi hon 34 triéu thué bao trén 1anh tho Viét
Nam (2019); Dich vy Bing rong Cé dinh: chiém 90% thi phan thué bao ¢b dinh va
45% thi phan thué bao bang rong (Internet) tai Viét Nam (2019); Dich vy truyén
hinh (MyTV): truyén hinh tra tién véi hon 1 triéu khéch hang; Dich vu sb: cac san
pham CNTT ¢ nhiéu linh vuc nhu Chinh phu dién tir, Y té, Gido duc, do thi thong
minh, du lich théng minh... phuc vu nhiéu nhém khéch hang tir Chinh pha, T
chirc/Doanh nghiép dén khéch hang ca nhan

Theo md hinh t6 chirc, VNPT VinaPhone phan dinh thanh 04 khéi, gom:

- Khai chuyén mdn nghiép vu: 1a céc ban chic nang chiu tréch nhiém
guan ly theo chirc nang chuyén mon nghiép vu thuc hién cong téc tham muu, tu
van chién luoc, to chirc va quan ly theo chuy@n mdn nghiép vu trong toan Tong
Cong ty gom: Ban Nghién ciru thi truong va Phét trién Dich vy, Ban Ké hoach dau
tu, Ban Nhan sy, Vian phong, Ban K¥ thuat Nghiép vu, Ban chat luong, Ban Ké
toan tai chinh.

- Khei Biéu hanh Kinh doanh: 1a khéi gdm cac don vi chiu tréch nhiém
cong tac diéu hanh vé mat kinh doanh ddi voi Khéi cac TTKD VNPT T/TP pham
vi toan quéc (63 tinh/ thanh phd). Khdi ndy gom: Ban Khéch hang T6 chirc —
Doanh nghiép, chiu trach nhiém diéu hanh kinh doanh trén tap khéach hang |a cac
don vi to chirc — doanh nghiép. Ban Khéch hang Ca nhan: chiu tréch nhiém diéu
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hanh chinh sach kinh doanh trén tap khach hang ca nhan.Trung tam Hb trg Ban
hang Mién Trung, Trung tam HJ trg ban hang Mién Nam: 1202 don vi hd trg diéu
hanh kinh doanh tai khu virc mién Nam vamién Trung.

- Khai kinh doanh/Trién khai thuc hién tap trung: 1a khdi gom céc don
vi kinh doanh, ban hang truc tiép va céc don vi hd tro truc tiép cho hoat dong kinh
doanh, ban hang mang lai doanh thu cho Tong Cong ty. Cac don vi nay gom: Cong
ty Vién théng québc té, Ban Quan ly dy an, Trung tam Vcomms.

- Khoi cac TTKD VNPT T/TP: day la khdi cac don vi kinh doanh, ban
hang tryc tiép, duoc goi la cac Trung tam kinh doanh VNPT tai 63 tinh/thanh ph

trén toan quic.

MO HINH TO CHUC CUA TONG CUNG TY VNPT-VINAPHONE
[ CHU TICH .
KIEPA 08T ; - BANGE,
wikn I = £OBM THE
BAM TOMNE GIEMBGC
L]
L J ¥ ¥ ¥ ¥ L i x L )
Khai Ban Aam P - BN BAN aam | Bar
Chingdn mdn NETT wia KE HaACH foad i A 'S K THUAT CHAT Kl Toa - 2HAP CHE -
nghigp vy BTOY BAL T = HNGHER vU LG TEICHINH THANH TEA
_ v
L ¥
" i BAN KHACH HAMNG
Khal BANEHACH HANG CA NHEM T8 CHUFC = [OMNH WGHIEP
Hitu hank ™ —T
Kish doanh T
L -
TRUMG TAM | TRURSE TAM
HE TRONBAN “AKNG MIENTRUNG HIO TRO BAN FANG MIEN WA
[
¥ > . |
Khti Kink .
rnznhiTridn ?iﬁiﬁﬁﬂﬁ EIJB:PTI.‘F TRUMG TAKM
kF:iIhL': hiiégn oudC TE oLr As Vearams
tHp trung
b |
TRUMNG TAM KFIH DOANH YHNET-TTR
khd: e Trung
Lam Kirh Phéng Pring Cic phiing Freing Phaaing
coath VIPET Téng hop - K& hoach - Ban hang Khu Ehach hang Bdu hanh
“op Mhin g K foda W TC-DH Highiga vy
B
HHACH HANG

So d6 2.1 : So d6 té chirc bd may ciia VNPT VinaPhone
(Nguon: Quyét dinh ban hanh md hinh kénh ban hang TCDN)
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2.1.2. Khoi khéch hang té chizc — doanh nghiép:

Khéi khéch hang to chirc — doanh nghiép la tén goi chung ddi véi cac don
vi thuc hién kinh doanh trén tap khéch hang té chic — doanh nghiép.

Khéi KH TCDN gém céc don vi: Ban KHDN, Trung tam HTBH Mién
Nam vaMién Trung, va 63 TTKD VNPT T/TP.

Khéi KH TCDN duoc t6 chirc theo md hinh kénh ban hang chuyén biét
dbi vai cac khéch hang 1até chic — doanh nghiép, trai dai khip 63 tinh, thanh
phd. Toan kénh ban hang duoc td chirc theo co ché trién khai, gidam sét, diéu

phdi va hd trg tap trung tai 3 khu viec Bic — Trung — Nam.

MO HINH KENH BAN HANG CHO KHACH HANG TO CHUT - DOANH NGHIEP

£ | BAN TONG GIAM BBC |
g T
S
£ | BANKHACH HANG TC-DN |
b |
£
g . 1
E Kh&i Diéu hanh, hé trg Kha&i Ban hang
Ef -~ FUng TORE 1AM Bra
S P
= Gl&i phap o :::: i l hang DN dic bigt/ l dién Trung
= ) H_Mien wong
= I
= 1
& 1
v
L
Phong KH T8 chirc — Doanh nghiép
©
E I MAM AM pre:;!e/
s
5 i
=] r-—-————-—
=
Phéng Ban hang khu vye
Nhan vién quan Iy
AM dia ban
Khéach hang T8 chire, Doanh Khéach hang T8 chire, Khach hang doanh nghiép lon Chinh pha, B&/Ban/
nghiép vira va nhé trén dia ban Doanh nghigp 1én trén || va sir dung dich vy trén dja ban Nganh Trung
Tinh/Thanh ph& dia ban Tinh/Thanh phé& nhiéu Tinh/Thanh phd wong...
A . A ALY ~ P N
So do 2.2: Sor do mo hinh kénh ban hang TCDN
A, A . N ALY ~ P N
(Nguon: Quyet dinh ban hanh md hinh kénh ban hang TCDN)
4 .
Theo do:

- Ban KHDN: 1a Ban diéu hanh hoat dong kinh doanh, ban hang cua
khdi khéch hang t6 chac — doanh nghiép, 1a don vi chiu trach nhiém diéu hanh
hoat dong ban hang trén toan québc, truc tiép diéu hanh hd trg ban hang cho céc
don vi ban hang thudc kénh ban hang té chirc — doanh nghiép trén pham vi toan
quéc. Co ché diéu hanh hd trg tap trung tai 3 khu vuc: Mién Bac, mién Trung,
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mién Nam. T4 chirc kénh ban hang phan tan tai 63 TTKD VNPT Tinh/Thanh
phd. Tai Ban KHDN ciing thuc hién ban hang truc tiép voi 02 nhom khéch
hang, gom Khéch hang Bo/Ban/Nganh Trung wong, Telcos lén va Khéch hang
dac thi, ¢ quy md lén vatrai rong trén pham vi nhidu dia ban tinh/thanh phé.

- Trung tdm HTBH Mién: gom Trung tm HTBH Mién Nam va
Trung tm HTBH Mién Trung, 14 02 don vi hd trg diéu hanh tai khu vuc mién
Nam vaMién Trung. Trung tm HTBH Mién Trung chiu trach nhiém diéu hanh
hoat dong ban hang va hd trg cong téc ban hang cho. Tai Trung tdm HTBH
Mién Nam, c6 01 Phong KHTCDN thuc hién ban hang truc tiép cho cac khach
hang khu vuc Mién Nam, va chi ban hang ddi véi cac khéch hang ¢ tinh chat,
quy mé 16n, dic thu, trai dai nhiéu dia ban, nhu caia Ban KHDN.

- 63 TTKD VNPT T/TP: la c&c don vi ban hang truc tiép tai dia ban
céc tinh/thanh phé, thuc hién ban hang cho tap khach hang té chic, doanh
nghiép con lai trén dia ban dugc giao quan ly. Tai mbéi TTKD T/TP déu co
Phong KH TCDN, thyc hién ban hang truc tiép dén cac khéch hang 1a cac doanh
nghiép, té chac hién dong trén diaban. Cu thé:

MOHINEKENHBAN HANG CHO KHACH HANG TC-DN TAI TTKD VNPT T/TP

[ sanTOnGGiAMBDOC |
]

+
[ BAN KHACH HANG TC-DN |

| Banknow

| BanGlimedcTTRD T/TP |

Phéng Ban hang khu wirc Fhang KH T8 chirc = Doanh nghlép
Bal HA trer Khach hang
{ affter sale) am “M":hmm“:i" W Presale | [ anasnaam nm;“

TinhyThirk Mé

Khdch hang Té chitc, Doanh
nghlép wira va nho trén d)a ban
Tinh/Thanh phd

Khéch hang T8 chirc, Doanh nghlép
1&n trén dla ban Tinh/Thanh phd

So' d6 2.3: So' @6 M6 hinh kénh ban hang KHTCDN tai TTKD VNPT T/TP:
(Nguon: Quyét dinh ban hanh md hinh kénh ban hang TCDN)
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2.1.5. Nhan vién ban hang khéi khach hang té chirc — doanh nghiép
Nhan vién ban hang (AM) khéi khach hang té chirc — doanh nghiép 1a doi
ngii nhan vién thuc hién kinh doanh, bén hang truc tiép trén tap khéach hang té
chirc, doanh nghiép. Nhan vién AM thudc dia ban tinh/ thanh phé nao thuc hién
kinh doanh, ban hang cho khéch hang tai dia ban tinh/thanh phé dé.
Bang 2.1. M6 ta cong viéc cia nhan vién AM khoi KH TCDN:

- X &y dung ké hoach cong téc tuan, thang, quy, nam cua ca nhan.

- X &y dung ké hoach phét trién thi treong, cham soc khach hang dén
dbi twong 1a céc to chirc, doanh nghiép trén dia ban.

- Thuc hién hoat dong Mar, truyén théng vé san pham, dich vu.

- Diéu hanh céc kénh ban hang phuc vu cdng téc ban hang.

- Hb tro, tu van, kinh doanh, ban cac san pham, dich vu vién théng,
CNTT.

- Déi sodt cudc khéch hang phu tréch. Quan ly cdng no khéi KH phu
tréch.

- Tham gia giam sét cong tac thu cudc tai cac Phong ban hang.

- Quan ly dit liéu va théng tin khach hang, tap hop day du hd so, ban
giao cho b phan tong hop, tinh cudc, valuu trir hd so.

- Tham muu, dé xut, cung cip théng tin dé xdy dung chuong trinh,
chinh s&ch CSKH.

- Phéi hop véi cac don vi thuc hién cac hoat dong cham soc sau ban
hang, giai quyét khiéu nai cua khéch hang.

- Tham giadé xuét xay dung, quy hoach hé thong Quan ly va CSKH.

- Thuc hién béo céo cho cip trén theo quy dinh.

- Thuc hién cac nhiém vu khac do Lénh dao phén cong.

Doi ngit nhan vién AM khéi khéch hang té chic — doanh nghiép hién nay
tai Tong Cong ty VNPT VinaPhone hién nay la 1.098 AM, chiém ty trong
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11,93% trén tong CBCNV cua Tong Cong ty VNPT VinaPhone. S6 lugng doi
ngii AM tai tirng don vi kinh doanh: cu thé tai Phu luc 01

K ét qua kinh doanh toan khéi khéch hang té chtre, doanh nghiép giai doan
tu 2016-2018 nhu sau:
Bang 2.2. K ét qua kinh doanh khéi KHDN giai doan 2016-2018

TT Nam K ét qua kinh doanh
1 2016 9.734 ty dong dat 98,4% ké hoach
10.462 ty dong, dat 101,1% ké hoach, ting
2 2017 _
truong 6,6% so véi nam 2016
dat 11.326 ty dong, tang truong 6,4% tuwon
3 2018 : y dong, tang | g g
duong tang 678,6 ty so véi nam 2017

(Nguén: Téac gid tong hop cac bao céo)

Tai b&o céo déanh gia chat lwgng doi ngit nhan vién ban hang AM khdi

KHTCDN trén toan quéc nam 2018 véi danh gid trén 6 tiéu chi gom: Tuén tha

quy dinh déng phuc; Trién khai cong viéc dung ké hoach; Ty ¢ tiép xc khéch

hang trong thang; Quan |y théng tin khach hang; Trién khai chuong trinh cham

soc khéch hang; va Két qua kinh doanh. Két qua cho thay:

Ty 186 AM dugc danh gia TOT dat: 85.84%

Ty lé AM dugc danh giaKHA dat: 13.9 %

Ty lé AM dugc danh gia TRUNG BINH dat: 0.26%
Ty lé AM dugc dénh giaKEM dat: 0%

Tuy nhién, tai bdo céo ndy ciing chi ra rang két qua danh gia chat lugng

ddi ngii AM chua phan anh diing thuc té va can co sy diéu chinh vé tiéu chi

ciing nhu ty trong tiéu chi dé co két qua danh gia chinh xéc hon.
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Mait khéc, tai B&o céo vé tinh hinh kénh ban hang té chirc, doanh nghiép
thoi diém thang 12/2018 ciing chi ra thuc trang nang lec kénh ban hang hién nay
nhu sau:

- Ning luc kénh ban hang khéi KHTCDN chua dép trng yéu ciu tang
truong: Kénh ban hang tryc tiép KHTCDN tai c&c TTKD van con mong, chua
dép ting dugc nhu cau thuc té. So véi nam 2017, kénh ban hang tryc tiép nam
2018 tang khdng dang ké vé sb luong.

- Tai nhiéu T/TP tai cac P.BHKV chuaco AM chuyén tréch (thuong
Giam dbc Phong BHKV 3 kiém AM) dan dén kénh ban hang KHDN trién khai
gap rat nhiéu khé khan. AM tai Phong BHKV chua du ki nang, kién thirc béan
hang KHDN va chi tap trung ban hang mét sb dich vu co ban, truyén thong va
thuong danh 80% thoi gian cho cong tac thu cudc va xu ly sy vu. Chinh nhirng
nguyén nhan trén d& lam cho mirc do tang truéng, phét trién doanh thu khdng
dat dugc nhu ky vong.

- Nhitng ky nang mém hiéu doi ngii AM con thiéu va yéu, can tap
trung dao tao chuyén sau cho d6i ngii ban hang KHTCDN tai TTKD T/TP, gom:
K¥ nang quan |y ban hang, ki nang dam phan, ky niang chét hop dong...Pdng
thoi, can tap trung té chirc ddo tao chuyén sau vé tirng san pham dich vu theo
tirng dbi tugng, nhom don vi TTKD T.TP.

Thuc hién khao sat thuc trang doi ngii nhan vién AM hién nay tai Téng
Cong ty VNPT VinaPhone d6i voi cac yéu té anh huang truc tiép dén nang luc
doi ngii, két qua cu thé nhu sau:

- Vé dé tusi: Tong Cong ty VNPT VinaPhone 1a don vi duoc thanh
lap trén co s& cac don vi thuoc Tap doadn VNPT st nhap, do do, cd mot sb
lwong 16N céc cén b tir cac don vi khac nhau dugc bé tri vao cac don vi ban
hang. Thuc hién khao s&t vé& @6 tudi hién nay caa doi ngii nhan vién ban hang

tai c&c don vi cho thay:
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Bang 2.3: Thong ké thuc trang @ tudi caa nhan vien AM TCDN
Dotudi | >55tudi | Tw45-55 | Tu 3545 |Tw25-35| <25
Ty I¢ 2% 24% 45% 26% 3%

(Nguon: Bang téong hop két qud khdo sat)

Nhu vay, két qua khao sét tai bang 2.3 cho thiy, d6 tudi hién nay cua doi
ngii kinh doanh khéch hang t6 chtrc, doanh nghiép hién nay |1a 35-45 tudi, chiém
dén 45%, trong khi do tudi tir 25-35 tudi chi chiém co 26%. Do tudi I6n anh
huong dén viéc tiép thu kién thirc vé san pham dich vy, dic biét 14 san pham
dich vu méi véi nhitng chinh sach kinh doanh thay d6i. Pay layéu té anh huang
dén viéc trién khai ddo tao cho doi ngii nhan vién kinh doanh t6 chac, doanh
nghiép can dua trén yéu té do tudi dé thiét ké chuong trinh, dam bao hiéu qua
cua dao tao.

- Vé kién thirc hiéu biét vé san pham dich v, quy dinh, quy trinh ngi
bg: Sau khi téi co cau Tap doan, cac nhan vién ban hang to chirc, doanh nghiép
tai VNPT VinaPhone, c6 dén gan % tong sb hién nay 1a nhan sy duoc diéu
chuyén tir cac bo phan cdng viéc khong lién quan dén kinh doanh. Do d6, kién
thac hiéu biét vé san pham dich vu ciing nhu cdng viéc kinh doanh di voi
nhitng nhan sy ndy khdng nhiéu, phai thuc hién ddo tao rat nhiéu nhung van
chua dat nhu ky vong. Thuc hién khao sé danh gia mac do hiéu biét vé kién

thac san pham dich vu ciing nhu quy dinh lién quan dén cong tac ban hang, két

qua cho thay:
Bang 2.4: Panh gia mic dé hiéu biét vé SPDV cia ddi ngii AM
Panh gié X uat Sic Tot Kha | Trung binh | Kém
Ty I¢ 15% 35% 41% 9% 0%

(Nguon: Bang tong hop két quda khdo sat)
Qua ty 1& danh gia ndy, cho thdy nhan vién ban hang to chirc, doanh

nghiép nam kha virng vé kién thizc sin pham dich vy, ty 16 TOT 14 35% va KHA
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41%. Tuy nhién, van con ty [& 9% nhan vién ban hang chua nam virng kién thac
san pham dich vy, trong khi d6, trugc nhitng yéu cau méi caa tinh hinh méi
trong kinh doanh, Tong Cong ty ludn ¢ nhitng san pham dich vu méi hoic cap
nhat tinh nang san pham ciing nhu chinh sach kinh doanh thay d6i. Pay 1a mot
théch thac khéng nho d6i voi nhitng nhan vién kinh doanh t6 chirc, doanh
nghiép khi phai nim duoc lugng kién thac cia kha nhiéu sin pham dich vu,
dong thoi, phai co kién thac vé @i thu, thi truong dé co phuong an tu van bén
hang, kinh doanh phll hop tirng déi tugng khéach hang. Pay 1aton tai thuc té tir
nhitng ngdy dau thanh 1ap sau khi t& co cau, di cho d6i ngii nhan vién kinh
doanh ngay cang da thich nghi va duoc tap huan, bdi dudng kha nhiéu nén ning
lwc kién thirc san pham dich vu da dugc nang cao, tuy nhién, ddy van lavan dé
tén tai hién nay cuadoi ng.

- Vé ky nang: Ngudi bén hang doi hoi rat nhidu ki nang mém dé tiép
xUc khéch hang va chét dugc hop dong. Ngudi nhan vién ban hang té chuc,
doanh nghiép yéu cau phai c¢é téc phong ngudi kinh doanh, vira phai c6 tam Iy,
ban linh vitng vang, dong thoi, phai mém mong, kién tri khi tiép xtc voi khéch
hang, khéng né ha thoi gian, ngai khé. Bé d¢anh gia nhitng ky ning mém trong
ddi ngdt nhan vién ban hang t6 chirc, doanh nghiép khéng dé dinh lwong duoc,
tuy nhién, thuc hién khao sat danh gia chu quan caa ca nhan nguoi nhan vién
ban hang valanh dao c&c don vi ban hang cho thay:

Bang 2.5: Panh gia chung vé ky ning mém cia AM TCDN hién nay

Panhgid | Xuat sic Tot Khé Trung binh Kém
Ty 1& 13% 307% 92% 27% 0%

- (Nguon: Bang tong hop két quda khdo sat)
Qua day, cho thiy, tu danh gia vé ky nang mém, ty 1é danh gia ky niang
mém cua doi ngit nhan vién béan hang gita TOT va KHA chi chénh léch 3%. Chi

co 13% danh gia ki nang mém hién nay caa doi ngii nhan vién ban hang to
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chtrc, doanh nghiép 1a xuat sic, va van con ty 1é 10% danh gia dat muic trung
binh. Qua két qua khao sat danh gia thuc trang ndy cho thay nang luc b tro (ky
nang mém) van dang la khoang trong nang luc, can duoc chl trong dao tao dé
nang cao nang luc doi nga.

2.2. Thuc trang co s trién khai dao tao dwa trén khung ning luc doi véi
déi ngii nhan vién ban hang Khéi khach hang Té chitc — Doanh nghiép
2.2.1. Khung nang lwc nhan vién ban hang Khéi khach hang Té chic —
Doanh nghiép:

Hién nay Khung nang luc cho d6i ngi AM tai cac TTKD VNPT T/TP:
Khung ning luc nhan vién AM duoc quy dinh tai Tai Quyét dinh s 102/Qb-
VNPT VNP-NS ngay 17/01/2016 vé viéc Ban hanh tam thoi hé s6 lwong chac
danh tai Trung tdm kinh doanh VNPT tinh/thanh phé d& quy dinh khung niang
lyc nhan vién ban hang (AM) khéi khéch hang T6 chitc — Doanh nghiép

- MO0 td charc danh:

Ban md ta chirc danh AM khéi KH TCDN hién nay nhu sau:

Bang 2.6: Ban M0 ta chiwc danh AM

Két qua dau

Chitc niing Nhigm vu Tan suit
ra

Xay dung va trién khai ké hoach ban hang
1. Quan tri | tong thé, chién lugc bén hang thanh phan | Hang nam
chién lugc, | ddi cac khéch hang dé phét trién doanh thu

Ké hoach rd
rang, hiéu qua

ké hoach va . o . Hang _
s Lap ké hoach SXKD nam/quy/thang dé ) Theo muc tiéu
dieu hanh o thang/
phat trién doanh thu L SXKD
quy/ nam
Khach  hang,

Duy tri, phét trién doanh thu trén tap khéch

, , Hang ngay | Doanh thu du
hang/dsi tac ban hang d&phét trién. g ngey y

2. Ban hang tri

va cung ¢ip [Tim kiém, phé trién khach hang/doi tac | | .| Khéch  hang,

dich v L s y Hang ngay iy
141 vu ban hang mai Doanh thu moi

Tiép xGc thuong xuyén, xdy dung méi | Hang ngay | Xay dung moéi
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Chirc nang

Nhiém vu

TAan suit

Két qua dau
ra

quan hé vai khéach hang, nim bat théng tin
khéch hang kip thoi, béo céo cap trén khi
c6 nhitng bién dong tir phia khach hang
anh huong dén viéc s dung dich vy caa
VNPT.

quan h¢ tt dep
Vai khéch
hang. Thoéng
tin chinh Xxéc,
kip thoi.

- Phoi hop voi bo phan Presale tu van, giéi

thiecu dich wvu cho khach hang. - Khé&ch hang
- Phdi hop véi cac don vi trong va ngoai hai long vé
don vi dé cung cip dich vu cho khéch | | _ | dich vu.
. Hang ngay . .
hang. - Phoi hop tot
- Phédi hop véi Aftersale thuc hién c&c hoat bao dam cling
dong cham sdc sau bén hang, giai quyét ¢ loi
khiéu nai ciakhéch hang.
DPam phén hop dong, theo dai va don doc | . | Hop dong kinh
: . ; Hangtuan | |,
viéc thyc hién hop dong. te, Doanh thu.
La dau mdi tiép nhan, trién khai, 1am hop Kip thoi, lam
dong, thanh ly hop dong dich vu véi khach | Hang ngay | hai long khéch
hang. hang.
an ly ho thdng tin khach hang. Ta
Quan ‘y 0 SO ong\ |n. ach hang. Tap \ | chinh YC,
hop day du ho so, ban giao cho by phan | Hang ngay hidU QU4
. 3 a
tong hop, tinh cuéc valuu trir ho so. v
uan ly méi quan hé véi khéach han Hang ngay | Hiéu qua
3.Quén|yQayOq AN g g ngay | Hicu qua
A . Sy hai Ion
quan P | Thye hign cdng tac chim sbéc truc tiép | . . u ) g
khach hang khéch hang Hang ngay | cua khach
hang.
Phoi hop véi Aftersale thuc hién cac hoat Sy hai 1ong
dong cham sdc sau ban hang, giai quyét | Hang ngay | caa khéch
khiéu nai ciakhéch hang. hang.
Thyc hién cdng téc béo céo thuong xuyén Pay dua, chinh
_ va dot xuat cac nhiém vu duoc phan cong | Hang ngay | x&c, dang thoi
4, Nhiémwvu | _, . ) . )
Khéc ddng thoi han quy dinh gian quy dinh
L , oA Khi phét | Kip thoi, hiéu
Cac nhiém vu khéc dugc phan cong . .
sinh qua
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béy la ban mé ta cbng viéc cua chirc danh AM danh chung cho déi nga
AM thudc cac don vi ban hang TCDN tai Tong Cong ty VNPT VinaPhone, quy
dinh cac noi dung nhiém vu mamot nhan vién AM phai thuc hién.

Tur thoi diém thanh lap, nam 2015, khung ning luc da duoc trién khai
thuc hién va dwa vao &p dung tai tat ca cac don vi thuoc Tong Cong ty VNPT
VinaPhone. Tuy nhién, dén thang 12/2016 md¢i thuc hién dénh gia nang luc chic
danh trong toan Tong Cong ty, trong d6 c6 chirc danh nhan vién AM.

Pén nay, khung nang luc da dugc trién khai ¢én tirng don vi ban hang to
chtrc — doanh nghiép va duoc sir dung dé danh gia dinh ky hang nam. Theo do,
hang nam, vao khoang Quy 4 hang nam, Tong Cong ty VNPT VinaPhone trién
khai t6 chac ky thi danh gia nang lyc chung cho toan doi ngi CBCNV trén
pham vi toan qudc.

-Tiéu chudn ndang luc chirc danh:

Y &u cau tiéu chuan nang luc vi tri chirc danh AM khéi KHTCDN da quy
dinh nhu sau:

Bang 2.7: Phiéu tiéu chuan niang lwc cac vi tri chirc danh AM:

PHIEU TIEU CHUAN NANG LU'C NHAN VIEN

Vi tri: AM
Pon vi: bon vi ban hang
MA TIEU CHUAN NANG LYC )
TT | nang Tén nang luc Ty trong Mirc d9 thanh thao I)(I)]!:\II\(/IB
luc (%) 1] 2] 3] 4]s5
| | Nhém ning lwc cbt 16i 17,00%
1 | coot %pguguéng muc e va g 6704 3 17
2 | C002 | binh hudng khach hang 5,67% 3 17
3 | €003 | Thichng véi s thay doi 5,67% 3 17
I1 | Nhém ning luc bd tro 33,00%
4 | PO02 | Giao tiép 8,25% 3 25
5 | PO03 | Thuyét trinh 8,25% 3 25
6 | P006 | Thuong lugng, dam phéan 16,50% 3 50
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[l | Nhom ning lyc chuyén mon 50,00%
7 | Eoos Sruan ly va thyc hién dau 8,33% 3 o5
8 | FO09 | PBau thdu vamuasim 8,33% 3 25
9 | FO52 | Quanly ban hang 16,67% 3 50
10 | FO53 g“a” V- quan hé khach | ¢ o794 4 67
ang
Téng hop 100,00% 317

Qua bang tiéu chuan ning luc caa chirc danh nhan vién AM, cho thiy tai
Téng Cong ty VNPT VinaPhone d& phan dinh nhém nang luc caa nhan vién AM
thanh ¢6 3 nhdm ning luc véi 10 nang luc cy thé manhan vién AM can phai ¢o:

- Nhoém nang luc cot 16i: véi 03 nang luc, gom (1). Nang luc Dinh
hudng muc tiéu va két qua; (2). Nang luc Dinh huéng khéch hang; (3) Nang luc
Thich ung véi sy thay ddi. Mic do thanh thao yéu cau ddi véi 3 niang luc déu ¢
muc do 3

- Nhém nang luc bé tro: véi 03 nang luc gom (1). Ning luc Giao tiép;
(2). Nang luc Thuyét trinh; (3). Nang lyc Thuong lugng, dam phan. Mac do
thanh thao yéu cau ddi véi 3 nang luc déu & mac d6 3.

- Nhém nang lwc chuyén mén: véi 3 nang luc chuyén mén gom:
(1). Nang luc Quan ly vathyuc hién dau tu; (2). Nang luc Dau thau va mua sam;
(3). Nang luc Quan ly ban hang. Mtc d6 thanh thao yéu cau ddi véi 3 nang luc
déu ¢ mtrc do 3, riéng Ning luc Quan ly quan hé khach hang yéu cau mac do 4.

Nhan dinh, viéc yéu cau 10 nang luc va mic d6 thanh thao niang luc déi
véi tat ca nang luc & mirc 6 3 vadp dung chung cho 63 TTKD T/TP lamét van
dé can duoc dit ra dé khao sat, danh gid, do thuc té ddi voi tirng dia ban tinh,
thanh phd va dac diém thi truong s khac nhau nén viéc quy dinh tiéu chuan s
c6 nhirng rao can va khé phét huy duoc hiéu qua déi véi doi ngii AM toadn kénh.
2.2.2. Thuc trang hé théng danh gia va két qua danh gia nang lwc nhan vién
ban hang:

Nhan vién ban hang AM tai Tong Cong ty VNPT VinaPhone dugc danh
gia hang nam va két qua danh gia ning luc cia ca nhan duoc dénh gia dua trén
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két qua caa 03 tiéu chi, gdm: mic do hoan thanh cong viéc (KRI/KPI), két qua
dénh gia nang luc, vadiém |anh dao truc tiép danh gia Cu thé
Tiéu chi 1: Két qua danh gia nang lwc nhan vién hang nam: thé hién tai
ky danh gid nang luc nhan vién. Tai ky danh gia nang lyc nhan vién hang nam,
nhan vién ban hang thuc hién bai danh gia cho tirng nang luc theo quy dinh tai
Bang tiéu chuan nang luc nhan vién ban hang (Phu luc 02 — T dién ning luc
VNPT VinaPhone). Tiéu chi nay chiém ty trong 30% tong diém danh gia ning
luc ca nhéan Theo @6, nhan vién ban hang AM thuc hién bai thi ¢anh gia cho 03
nhém nang luc danh riéng cho chirc danh nhan vién ban hang AM, cu thé:
Bang 2.8 — B&o céo tong hop két qua bai thi danh gia niang luc

Téna b Téna b Thaoi Iqung
TT Nhém ning lwc/ Ning luc ong s 0N S0 1 1 5m bai thi
bai thi cau hei :
(phat)
| | Nhém nang luc cbt 16
1 | €001 | binh hudng muc tiéu vakét qua 1 15 20
2 | co02 | Binh hweng khéch hang 1 15 20
3 | C003 | Thichng véi su thay doi 1 15 20
Il | Nhém nang luc bé trog
4 | PO02 | Giao tiép 1 15 20
5 | PO0O3 | Thuyét trinh 1 15 20
6 | PO06 | Thuong lugng, dam phan 1 15 20
[l | Nhdm nang lwc chuyén mon
7 | FO09 | Quan ly vathuc hién dau tu 1 25 30
8 | F010 | PAu thiu vamuasim 1 25 30
9 | FO38 | Quan ly quan hé khach hang 1 25 30
10 | FO49 | Quan ly ban hang 1 25 30

Bai thi duoc thuc hién truc tuyén trén phan mém quan Iy nhan sy HRM.
Sau khi thyc hién bai ¢anh gid hoan thanh, mdi ca nhan 5 ¢ mét phiéu béo két
qua bai kiém tra d¢anh gid nang lyc ca nhan va bang matran danh gia nang luc
thuc té so véi chuan nang luc vi tri, thé hién mirc do dat duoc caatirng nang luc.

So @6 2.5 lavi du vé bang matran két qua ¢anh gia nang luc vi tri chizc danh..
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o Thye ti
Blinh hunng muc Béu s
va kit qua = Tiu chudn
Quan Iy thue hién céng ! Binh hurding khach
wilbc 3 héng
3 7 - '
" /285 3
i -; F I"\
P 2651 \
g L LA Thich tng vixi sy
Cuan by dao teo - 315 23 3 thay aéi
A 3 ]
b " 2.53 |
o g g,
. 3 -t 3
{Ouan iy tuyén dungva g Throng Irong, $&m
b tri nhdn s |:|I'n=.'|n

Phdn tich v tdng hop

So d6 2.5: Matran két qua danh gia nang luc

(Nguon: Vién kinh té Buu dién, 2017)
MJdi nhan vién AM déu cd bang két qua dénh gia nang luc cua ca nhan, dugc
quan ly va thdng béo trén phan mém quan ly nhan sy caa c& nhan nguoi nhan vién
d6. Tuy nhién, két qua ¢anh gid khoang cach nang luc caavi tri nhan vién AM hién

nay van chuaduoc dua vao dé xac dinh nhu cau vandi dung d2o tao.
Tiéu chi 2: Mirc dg hoan thanh cong viéc (KRI/KPI): thé hién tai diém
K Pl hang thang caa ca nhan nguoi nhan vién ban hang AM. Tiéu chi nay chiém
ty trong 60% tong diém danh gia niang luc ca nhan. Bang 2.9 1a miu biéu ding
ky/béo céo két qua thuc hién KRI/K Pl hang thang (theo thé diém can bang BSC)

canhan nhan vién AM
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Bang 2.9 - Bang ding ky/bao cao két qua thwc hién KRI hang thang

PANG K Y/BAO CAO KRI THANG......

Ho tén

| Nguy&n Vin A

Chirc danh

Nhén vién ban hang (AM)

Ty Ié thu cudc thang n-1
11 L 5% 96,3%
tinh dén cudi thang n
Ty Ié thu cudc thang n-2
12 . 5% 97,3%
tinh dén cudi thang n
Tuan tha Quy trinh Qui
1 Quy Quy 10% 100%
dinh cia Ban KHDN
Po hai long caa khach
2 K 20%
hang
Ty 1& kénh cét hay trén ty o
¢ kénh cf rén
v Y Y 20% hon
1&¢ m& méi
30%
3 | Cobng viéc khac 50%
Ty 18 hd so (Hop déng,
BB NT ban giao,..) dugc
3,1 | ban giao tinh cuéc ding | 20% 100%
trong ky so véi dir liéu da
cap nhat |én CRM
Nhéan vién ban hang dat 100
32 . 10% »
chuan diem

Tiéu chi 3: Panh gia cia Lanh dgo tryec tiép: Pay latiéu chi do Lanh dao

truc tiép danh gia ca nhan nguoi nhan vién ban hang, chiém ty trong 10% trong

tong diém danh gia canhan.
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Trén day 1a 3 tiéu chi danh gia nhan vién ban hang AM tai Tong Cong ty
VNPT VinaPhone. Nhan dinh, viéc danh gid nang luc déi véi nhan vién AM tai
Tong Cong ty VNPT VinaPhone di vao truc tiép vao nang luc thuc hién cong
viéc, khéng phu thudc vao céc yéu té anh hudng nhu: nhan sy méi tuyén dung,
tinh chat tham nién,... Viéc danh gia nay thyc hién dinh ky, hang nam, va két
qua dugc dua ra dua trén két qua danh gia caa 03 tiéu chi, dam bao viéc danh
gia nang luc caa mot nhan sr duoc day du, tdng quan, va khéch quan hon. Day
ciing 1a co s¢ day du dé xé&c dinh nhu ciau d&o tao, xéc dinh duoc khoang céch
nang luc can bu dap ¢é nang cao nang luc doi ng.

2.3. Thuc trang trién khai hoat déng dao tao dwa trén khung niang luc doi
véi ddi ngii nhan vién ban hang K héi khach hang Té chirc — Doanh nghiép

Viéc trién khai hoat dong ddo tao cho nhan vién AM khéi KHTCDN
trong toan Tong Cong ty VNPT VinaPhone dugc phan cap thyc hién theo 02
cap: cip 1 — do Tong Cong ty VinaPhone thuc hién chung cho toan doi ngi AM
toan khéi va cap 2 —do ca&c TTKD VNPT T/TP (don vi quan ly truc tiép cua cac
nhan vién AM) thuc hién. Nguén kinh phi thuc hién ciing dugc thuc hién phan
theo 02 cap twong tng vai ty 1& 60:40 (60% do Téng Cong ty thuc hién, 40% do
don vi tryc tiép thuc hién).

2.3.1. Thuec trang xac dinh nhu cdu dao tgo dwa trén khung nang lec:

Tong Céng ty VNPT VinaPhone d& c6 quyét dinh sd 1634/QD-VNPT
VNP-NS ngay 11/12/2015 quy dinh vé thyc hién phan tich, x&c dinh nhu cau
da0 tao, bdi dudng cy thé nhu sau: “Hang nang theo hudng dan cia Tong Cong
ty, c&c don vi tién hanh ra soét phan tich, xac dinh nhu cau do tao, bdi dudng
dbi véi tirng vi tri chitc danh, dua trén cin ci: Khung nang luc cua tirng vi tri
chirc danh; Ning luc thuc té cua ca nhan va kha niang thuc hién nhiém vu cua
tirng ca nhan; X&c dinh mac do, linh vuc chuyén mén can d&o tao, bdi dudng

ddi véi tirng c& nhan; Nhu cau s dung lao dong caa don vi gan véi ké hoach
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tuyén dung, luan chuyén. Trén co s d6, tong hop, dénh gia s luong, linh vuc
chuyé&n mén dao tao, boi dudng caadon vi.”

Pay |a dinh hudéng xé&c dinh nhu ciu ddo tao da dugc Tong Cong ty
VNPT VinaPhone quy dinh va huéng dan cho cac don vi thuc hién. Tuy nhién,
viéc xéc dinh nhu ciu dao tao theo dinh hudng ndy chua phai 1adinh huéng dua
trén khung nang luec, ma khung nang luc chi 1a mot trong nhitng yéu té dé hd tro
viéc xé&c dinh nhu cau ¢ tao ma thdi. Nhu vay, khung nang luc da duoc tiép
can dé xéc dinh nhu ciu d&o tao, nhung huéng tiép can chua thuc sy day du,
chua dinh hudng xéc dinh nhu cau dao tao cua tirng nang luec cu thé dbi voi cac
vi tri chirc danh néi chung va caa chic danh AM néi riéng. Viéc danh gia nang
lyc thyc té cua nhan vién AM da duoc thuc hién, da cho két qua déi véi tirng
nhan sy, da xé&c dinh dugc khoang céch ning luc ddi véi tirng nang luc va tirng
vi trf, tuy nhién, thuc té hién nay viéc sir dung két qua d¢anh gia nang luc dé xéc
dinh khoang cach nang luc va x&c dinh nhu cau dao tao van chua dugc thuc
hién, mai chi dugc s dung dé thuc hién trong cdng tac danh gia dé luan chuyén
nhan sy (theo Quy dinh sb 1296/VNPT-VNP NS vé viéc Ban hanh quy dinh
danh gia nguoi lao dong khdng hoan thanh cong viéc caa Tong Cong ty VNPT
VinaPhone).

Hién nay, tai Tong Cong ty VNPT VinaPhone dang thuc hién theo diing
dinh huéng ndy, va xac dinh nhu ciu dao tao hau hét dya trén cha quan caa cén
bo d&o tao, can bo quan 1y truc tiép, va dinh hudng cua 1anh dao don vi dé xé&c
dinh nhu cau dwatrén céac yéu tb ma Tong Cong ty d¢adinh huéng. Tong Cong ty
VNPT VinaPhone thuc hién cac khdéa dao tao chung cho nhan vién AM thuc
hién khao sat nhu cau théng qua bang khao sét truc tiép nhu ciu caa céc nhan
vién AM tir d6 ¢ danh gia va duara cac chuong trinh dao tao, thuc hién chung
cho céc nhan vién AM, khdng dua trén céc nang lec yéu cau caa vi tri ciing nhu

thuc trang khoang cach nang luc cia nhan su.
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2.3.2. Thuec trang lua chen ngi dung dao tao va xay dung ké hogch dao tgo

Theo quy dinh tai Tong Cong ty VNPT VinaPhone déi véi cong téc 1ap
ké hoach d&o tao, bdi dudng, da quy dinh tai quyét dinh s6 1634/QD-VNPT
VNP-NS ngay 11/12/2015: “Trén co s& phan tich, x&c dinh nhu cau dao tao, boi
dudng néu trén, don vi 1ap danh muc céc Iinh vuc can d&o tao, bdi dudng; sb
lwong va dy kién kinh phi giri béo céo Tong Cong ty” .

Pay la quy dinh va ciing 1a huéng dan chung dé trién khai thuc hién xéc
dinh nhu cau dao tao, lya chon noi dung, valap ké hoach dao tao hién nay dang
dugc thuc hién tai Tong Cong ty VNPT VinaPhone. Tuy nhién, dé trién khai
dya theo khung nang luc thi can phai c6 nhitng huéng dan, quy dinh cu thé dé
céc don vi thuc hién trién khai, vi du nhu quy dinh vé xéc dinh khoang céch
nang luc vaquy dinh vé cip do khoang céch nang luc tuong ung véi mic do noi
dung ddo tao. Bé danh gia cu thé hon vé tinh hinh thuc hién nay tai cac don vi,
tac gia da thuc hién khao sét tinh hinh thuc té trién khai tai cac don vi (64 don vi
tryc thuoc), cho thay:

Bang 2.10: Thwc trang xac dinh ni dung dao tao, xay dwng

ké hoach dao tao

Dua trén két
| bangky nhu | Dyatréndinh )
qua danh gia . . Két hop 3 | Phuong
Nam cautir don | huéng cialénh oL
nang luc ] phuong an | an khac
. vi/canhan dao don vi
hang nam
2017 0% 80% 15% 5% 0%
2018 9% 66% 9% 16% 0%
2019 20% 56% 9% 14% 0%

(Nguon: Bang téong hop két quda khdo sat)
Két qua trén cho thay, viéc xéc dinh lya chon ndi dung do tao va xay

dung ké hoach do tao phu thudc rat [6n vao ngudn dit liéu dau vao 1am co so dé
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xéc dinh ndi dung d&o tao dbi voi tirng doi ngi. Thuc hién khao si& phuong
phép lwa chon ndi dung dao tao va xay dung ké hoach dao tao tai cac don vi cho
thay xu hudng trong viéc lra chon noi dung dao tao va xay dung do tao tai céc
don vi. Nam 2017, hau nhu khéng c6 don vi (0% don vi) ndo st dung két qua
dénh gia nang luc hang nam dé 1am co so thuc hién lva chon ndi dung dao tao
vaxay dung ké hoach dao tao ma co d¢én 80% don vi dua trén diang ky nhu cau
tir c&c don vi/ca nhan, thuc hién tong hop va lua chon ndi dung dé 1én ké hoach
céc chuong trinh dao tao s trién khai d&o tao trong nam. Tuy nhién, dén nam
2019, ty 18 sir dung két qua danh gia nang luc hang nam da tang Ién dén 20%.
Tim hiéu thyc té cho thdy viéc dua trén két qua d¢anh gia ning luc hang nam ¢
tai c&c 20% don vi ndy khong phai 1a trién khai hoat dong ddo tao dwa trén
khung ning lec ma chinh 1a sir dung két qua danh gia nang luc hang nam, lay ty
1& % nhan vién khdng dat y&u cau (co két qua danh gia dudi 70%) laly do dé
Xuat cac chuong trinh ¢&o tao chung cho céc dbi tuong, khéng tap trung vao
nang luc con thiéu, yéu caa nhan sy, khdng tap trung vao céc vi tri chirc danh ¢
két qua danh gia nang luc thip. Day |a sy thay doi dang ké, du chua cao nhung
thé hién thay xu huéng sir dung khung nang luc trong hoat dong d2o tao cua céc
don. DU thé, ty 1&é don vi st dung ngudn dir liéu tir dang ky nhu ciu chu quan
cua cac don vi/cd nhan van con cao, chiém 57%.

Nhu vay, viéc lya chon ndi dung ddo tao vaxay dung ké hoach do tao tai
Tong Cong ty VNPT VinaPhone d& co phan tiép can khung ning luc nhung
khdng dua trén khoang cach nang luc caa vi tri, khéng thuc hién phan loai nang
luc c&c nang luc mac do uwu tién/do khd cao, hay mic d6 thanh thao cia nhan
vién AM thap, hay nang luc c6 mac do quan trong déi véi vi tri chiec danh AM
dé xé&c dinh nhu cau, lya chon ndi dung va 1én ké hoach dao tao. Mic do tiép
can khung nang luc chi dirng & mtc do co ban, khdng phai 1& muc tiéu dé 1én ké

hoach dao tao.
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2.3.3. Thuc trang trién khai chwong trinh do tao:

Tai quyét dinh s 1634/QP-VNPT VNP-NS ngay 11/12/2015 caa Tong
Cong ty VNPT VinaPhone quy dinh quy ché d&o tao, bdi dudng caa Tong Cong
ty Dich vu Vién thng (chi tiét tai Phu luc 03) d¢& quy dinh rd cac bugc trién khai
thuc hién cac khda dao tao, bdi dudng néi chung, cu thé gém céc budc:

“Buwdc 1: xay dung va trinh cap co thdm quyén phé duyét ké hoach trién
khai, theec hién ké hoach dao tqo, boi dudng thuge tham quyén.

Budc 2: lwa chon co s6 dao tao: cin cir ngi dung, yéu cau cua ting khoa
da0 tao, boi duéng (hodc nhiéu khda co ngi dung, yéu cau twong tu) thuec hién
lwa chon co & dao tgo theo cac hinh thirc: ddu thau, chao hang cgnh tranh,
hinh thzzc khac theo quy dinh cua phap lugt hién hanh.

Buwréc 3: hoan thién hé so, thii tuc va hop dong cung cap dich v dao tao
trinh cdp c6 tham quyén ky.

Budc 4: té chirc cac khda dao tao, boi duwsng theo ké hoach da diroc phé
duyét va theo tién dé cua hop dong cung cdp dich vu dao tao da ky két: triéu
tap, tong hop danh sach, nguoi 1ao déng tham du khda dao tao, béi diréng; phoi
hop Véi co so dao tao chudn by tai liéu gidng day, cac diéu kién co so vdt chat
cho khda dao tgo, boi dwdng; moi giang vién, té chirc khai giang, bé giang; lam
cac thu tuc tam #ng (néu cd), nghiém thu, thanh quyét toan hop déng cung cdp
dich vu dao tqgo.

Budc 5: phai hop Véi co s6 dao tao da ky hop dong cung cdp dich vu dao
tao dé theo ddi, giam sat qua trinh gidng day, danh gia chdt luong khda dao tao,
boi dwéng nhu quy dinh tai Piéu 16 cua quy ché ndy; chap hanh ndi quy, quy
dinh cia khoa dao tao, boi dudng; tong hop so liéu dé lweu triz, quan 1y théng tin
lién quan dén khda dao tgo, boi dwéng.”

Pay la nhitng quy dinh chung lién quan dén cdng tac té chuc trién khai

khoa &0 tao, va thuc té tai céc don vi hau nhu déu thuc hién va tuan tha quy
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dinh. Theo céc b&o céo chung hang nam tai Téng Cong ty VNPT VinaPhone,
cong téc trién khai ddo tao thuc hién kha tdt, khong cé nhiéu ton tai, han ché.

Tuy nhién, hién vin con mot sd van dé ton tai trong cong tac trién khai
chuong trinh dao tao tai Téng Céng ty VinaPhone. Do pham vi dia ban kha
rong, nén phuong thirc va hinh thire ddo tao chu yéu dang 1a do tao truc tiép tap
trung theo 03 mién/khu vuc hoic ddo tao qua cau truyén hinh. Tuy nhién 02
hinh thirc ndy gip khanhiéu han ché, cu thé néu thuc hién tap trung cho cac don
vi ban hang tai 03 mién thi s6 lwgng nhan vién AM duoc di ddo tao chi cur di
dugc 02-03 nhan vién ban hang tham dy, va nhirng nhan vién ndy khdng thé vé
thuc hién dao tao lai cho cac nhan vién khéac & tai don vi duoc. Péi véi hinh
thac ddo tao qua cau truyén hinh thi viéc tiép thu khong dat dwoc hiéu qua,
khong kiém soét duoc mirc d6 tham gia cua hoc vién, chat lugng hoc tap khdng
dam bao. Pay |1a nhitng khé khin, vudng mic dugc dé cap tai cac béo céo tong
két chung hang nam cuamét sd don vi dbi véi ndi dung dao tao.

2.3.4. Thuc trang danh gia két qud dao tgo dwa trén khung néing luc:

Dbé danh gia két qua dao tao dua trén khung nang luc can xéc dinh duoc
mic d6 nang luc ca nhan hién tai (CCL) di véi tirng nang lec va mac do yéu
cau dau ra (RCL) cua céc nang luc tiéu chuan caa vi tri can do tao, tir d6 thuc
hién danh gia két qua thay d6i trudc va sau ddo tao, dinh huéng dado tao tiép
theo.

Hién nay, thuc té, ddi véi doi ngii nhan vién AM, hang nam Tong Cong ty
VNPT VinaPhone da cd d¢anh gia niang luyc ca nhan c&c nhan vién AM, co két
qua danh gia va bang téng hop danh gia nang luc ca nhan, tac 1a & xé&c dinh
dugc CCL cuaa tirng nhan vién AM. Bong thoi, ciing d co tiéu chuan nang luc
chic danh, tec da c6 RCL. Tuy nhién, cac chuong trinh dao tao hién nay do
khéng thuc hién xac dinh nhu cau d&o tao va ndi dung dao dua trén khung ning

lwe nén khong thuc hién danh gia két qua dao tao dua trén khung ning luc.
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Céc hinh thirc dénh gié két qua dao tao hién nay tai Tong Cong ty VNPT
VinaPhone dang thuc hién chung déi véi cac khoa dao tao hién nay, gom:

(1). Pénh giachung: thuc hién danh gia chung cac van dé nhu cong téac
t6 chirc, cong tac giang day, giang vién, tro giang, thiét bi - may moéc hd trg dao
tao,... Thuc hién tai 16p hoc, ngay sau khi hoc tap xong, do hoc vién thuc hién.

(2). Ba danh gia kién thirc hoc tap sau d¢ao tao: hau hét cac khda dao
tao déu thuc hién bai danh gia kién thac hoc tap thu hoach cua hoc vién sau dao
tao. Thuc hiéntai 16p hoc, ngay sau khi hoc tap xong, do hoc vién thuc hién.

(3). bDanh gia dinh ky: theo quy dinh, cac don vi thuc hién danh gia
dinh ky sau 3 thang hoic 6 thang d6i voi mac do tng dung kién thirc ddo tao
vao cdng viéc ciing nhu danh gia mirc @6 cai thién trong cong viéc cua ca nhan
dugc ctr di ddo tao. Phan danh gia ndy do 1anh dao truc tiép thuc hién danh gia

Thuc hién khao sét d6i voi cong tac danh gia két qua dao tao hién nay tai
cac don vi:

Bang 2.11 cho thay thuc trang vé thoi gian va tan suat thyc hién danh gia
két qua dao tao hién nay tai ca&c don vi cua Téng Cong ty VNPT VinaPhone.
Mic di theo quy dinh, dénh gid két qua ddo tao phai thuc hién danh gia gdm
ngay sau khi do tao vadinh ky 3 thang - 6 thang, tuy nhién, c6 dén 23% don vi
chi thuc hién theo ddng quy dinh; c6 dén 63% don vi chi thuc hién hinh thac
danh gidngay sau dao tao két hop d¢anh gia sau dao tao dinh ky 3 thang, 6 thang;
cO dén 16% don vi khéng thuc hién dénh gia

Bang 2.11: Thwc trang thoi gian va tan suat danh gia két qua dao tao

TTT Thoi gian danh gia Ty lé

11 | Pénh gidngay sau déo tao két hop danh gia sau d2o tao dinh 3%
ky 3 thang, 6 thang

22 | Chi danh giakét qua d2o tao ngay sau d&o tao 63%

3 | Khéng thyc hién dénh gia 16%

(Nguon: Bang téong hop két quda khdo sat)
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Bang 2.12 cho thy viéc danh gid két qua do tao hién nay tai Tong Cong
ty VNPT VinaPhone hién nay dang chu yéu tap trung danh gid két qua hoc tap
sau d2o tao, khéng st dung cho ké hoach dao tao tiép theo va danh gia ning luc
chtrc danh, chiém ty 1& dén 70% va co 0% don vi danh gia mac do dép (ng nang
lwc trude va sau dao tao, tir d6 ¢ ké hoach dao tao tiép theo. Day 1a thuc té tai
Tong Cong ty VNPT VinaPhone, do tai ddy chua trién khai ¢&o tao dua trén
khung nang luc nén viéc ¢anh gid niang luc chua dugc thuc thi. Co dén 20% don
vi khéng thuc hién d¢éanh gia nang luc, chi danh gia chung vé cong tac to chuc
l6p, va 9% don vi khdng thuc hién danh gia két qua dao tao.

Bang 2.12: Thwctrang vé ndi dung va sir dung két qua danh gia

TT Noi dung Ty l€
A banh giamuc d6 ddp (rng nang luc trudc va sau dao 0%
tao, tir d6 c6 ké hoach dao tao tiép theo
Chi danh giakét qua hoc tap sau dao tao, khong sir 70%
2 | dung cho ké hoach dao tao tiép theo vadanh gia ning
lwc chic danh
Khoéng thyc hién danh gid nang luc, chi danh gia chung 20%
3 vé codng téc to chic 1op
4 | Khoéng thuc hién danh gia 9%

(Nguon: Bang téong hop két quda khdo sat)

Nhu vay, quakhao sét thuc té cho thay két qua danh gid két qua d2o tao hién

nay khdng duoc duavao dé danh gid muc do dép tng hay muc do cai thién déi voi
nang luc yéu cau vj tri chirc danh so sanh trudc va sau d2o tao. Két qua danh gia
cuia chuong trinh d&o tao ndy chua duoc sir dung dé ké thira cho c&c chuong trinh
dao tao sau, d& gay lang phi vé thoi gian va chi phi dao tao, khéng danh gia duoc

hiéu qua caa chuong trinh d&o tao déi voi nhan sy duoc cir di ¢ tao.
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Dé thuc hién danh gid két qua dao tao dua trén khung ning luc can thuc
hién danh gia muc @6 cai thién nang luc cia cad nhan sau dao tao, sat véi céc yéu
Cau tiéu chuan nang luc, tap trung vao nang cao ning luc, ddp tng yéu cau nang
lwc chic danh. Viéc trién khai ndy can cd sy nghién cau va dua ra nhirng quy
dinh cu thé d6i véi viéc huéng dan thuc hién danh gia va quy dinh vé két qua
dénh gid nang luc sau d&o tao, ciing nhu ¢6 quy dinh d6i véi cac chuong trinh
da0 tao hoan chinh yéu cau nang lyc chirc danh tai Tong Céng ty.

2.4. Thuc trang cac yéu té anh hwéng dén dao tao dwa trén Khung ning luc
déi véi di ngit nhan vién ban hang Khéi khach hang Té chiec — Doanh nghiép
2.4.1. Thuc trang yéu té bén trong

Muyc tiéu hogt déng cia té chirc: Muc tiéu, ké hoach kinh doanh [a van dé
sbng con caa mdi doanh nghiép. N6 chi phdi tat ca moi hoat dong cua doanh
nghiép, trong d6 c6 hoat dong dao tao ngudn nhan luc. Béi véi Tong Cong ty
VNPT VinaPhone, 1a Tong cdng ty thuc hién hoat dong kinh doanh trén toan bo
san pham cua Tap doan VNPT, do d6 doi ngi nhan vién ban hang luén 1a doi
ngii Tong Cong ty chd trong va co nhirng chinh sach uu tién nhat dinh. Nam
2016, khi xay dung md hinh kénh ban hanh t6 chac, doanh nghiép, tai quyét
dinh sb 668/QD-VNPT VNP-NS vé viéc Phé duyét md hinh kénh ban hang to
chirc, doanh nghiép, Tong Cong ty d& dé ra muc tiéu xdy dung kénh ban hang
cho déi twong khéch hang té chirc, doanh nghiép nham:

Mot 1a, chuyén biét hdamé hinh ban hang va cham sbc khach hang;

Hai 13, dinh vi lai thuwong hiéu VNPT trén tap khéch hang té chirc, doanh
nghiép;

Ba 1a, dam bao su ting truéng nhanh, bén viing, va hiéu qua trén tap
khéach hang t chirc, doanh nghiép.

Théng 7/2018, tai két luan Hoi nghi giai phdp cua Tong Cong ty VNPT

VinaPhone, da dua ra nhitng giai phap vaxay dung dé an trién khai thi diém md
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hinh kénh ban hang KHTCDN méi dé phtl hop véi dinh hudng SXKD méi ciing
nhu yéu cau SXKD thuc té hién nay, theo d6 thuc hién thi diém tai Ha Nai, Hb
Chi Minh, va 16 tinh trong diém.

Qua do cho thay Tap doan dic biét cha trong cho ddi ngii nhan vién ban
hang khéi khéch hang té chic, doanh nghiép bai mang kinh doanh voi céc
khéch hang té chirc, doanh nghiép 1a mang kinh doanh chién lugc véi ky vong
mang lai muc tiéu doanh thu cao va bén virng, x8y dung duoc uy tin va hinh anh
cua Tap doan trén thi truong vién thong. Tuy nhién, ddy ciing chinh la thach
thac dit ra dbi véi hoat dong dao tao doi ngit nhan vién kinh doanh, ban hang
khdi KHTCDN hién nay. Can thiét co si cai tién, thay d6i dé d&p tng duoc yéu
cau nang cao nang luc, dép tng duoc yéu cau niang luc cua chic danh, tir dé,
xay dung luc lwong AM dép tng tiéu chuan niang luc can c6 @é thuc hién cong
viéc theo muc tiéu dé ra.

Quan diém cua lanh dgo: Quan diém, nhan thirc cua 1anh dao doanh
nghiép quyét dinh dén viéc cong ty cd quan tam, dau tu cho d&o tao ngudn nhan
lyc trong cong ty hay khéng. C6 1anh dao doanh nghiép cho rang dau tu cho dao
tao la mot khoan dau tu khéng co loi vi sau khi ddo tao thi nguoi lao dong cé thé
s3 roi bo doanh nghiép. Nhung ciing ¢é nhiéu 1anh dao doanh nghiép cho ring
dau tu cho ddo tao 1a dau tu cho s phét trién 1au bén caa doanh nghiép né 1am
cho nguoi lao dong gin bo hon véi doanh nghiép. Chinh vi vay quan diém cua
|anh dao quyét dinh dén chit luong cua ddo tao va phét trién ngudn nhan lyuc tai
doanh nghiép. Tai Tong Cong ty VNPT VinaPhone, tai cac bédo céo va dinh
huéng SXKD hang nam, d6i véi khdi khach hang té chire, doanh nghiép, van dé
da0 tao nang cao nang luc doi ngii nhan vién ban hang té chac, doanh nghiép
ludn duogc dé cap va duoc chl trong caa toan bo Lanh dao Téng Cong ty ciing
nhu Lanh dao caa Ban KHDN — don vi chiu tréch nhiém diéu hanh khéi kinh

doanh t6 chuc, doanh nghiép. Van dé nang luc doi ngii ban hang lubn la van dé
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dugc chl trong hang dau tai cac ké hoach san xuat kinh doanh caa khdi té chirc,
doanh nghiép. Hang nam, Tong Cong ty VNPT VinaPhone x8y dung ké hoach
dao tao, boi dudng gdbm ki nang mém va kién thizc san pham, dich vu cho doi
ngii ban hang té chac, doanh nghiép. Viéc d&o tao duoc to chac thuong xuyén,
lién tuc, v6i nhiéu hinh thic khac nhau.

Khd nang tai chinh cia té chic: Do tao ciing nhu moi cong téc khéc
trong té chirc déu can c6 kinh phi thuc hién. Mot ngudn kinh phi di dam bao
trién khai day du céc ké hoach va noi dung dao tao da duara s dam bao cho ké
hoach d&o tao duoc thuc hién tét, khdng bi ngit quang do thiéu kinh phi. Tai
Tong Cong ty VNPT VinaPhone, kinh phi d&o tao duoc thuc hién theo quy dinh
sd 1634/QP-VNPT VNP-NS ngdy 11/12/2015 cua Téng Cong ty VNPT
VinaPhone, theo dé, kinh phi dao tao trung binh danh cho 01 nhan su la
2.400.000 d6ng. Hang nam thyc hién giao tong kinh phi d¢&o tao vé cac don vi
theo s6 lugng lao dong cuadon vi. Tuy nhién, theo quy dinh phan cap thuc hién
Tong Cong ty thuc hién phan cap cho don vi theo ty 1& 60:40, tirc 60% tong kinh
phi ¢&o tao/nam caadon vi st dugc phan cap vé cho don vi thuc hién cho nguoi
lao dong cua don vi; 40% con lai Tong Cong ty gitr lai dé thuc hién céc chuong
trinh chung do Téng Cong ty t6 chac dao tao. B véi doi ngi nhan vién AM
khdéi KHTCDN 1a ddi ngii duoc chd trong va co si dau tu kha 16n cua Tong
Cong ty. Tir nam 2016, Tong Cong ty da thyc hién cac chuong trinh do tao tap
trung, xuyén sudt cho doi ngii ndy. Ty 1& kinh phi dau tu cho doi ngii ndy chiém
khoang 40% (2016), khoang 30% (2017), khoang 15% (2018) trén tong s kinh
phi d&o tao ma Tong Cong ty da thuc hién.

Nang luc ciia can bg phu trach dao tgo va can bg qudn 1y triyc tiep: Day
layéu td quyét dinh hiéu qua, thanh cdng caa hoat dong dao tao. Tai mdi don vi
chi ¢ 01 can bo phu tréch dao tao. Thuc hién khao sat danh gid murc d6 dap trng

nang luc caa can bo phu trach d2o tao va can bo quan 1y truc tiép dbi véi hoat
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dong ddo tao tai cac don vi, két qua tai bang 2.13 cho thay, chi c6 3% duoc danh
gia xuit sic, 31% dugc dénh gia nang luc tdt, ¢ dén 47% danh giala kha Bén
canh do, van con 16% tai c&c don vi duoc danh gialatrung binh va 3% la yéu.
Pay lamot ty 1é dang chiy, can duoc bdi dudng, ndng cao nang luc cho dsi ngi
ndy dé dam bao va nang cao hiéu qua dao tao, dic biét co thé trién khai cac hoat
dong quan tri ddi véi cdng téc ddo tao, dac biét 1a khi trién khai giai phép dao
tao dua trén khung nang luc.
Bang 2.13. Thwc trang nang lwc can bg phu tréch

dao tao va can b quan ly trwc tiép

Mirc d6 X uat sic Tot Kha Trung binh Yéu

Ty lé 3% 31% 47% 16% 3%

(Nguon: Bang tong hop két quda khdo sat)
2.4.2. Thuc trang yéu té bén ngoai:

Yéu té thi triong: hién nay cac déi thu canh tranh trong hoat dong cung
cap dich vu vién théng, cdng nghé théng tin khéng phai 1a qua déng, tuy nhién,
hau hét nhitng d6i thu ndy déu rat manh, co thuong hiéu va vi tri trong nganh
vién thong Viét Nam hién nay, nhu Viettel, FPT, Mobifone, CMC,
Vietnamobile,.... Do d6, stc canh tranh caa thj truong khéa 16n. Céc cong ty déu
mong muén thu hat d6i ngit ban hang gisi, nhan tai vé véi céng ty minh voi
nhitng vu d& vé tai chinh ciing nhu co hoi phét trién nghé nghiép, ché do dao
tao phét trién nang luc kha tét. Do vay, day chinh |a yéu té anh hudng truc tiép
dén xu hudng va phuong phép thuc hién caa hoat dong ddo tao tai cac doanh
nghiép CNTT-VT néi chung vatai Téng Cong ty VNPT VinaPhone ndi riéng.

Xu hiréng nghé nghiép: Su canh tranh gay git caa thi truong din dén sy
canh tranh gay gat ciia nhirng nguoi ban hang. Nguoi ban hang ngdy nay can
phai khéo [éo hon, chuyén nghiép hon, c6 trinh @6 phan tich va ang dung kién

thire kinh té, cong nghé 24 théng tin tot hon dé phuc vu cho viéc phan tich danh
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giatinh hinh thj truong, tim hiéu déi thu, cham sdc khéch hang, .... theo yéu ciu
cua cong viéc. Pay chinh 1a yéu t6 xu huéng nghé nghiép anh huang dén hoat
dong dao tao vaty d3o tao caa nhan vién ban hang trong yéu cau thuc té hién nay
dép (rng véi yéu cau thyc té ciaxu hudng nghé nghiép.

Tién bg khoa hoc ki thudt: Cudc cach mang ky thuat, cdng nghé théng tin
4.0, @0i hoi nguoi ban hang khdng chi vé phuong thie ban hang chuyén nghiép
ma con doi hoi cap nhat kién thac, khoa hoc ky thuat, cac san pham dich vy vié
théng ngay cang da dang, phong phd, va cé tinh thay doi linh hoat dap &ng theo
xu huéng nhu cau khéch hang. Do vay, doi héi ngudi nhan vién ban hang phai
thuong xuyén tu hoc hoi, nang cao kién thirc, cap nhat xu huéng k¥ thuat khoa
hoc cdng nghé mai dé tir d6 thuc hién cdng viéc ban hang, phuc vu khéch hang
tét hon. Pong thoi, nguoi nhan vién béan hang, dic biét 1a nhan vién ban hang
cho céc khéch hang 1até chirc, doanh nghiép lai can phai biét ing dung tét cong
nghé thdng tin, d&p ung vé mat toc do xir Iy va cung tng thi s& chiém loi thé
hon. Bén canh d6, nhitng nguoi ban hang ciing can c6 ky nang phan tich vatong
hop thdng tin, co hiéu biét sAu rong vé san pham, tam ly x& hoi vi ho can tiép
xUc voi céc tap khach hang khéc nhau, quy md khéc nhau dé c6 nhitng tu van
ban hang phil hop, hiéu qua. Kién thirc san pham dich vu, khoa hoc k¥ thuat, ki
nang tu van ban hang, ki nang nhan dién khach hang va chét deal, ki nang phan
tich va tong hop théng tin,... 1a nhitng ky nang can phai dugc chl trong dao tao
cho nhan vién ban hang t6 chac, doanh nghiép trong bbi canh cudc céch mang
4.0 hién nay. Do vay, néu khdng cht trong khoang céch ning luc cua nguoi
nhan vién ban hang s3 dé trong ning luc, dan dan ddi ngii s3 yéu va bi déi thu
vuot mat, hiéu qua ban hang khéng nhu ky vong, doanh thu khéng dat chi tiéu
y&u cau.

Xu hwéng quan tri nhan lwc dira trén Khung nang luc: Thuc té da cho

thay, hién nay tai hau hét cac doanh nghiép |6n khéng chi tai Viét Nam malaxu
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huéng toan cau, da dua vao cac cdng cu quan tri nhan sy hién dai, hd trg cho
cong tac quan ly, quan tri hiéu qua vé mat thoi gian, chi phi, ciing nhu hiéu qua
quan tri. Khung nang luc la mét trong nhitng cdng cu, la phuong phap quan tri
nhan su hiéu qua, hd tro rat nhiéu trong hoat dong déanh gia, luan chuyén nhan
s, hoat dong tuyén dung, hoat dong ddo tao, va chi tra lwong, thuong. Viéc
quan tri nhan lyc dya trén khung niang lyc hudng truc tiép dén hiéu qua cong
viéc, danh gia truc tiép dén nang luc cu thé cia nguoi nam gitr vi tri chirc danh
cong viéc cu thé trong té chirc, tir &6, danh gid, lva chon nhitng nhan sy pht hop
dé dam nhiém vi tri chic danh, ¢dam bao hoat dong hiéu qua caa doanh nghiép.
Hoat dong dao tao khong thé nam ngodi xu huéng ndy. Viéc trién khai hoat
dong dao tao dua trén khung nang luc s& tap trung vao muc tiéu dao tao, danh
gi&, hoan thién nang luc theo yéu cau tiéu chuan nang luc chirc danh dé dam bao
ngudn nhan sy pht hop, ddp tng yéu cau tiéu chuan vi tri cho doanh nghiép,
ddng thoi, tranh d&o tao dan trai, 18ng phi thoi gian va chi phi cua doanh nghiép.
Boi thé, 1a doanh nghiép 1on, véi sb lugng nhan sy 1on, vi tri dia ly trai dai ca
nuéc, Téong Cong ty VNPT VinaPhone can danh gid, xem xét dé trién khai hoat
dong dao tao thyc hién theo xu huéng quan tri hién dai duatrén khung nang luc.

Pdc thi nganh: San pham dich vu caa CNTT-VT ¢6 nhitng dic thl riéng,
khdng giong nhu hang hda thdng thuong, ¢ nhitng SPDV dudng nhu 1a vo
hinh, khdng sd nan hay cam nam duoc, chi ¢ thé qua céc trinh bay, demo dé
khach hang hiéu vé san pham. Do d6, yéu cau doi ngii nhan vién AM phai ¢
nhitng am hiéu, kién thirc diac thi vé san pham dich vu ciing nhu hiéu biét vé
nguyén tic, kién thac chung déi véi san pham dich vu caa nganh dé oo thé giai
thich, néi chuyén, ¢dam phan va thuyét phuc khach hang sir dung san pham. Day
chinh 1a nhitng dic thu cua nganh ma hoat dong dao tao can huéng d¢én dé hoan
thién nang luc dbi voi nhan vién ban hang AM, dam bao két qua doanh thu ban

hang nhu ky vong.
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CHUONG 3-PAO TAO DUA TREN KHUNG NANG LUC CHO POI
NGU BAN HANG KHOI KHACH HANG TO CHUC —DOANH NGHIEP

3.1. Chién lwec phét trién Tong Cong ty VNPT VinaPhone va yéu ciu ddi
véi ddi ngii ban hang K hai khach hang Té chirc — Doanh nghiép

3.1.1. Chién luwec phat trién ciia Tong Cong ty VNPT VinaPhone déi véi khéi
khach hang té chirc — doanh nghiép

Nham muc tiéu nang cao chat lugng, hiéu qua kinh doanh khéi khéch
hang t6 chirc — doanh nghiép tai cac don vi ban hang trén pham vi toan quéc,
trén co so phan tich, danh gié, hién trang thi truong va kénh ban hang hién nay
van con ton tai mot sb diém chua pht hop nhu:

Vé md hinh: nhiéu 16p, thiéu chuyén biét tai cac phong ban hang khu vuc,
thiéu don vi hd tro tu van giai phdp vahd tro tich hop CNTT tai cac don vi ban
hang céc tinh/thanh phé.

V¢é chat luong d6i ngii ban hang: doi ngi nhan vién ban hang AM, Presale
(tu van giai phap) con thiéu kién thic ky nang, AS (nhan vién hd tro sau bén
hang ) chua phat huy hiéu qua vai tro.

V¢é luong khéch hang/nhan vién ban hang AM: qua [6n (udc tinh khoang
783 khach hang hién htl/AM, 1560 khéch hang toan thi truong/AM) va chua
duoc béc tach theo quy md, line khach hang dé dinh huéng va xay dung phuong
an ban hang phu hop.

Trén co so @6, Tong Cong ty VNPT VinaPhone d4 va dang trién khai
chién luoc phét trién ddi vai khdi khach hang té chac, doanh nghiép: Chién
liroc chuyén biét hda qué trinh ban hang va cham sdc khach hang, nham dinh
vi thirong hiéu VNPT trén tdp khéach hang té chizc, doanh nghiép va dam bdo
sy tang trwong nhanh, bén vieng, hiéu qua trén tip khach hang té chirc,

doanh nghiép.
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Cu thé chién luoc nhu sau:

Té chizc md hinh kénh ban hang méi: Tai c&c Trung tdm kinh doanh
VNPT T/TP, & t6 chitc co cau bo may lai, theo d6 thuc hién chuyén biét hoa
cong tac ban hang va hd trg ban hang, cu thé: thanh 1ap cac Phong Khéch hang
T6 chac - Doanh nghiép (viét tat 1a Phong KHDN) chuyén biét tai tirng dia ban
(Phong KHDN 1,2,3...n) vai chuyén biét héatung line ban hang khac nhau. Boi
ngi AM s& duoc chuyén biét héa cdng tédc ban hang cho tirng tap khach hang
(line khéch hang), khac phuc duoc thuc trang hién nay 1 nhan vién ban hang
AM s phai thyc hién ban hang cho tat ca cac tap khéch hang khéc nhau.

Chudn héa dinh mizc cdng viéc va dgi ngii ban hang toan kénh theo mé
hinh k&nh ban hang méi: Chuan héa dinh mtc cdng viéc caa AM; Binh bién
AM dua trén dinh mac cdng viéc va muc tiéu quan ly tap khach hang hién tai;
binh bién doi ngii AS, PS,... can bo hd trg theo sd luwong AM. Trién khai doi
ngii theo dinh hudng déi tuong khéch hang.

Péanh gia chat lwgng déi ngii AM: x8y dung lai khung nang luc doi ngi
AM, cu thé gdm: Xay dung tiéu chuan danh gia nhan vién ban hang AM, bd
sung tiéu chi chat lugng vé chuy@n mén nghiép vu; Giao chi tiéu ban hang kém
véi co ché lvong cho nhan vién ban hang AM, Theo ddi va danh gia thuc hién
cong viéc; Xay dung vadanh gianang luc doi ngii AM thuc hién dinh ky.

Bé sung nguon nhan lyc: dam bao ty trong lao dong KHDN/téng lao dong
tuwong xing véi ty trong doanh thu khéi KHDN mang lai, theo ¢ing yéu cau toc
d6 phét trién doanh thu khdi KHDN.

Pao tgo va Lé trinh ndng cao nang lyc, phat trién déi ngi: tap trung
ngudn luc trién khai c&c chuong trinh d&o tao nang cao nang luc doi ngii AM
khdi KH TCDN. Trién khai x8y dung 16 trinh hoan thién ning luc va phét trién

nang luc d6i ngii, chu trong cac chuong trinh tai nang tré, pha hién va boi
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dudng nhirng can bo tré xuat sic, tir d6 co ké hoach bdi dudng, do tao, phét
trién can bo tré, cd 16 trinh thang tién tao dong luc dé phan dau

3.1.2. Chién lwoc déi véi hoat dgng dao tao dgi ngii nhan vién ban hang khéi
khach hang té chirc — doanh nghiép

Can c trén dinh huéng chién lugc phét trién déi véi khdi khach hang to
chicc — doanh nghiép, Tong Cong ty VNPT VinaPhone d& c6 dé ra myc tiéu
chién lugc cu thé dbi véi hoat dong d&o tao trong toan Tong Cong ty, cu thé:

- D20 tao, bdi dudng dé phét trién ngudn nhan luc chat lugng cao sin
sang dap trng yéu cau chién lugc caa Tong Cong ty trong giai doan 2020-2025.

- Tap trung d&o tao cho 16p nhan sy c6 tinh quyét dinh d¢én doanh thu
dich vu.

- Chuan héa hé théng kién thirc theo 16 trinh cong khai, minh bach, tao
méi truong hoc hoi, gitp cac nhan sy chu dong trong viéc hoc tap, phét trién ban
than vanghé nghiép.

- Nang cap chit lugng cdng tac giang day ndi b va hoc tap truc tuyén.

Trén co s muyc tiéu chién lugc, Tong Cong ty VNPT VinaPhone ciing da
dé ra nhitng dinh huéng cu thé dbi véi hoat dong ddo tao d6i vai doi ngi AM
nhu sau:

- Xay ding thap dao tqo trén co s¢ khung nang lic: Thép dao tao lakién
thire, k§ nang can trang bi cho méi vi tri chirc danh. Thép d2o tao la co sv dé
mdi ca nhan, don vi xay dung ké hoach dao tao, phét trién cua ca nhan, don vi
phll hop véi khung niang luc can cd. Bdi véi doi ngii nhan vien AM KHTCDN,
can x8y dung chuong trinh d&o tao cu thé danh cho d6i ngii nhan vién AM khdi
KHDN nham nang cao hiéu biét, y thirc tu trau doi kién thac vé SPDV dép tng
va phuc vu cdng viéc cua nhan vién ban hang trong doanh nghiép, cing nhu doi

ngd nhan sy quan ly. Théng qua viéc xay dung Chuong trinh dao tao cho doi
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ngil ban hang gidp cho viéc hd tro va danh gia ning luc chuyén mon cia céc
nhan vién, tir d6 c6 co s dé phan loai, sip xép nhan lyuc.

- Pa dang hoa phirong thizc dao tqo: trién khai két hop céac hinh thirc dao
tao truc tiép (offline) va do tao truc tuyén (e-learning, online). Pong thoi t6
chuirc cac hoi thao, toa dam, moi cac chuyén gia, nhirng AM ban hang gioi cung
chia sé, trao d6i kinh nghiém.

- Tang cwong hoat déng dao tao ngi bg: Y éu ciu céc 18nh dao tham gia
truc tiép dang 16p dé dao tao, chia s¢ kinh nghiém, hudng dan truc tiép cho doi
ngii bén hang, kién thic phai gan lién véi thuc té SXKD gilp cho viéc xay
dung, trién khai chién luoc xuyén suét, chuyén nghiép.

- Chu trong cac chirong trinh dao tgo va boi dirong cho cac tai nang tré
trong dgi ngi kinh doanh: x8y dyng chwong trinh tai ning tré dé phét hién va
boi dudng nhirng cén bo tré xuat sic, tir d6 b ké hoach bdi dudng, dao tao, phét
trién can bo tré, cé 16 trinh thang tién tao dong luc dé phan dau.

3.2. Giai phép trién khai to6 chirc thwc hién dao tao theo khung ning lwc
3.2.1. Gigi phap Hoan thién Khung nang luc nhan vién ban hang Khéi khach
hang Té chirc — Doanh nghiép

Muc tiéu gigi phap: Nham hoan thién Khung niang lrc nhan vién ban hang
Khéi khéch hang Té chac — Doanh nghiép, d¢ép ung theo dinh hudng chién luoc
d6i v6i hoat dong SXKD khbi KH TCDN giai doan 2020-2025, pht hop véi yéu
cau nang lyc thyc té hién nay ddi véi nhan vién AM caa Tong Cong ty VNPT
VinaPhone véi dic thl dia ban trai dai khip 63 tinh thanh phd toan qudc ciing
nhu tinh chat kinh doanh tai tirng dia ban. Do d6, can thiét phai hoan thién lai
khung ning lyc nhan vién ban hang khdi khach hang TCDN. Viéc hoan thién
khung nang luc nhan vién AM khéi KH TCDN s& dam bao duoc tinh thuc té yéu
cau hién nay, pht hop yé&u cau nang luc can cé theo dinh hudng SXKD giai doan

méi, ddng thoi, s3 cho két qua danh gia chinh xé&c hon véi nang lec doi ng.
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Ngi dung gigi phap: Hién nay don vi ban hang caa Téng Cong ty VNPT
VinaPhone véi vi tri djaly trai dai khap 63 tinh thanh phé ca nudc, nén tinh chat
dialy, dia ban, dic diém kinh doanh tai dia ban, ciing nhu dic diém nhan sy tai
tirng viing mién s& ¢é sy khac nhau, do d6 viéc quy dinh chung d6i voi khung
nang luc (M6 ta cdng viéc, quy dinh tiéu chuan nang luc vi tri chitc danh AM)
cho toan bo nhan vién AM trén toan Tong Cong ty khéng pht hop, géy ra nhiéu
bat cap trong qua trinh thuc thi ma thuc té hién nay da cho thiy. Do d6, dé xuat
can hoan thién khung ning luc nhan vién AM khéi KHTCDN véi khung mé.
Tong Cong ty dua ra mau tiéu chuan chung d6i véi nhan vién AM nhung khéng
cd dinh, ma cin cir trén chuan Tong Cong ty duara, cac don vi c6 thé diéu chinh
dé phu hop vai tinh chat caa ving mién, don vi.

Trén co sv d6, dé xuat giai phdp hodn hién Khung ning lyc nhan vién AM
khdi KH TCDN, theo d6, khong xay dung lai hoan toan khung nang luc hién co,
ma thuc hién danh gid, bo sung, chinh sira, hoan thién lai Bang mé ta cong viéc
va Yéu cau tiéu chudn nang luc chirc danh. Boi véi, tir dién nang luc hién nay
tai Tong Cong ty VNPT VinaPhone d& quy dinh khé ré yéu cau va cip do nang
lyc, do d6, khdng dé xuét chinh siraddi véi Tir dién nang luc chic danh.

Dé xuit hoan thién bang md ta cong viéc vatiéu chuan nang luc méi cho
chic danh AM KH TCDN cu thé nhu sau:

- Hoan thién Bang md ta cong viéc déi véi chirc danh AM KHDN
hién nay:

DPéi véi bang mé ta chirc danh hién nay dang ¢ 13 dau cong viéc, tuy
nhién, theo yéu cau chién lugc dinh huéng SXKD méi cua khdi KH TCDN hién
nay, d6i voi nhan vién AM s3 tap trung kinh doanh dinh hudng theo dbi tuong
khéch hang va diéu chuyén nhirng nhiém vu hién nay cia AM sang chirc danh

ASvadoi ngi khac vi du nhu cbng tac thu ng s giao cho nhan vién AS va nhan
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vién thu ng thuoc bo phan Ké todn,... Do vay, dé xuat, hoadn thién lai bang mé ta
cOng Vviéc véi viéc tap trung vao nhiém vu chinh cha AM:

- Chiju trach nhiém kinh doanh san pham, dich vu, céc giai phap VT-
CNTT cho nhdm khéch hang t6 chire, doanh nghiép.

- X&y dung va trién khai ké hoach ban hang dbi véi nhom khéach
hang muc tiéu va chiu trach nhiém hoan thanh céc chi tiéu doanh thu dugc giao.

- Duy tri, phét trién doanh thu trén tap khach hang da phét trién va
phét trién doanh thu mai khéch hang to chirc, doanh nghiép.

- Phdi hop véi cac don vi lién quan trién khai cung cap dich vu cho
khéch hang.

- Phdi hop thuc hién cong tac sau ban hang, quan 1y théng tin khach
hang, cong tac cham soc khéch hang, vagiai quyét khiéu nai cua khéach hang.

Bang 3.1: Bang mo ta cong viéc chirc danh AM

Vi tri chirc danh Nhéan vién AM

Bo phanlamviéc | Bon vi ban hang TCDN

M6 ta cong viéc: | - Chiu trach nhiém kinh doanh sain pham, dich vy, céc giai phap
VT-CNTT cho nhém khéch hang to chirc, doanh nghiép.

- Xay dyng va trién khai ké hoach ban hang déi vsi nhom
khéch hang muc tiéu va chiu tréch nhiém hoan thanh céc chi
tiéu doanh thu duoc giao.

- Duy tri, phét trién doanh thu trén tap khéch hang da phéat
trién va phét trién doanh thu méi khéch hang té chuc, doanh
nghiép.

- Phéi hop véi céc don vi lién quan trién khai cung cap dich
vu cho khéch hang.

- Phéi hop thuc hién cong tac sau béan hang, quan ly thdng
tin khach hang, cong tac cham sdc khéch hang, va giai quyét
khiéu nai caa khéch hang.
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Yéu cau - Tt nghiép: Cao ding tro [én

- Ngoai ngir: TOEIC 450 tro [én

- Kinh nghiém: c6 kinh nghiém trong ban hang san pham,
dich vu Iinh vyc VT-CNTT cho nhém khéch hang té chuc,
doanh nghiép

- Nang lyc: Hiéu biét san pham, dich vu cia VNPT cung cip
cho khéch hang t6 chac, doanh nghiép; CO kién thic vé thi
truong vaxu huéng phét trién caa dich vy vién thong; K§ nang
thuong luong dam phén ban hang; Ky ning giao tiép, thuyét
phuc.

Yéu cau dj tudi | Do tudi tir 20-35 tuoi

- Hoan thién Bdng yéu cdu tiéu chudn nang luc chirc danh AM
KHDN: Bang (hay con goi 1a Phiéu) y&u cau tiéu chuan ning luc chic danh quy
dinh cu thé cac nang luc can cé d6i vai chac danh AM, theo d6 phan dinh céc
nang luc theo cac nhém nang luc: nhdm nang lec cét 161, nhém niang luc hd tro,
nhém nang luc kinh doanh.

-Béi véi nhém nang luc cbt 18i: So vaoi bang yéu cau tiéu chuan chac
danh cii, khdng dé xuét thay d6i ddi véi yéu cau nang luc cot I16i (voi 03 niang
lwc CO01 — Binh huéng muc tiéu két qua, C002 — Binh huéng khach hang, C003
— Thich ang véi su thay doi). Pay la yéu cau cdt 18i chung dbi véi nhan vién
kinh doanh tai Tong Cong ty VNPT VinaPhone. Tuy nhién dé xuat thay doi tiéu
chuan yéu cau mirc do thanh thao cua nhitng niang luc nay dé pht hop véi dbi

tuong dién rong trén toan qudc. Cu thé dé xuat hoan thién nhu sau:
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_ . |M&c d9 tiéu
Mirc dg tiéu chuan ) . ,
TT | Nang luc o chuan dé xuat
yéu cau hién nay .
thay doi
C001 — binh huéng muc tiéu
1 , muc 3 Gitr nguyén
ket qua
C002 — binh huéng khach
2 . muac 3 murc 2
hang
C003 — Thich ung vai sy thay
3 i mirc 3 murc 2
oi

-D6i v6i nhdm nang luc hd trg: Bé xuat bo bst 01 nang luc d6i véi nhom
nang luc hd tro 1a nang lyc PO03 — Nang luc ki nang thuyét trinh. D& xuat giir
nguyén dbi voi PO04 — Nang luc ki nang giao tiép va P006 — Nang luc thuong
lwong, ddm phén. Béi vai yéu cau tiéu chuan mic d6 thanh thao déi véi 02 nang
lwc hd tro ndy, dé xuat gitr nguyén yéu cau tiéu chuan mic d6 3. Pay 1a nhom
nhitng ning luc yéu cau, can thiét phai c6 va dat chuan dép tng dugc yéu cau
cong tac ban hang. Viéc dé xuat bo bot nang luc ki nang thuyét trinh dbi véi
AM do boi dbi voi nhan vién AM, ki niang nay da co nhitng biéu hién tai ning
luc thuong lugng, dam phan.

-Béi v&i nhdm nang luc chuyén mén: dé xuét thuc hién bo bst 01 nang
lwc FO53 — Nang luc quan ly quan hé khach hang, do theo dinh hudng cing nhu
thuc té quy dinh hién nay thi cong tac quan hé sau béan hang véi khach hang s3
do do6i ngit AS thyc hién, do vay, nang luc khdng phai 1a ning luc trong yéu déi
véi nhan vién AM. Dé xuat gitt nguyén ddi voi 03 nang luc FOO8 — Ning luc
hiéu biét vé san pham, dich vy, FO010 — Ning luc Hiéu biét vé quy trinh, quy
dinh, va F052 — Nang luc Quan ly ban hang. Bé xuat gitt nguyén tiéu chuan yéu
cau mirc ¢ thanh thao & mirc 3, khéng thay doi.

Bang tiéu chuan nang luc chirc danh dugc dé xuat hoadn thién nhu sau:
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Bang 3.2 — P& xuit Bang tiéu chuan ning lwc chirc danh AM

Chirc danh Nhan vién AM
Bo phan bon vi ban hang KH TCDN
TIEU CHUAN NANG LUC
Ma o NHAN VIEN
STT nlzlnrr::g Tén ning lyc Ty trong| Mirc d9 thanh thao
' , % 1 2[3]4]s5
NLCL | Nang luc Cot 10i 20,00%
1 |[C0o01 |Pinhhuongmuctiéuvakét | 6,67% 3
ua

2 | C002 ginh hudéng khéach hang 6,67% 2

3 | C003 | Thichmng véi su thay doi 6,67% 2

Il | NLHT | NinglucHb tro 20%

4 | PO02 |K¥ninggiaotiép 10% 3

5 | P006 | Thuong lugng, dam phéan 10% 3

Il | NLCM | Nang lewc Kinh doanh 60%

6 |F008 | Nang lyc hicu biét vé sin 20% 3

pham, dich vu
7 | FOO10 | Hiéu biét vé quy trinh, quy 20% 3
dinh
8 | FO52 | Quanly ban hang 20% 3
Tong hop két qua 100,00%

Piéu kién dé trién khai giai phép: Ban Nhan sy - don vi chirc nang phu
trach viéc x&y dyng va trién khai Khung nang luc toan Tong Cong ty thyc hién
ra soét, danh gia trén pham vi toadn Tong Céng ty. Dé viéc trién khai dam bao
tinh chinh x&c, can thiét thuc hién khao s, danh giatinh hinh thyuc té, tir 6 dua
ra phuong an diéu chinh phi hop véi dinh hudng chién luoc SXKD. Do viéc
danh gia va hoan thién khung ning luc can khéch quan va yéu cau tinh chuyén
mon cao, do dd, néu can phai thué chuyén gia dé thuc hién khao sét, danh gia dé
viéc hoan thién dam bao tinh khéch quan, chinh xéc, va pht hop. Di véi céc
TTKD T/TP vaBan KHDN phai phéi hop dé trién khai &p dung, thuc hién tuyén
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truyén dinh hudng. Néu viéc trién khai can thoi gian, can thiét cé thé diéu chinh
thoi gian danh gid nang luc dinh ky hang nam.
3.2.2. Tang cwong ra soat nhu ciu dao tgo dwa trén khung nang luc

Muyc tiéu gigi phap: Nhim ra soét, dénh gid nhu cau do tap cuadoi ngi
AM dva trén khung niang luc, dua radugc khoang céch nang luc (CG) dé xéc
dinh duoc nhu cau d&o tao. Viéc ra soédt nhu ciu dao tao dyatrén khung ning
lwc dam bao viéc dao tao di dung muc tiéu thu hep khoang cach nang luc, dao
tao doi ngit c6 du nang luc theo dling yéu cau caa vi tri cdng viéc.

Ngi dung giai phap:

-Nguyén tic va phuong phép xé&c dinh nhu ciu d2o tao va noi dung dao
tao da trén khung nang luc: quy dinh nguyén tac xé&c dinh nhu cau d2o tao dya
trén khoang céch nang luc dbi véi tirng niang luc caa vi tri chire danh nguoi hoc,
quy dinh vé trinh d6 dao tao va noi dung dao tao ddi véi nhitng déi tuong theo
muac d6 nang luc hién tai

- X&c dinh nhu ciu dao tao dua trén x&c dinh khoang céch ning luc: dé
x&c dinh khoang céch ning luc (CG) cia nguoi hoc can xé&c dinh mirc do tiéu
chuan yéu cau nang luc can c¢d (RCL) va mirc d6 nang luc hién tai (CCL) cua
nguoi hoc. Theo d6: CG = RCLi — CCLi. Chinh khoang cach nang luc nay la
nhu cau do tao cua nguoi hoc dé nguoi quan 1y ¢&o tao xéc dinh dugc ndi dung
dao tao dé lya chon 1&n ké hoach dao tao, thu hep khoang céach ning luc.

-Béo céo tong hop vaxéc dinh nhu cau dao tao: trén co s danh gié thuc
trang khoang cach nang luc, thuc hién phan tich, tong hop cac ning luc co tan
suit thuc hién cao ¢ nhiéu ngudi cling thiéu dé to chac dao tao.vhoic co do
kho cao, valhoic co mirc do quan trong 1on, anh huong dén két qua cong viéc dé
x&c dinh nhu cau d&o tao.

Piéu kién thyc hién gidi phéap:
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- C6 quy dinh, quy trinh x&c dinh nhu ciu dao tao véi nguyén tic lya chon
vaxéac dinh nang luc can ddo tao, dinh huéng dao tao d6i vai chirc danh AM.

-C6 bidu miu quy dinh théng nhit dé xay dung béo céo, dé thuc hién
danh gia, xéc dinh nhu cau dao tao, thyc hién phuong phédp thong nhat trong
toan Tong Cong ty
3.2.3. Ra soat ngi dung chueng trinh do tgo nham bl ldp khodng cach nang
lerc

Muc tiéu gidi phap: Thuc hién ra soa noi dung chuong trinh dao tao tir 6
x4y dung nén thap ddo tao dé trién khai hoat dong d&o tao nham bu lap khoang
céch nang luc ma nhan vién AM con thiéu, can duoc ddo tao ¢é hoan thién, nang
cao nang luc theo yéu cau. Thap ddo tao hay chinh Ia chuong trinh d&o tao
twong ang véi mac d6 nang luc caa doi ngi. Pay 1a yéu té quyét dinh dén sy
thanh céng cua hoat dong dao tao dua trén khung nang luc, bai dao tao gi, nhu
thé ndo, co cai thién duoc niang luc dé dép tng khéng déu phu thudc vao chuong
trinh dao tao.

Giai phap thyc hién:

- Xéay dung thap dao tao cho chic danh AM trén co s& khung nang luc:
thép dao tao chinh 1a chuong trinh d¢&o tao vé kién thac, ki nang can trang bi doi
véi chiee danh AM. Thép d2o tao 1a co s ¢é canhan, don vi xay dung ké hoach
dao tao, phét trién caa ca nhan, don vi phi hop véi mic 6 nang luc hién tai dé
da0 tao nham b Iap dugc khoang cach nang luc hién tai, dan dan nang cao muc
d6 nang luc hién tai 1én mac do nang luc theo yéu cau. Béi véi ddi ngii nhan
vién AM KHTCDN, can xay dung chuong trinh dao tao cu thé danh cho d6i ngi
nhan vién AM khéi KHDN nhiam nang cao hiéu biét, y thirc ty trau dbi kién thirc
vé SPDV dép ang va phuc vu cong viéc cia nhan vién béan hang trong doanh

nghiép, ciing nhu d6i ngi nhan s quan ly.
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Thép d&o tao hay Chuong trinh d&o tao cho nhan vién AM KH TCDN can
chia thanh 2 ciu phan:

- C4u phan chung: gdm céc phan (module) d2o tao, bdi dudng phét trién
nang luc chung cho doi nga kinh doanh, ban hang.

- Cau phan dic thu: gdm céc phan (module) d&o tao, bdi dudng gan voéi
chic danh nhan vien AM KH TCDN.

Bang 3.3. M dt s6 module dao tao chung cho nhan vién AM

Céc module dao tao

Céac module dao tao diac

doanh

TT
chung thu
1 | Pao tao hoi nhap Ky nang truyén dat, thuyét
trinh cho khach hang TCDN
2 | Van hdéadoanh nghiép K¥ nang dam phan TCDN
3 | Kiénthirc vé nganh nghé | K§ niang giao tiép khach
kinh doanh hang TCDN
4 | Kién thac vé san pham|K§ nang chim soc khach
dich vu khdi khéch hang | hang TCDN
t6 chirc, doanh nghiép
5 | Kién thirc phép luat kinh | Kich ban ban hang khéch

hang TCDN

Chuong trinh d&o tao chung cho doi ngii nhan vién AM thudng gdm céc
chuong trinh d&o kién thire, hiéu biét chung ddi vai kinh doanh, cu thé nhu: Pao
tao hoi nhap, Van hoa doanh nghiép, Kién thirc vé nganh nghé kinh doanh, Kién
thac vé san pham dich vu khdi khach hang té chuc, doanh nghiép, Kién thac
ph&p luat kinh doanh,...

Chuong trinh d3o tao dic thi cho nhan vién AM c6 thé gom: K§ niang
truyén dat, thuyét trinh cho khéch hang TCDN , K§ niang ¢am phén TCDN, K¥
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nang giao tiép khéach hang TCDN, K§ niang cham soc khach hang TCDN, Kich
ban ban hang khach hang TCDN,...

-Pé thiét ké thép dao tao, bdi dudng cho nhan vién AM can phai:

0 Bam sat khung nang luc cia nhan vién AM

o] Chuong trinh ndi dung dao tao va thoi lwgng phl hop, chi trong dé
hoc vién tu hoc.

0  Thiét ké cac module ngan ngdy, ndi dung ngin gon, khéng y&u cau
tinh lién tuc.

o] Cap d6 dao tao caa tirng module phai twong tng véi mac do nang
luc.

- Phuong phép do tao: c6 thé thuc hién d2o tao truc tiép théng qua giang
vién, ddo tao qua e-learning, qua c&c phuong tién online,...C6 nhiéu phuong
phép d&o tao, bdi dudng cho nhan vién AM khéc nhau, trong ¢6 phuong phap
chu dao la dao tao théng qua cong viéc (training onjob). Bao tao ky nang ban
hang, tiép xtc khach hang théng qua viéc cung déng hanh di ban hang, gap g&
tiép xtc khach hang, thuyét trinh ban hang dé nguoi nhan vién AM tiép can
duoc thyc té cdng viéc, rat ra nhitng kinh nghiém tir thuc té cho nhirng lan tiép
x(c, giao tiép va ban hang cho nhitng khéch hang khéac sau ndy. Tly thugc vao
khoang céch nang luc cia nhén sy maco phuong thirc dao tao phu hop.

3.2.4. Piéu chinh, hoan thién cac quy dinh, quy trinh huéng dén trién khai
hoat dgng dao teo dwa trén khung nang luc:

Muyc tiéu gidi phap: Diéu chinh, hoan thién cac quy dinh, quy trinh hudng
dan trién khai hoat dong d&o tao dva trén khung ning luc, dam bao dugc viéc
trién khai dat duoc hiéu qua va muc tiéu dé ra. Bay 1a noi dung quyét dinh sy
thanh céng caaviéc trién khai hoat dong ddo tao dya trén khung ning luc.

Ngi dung gidi phap:
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-Quy dinh vé danh gi& danh gid gdm danh gia trudc ddo tao (danh gia
nang luc hién tai, trudc khi dugc ddo tao dé xé&c dinh khoang céch nang luc va
nhu ciu d&o tao), danh gia sau d& tao (danh gid muc do nang luc duoc cai
thién, thoi gian thuc hién ngay sau dao tao va dinh ky sau mot thoi gian dao tao).

-Quy dinh vé thoi gian d&o tao ning luc: doi véi dao tao dua trén khung
nang luc, can quy dinh ré thoi gian d&o tao ddi véi tieng niang luc, toi da 3 1an
dao tao/ 1 nang luc/ 1 nam. Truong hgp sau thoi gian dao tao, khdng nang cao
mirc do nang luc, can co sy danh gid, luan chuyén vi tri khéc phu hop.

-Quy dinh vé Phuong phép danh gia két qua sau dao tao: Phuong phép
dénh gia két qua sau dao tao, phuong phap xéc dinh mic d6 nang luc caa hoc
vién sau dao tao, dua vao béo céo, tong hop dé danh gia dinh ky (néu can thiét)
va dua nhan sy ra khoi dién o tao hoadn thién ning luc (néu dat chuan) va dua
vao ké hoach dao tao phét trién phu hop theo dinh hudéng.

- Quy trinh trién khai: Quy trinh trién khai cu thé hda chi tiét cac buéc can
thiét phai trién khai, tir x&c dinh khoang cach ning luc, nhu ciu dao tao, noi
dung dao tao va lap ké hoach do tao, danh gia két qua. Céc don vi truc thudc
can ci trén quy trinh c&c budc cu thé trién khai thyc hién theo ddng tirng budc,
quy trinh dé ra.

- Quy dinh cé&c biéu mau x&c dinh nhu cau d&o tao theo nang luc, ké hoach
dao tao dyatrén tiéu chuan nang luc chic danh,

Piéu kién trién khai:

-Yéu cau nang luc can bd phu trach dao tao, 1&nh dao truc tiép tai Ban
Nhan sy - Tong Cong ty du niang luc dé xay dung hoic/va tap huan trién khai
cho céc don vi. Pé diéu chinh, hoan thién c&c quy dinh, quy trinh huéng dan
trién khai hoat dong dao tao dua trén khung ning lec y&u cau tinh chuyén mén

cao, rat dic thl, yéu cau vé do chinh xé&c va phu hop do vay, néu can, doanh
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nghiép can phai thué c&c chuyén gia dé trién khai hoan thién va xdy dung quy
dinh — quy trinh dam bao phu hgp véi doanh nghiép.

-Y éu cau nang luc caa céc cén bo phu tréch ddo tao cac don vi truc thuoc
du nang luc, hiéu ré quy dinh, quy trinh dé trién khai ding, tir d6 thuc hién
chuong trinh dao tao dua trén nang luc cho d6i ngit nhan sy ndi chung va cho
doi ngit AM tai don vi c6 hiéu qua, nang cao nang luc dugc doi nga theo yéu
cau caa vi tri cong viéc.

3.2.5. Trién khai danh gia két qud dao tgo dwa trén khung nang lwc va mic
dé dap vng yéu cdu cdng viéc ciia dgi ngii

Muyc tiéu gidi phap: Nham dénh gid két qua dao tao dua trén khung nang
lwc va mirc d6 d4p (tng yéu cau cdng viéc caa doi ngii. Do vay, viéc trién khai
danh gia céc chuong trinh dao tao trén co so khung nang luc va mirc d6 dap ung
y&u cau cong viéc cua doi ngii 1a giai phép can thiét dé danh gid dugc hiéu qua
chuong trinh ddo tao ddi véi nang luc hoc vién sau ddo tao vaviéc trién khai ké
hoach do tao tiép theo. Thuc hién danh gia két qua chuong trinh ddo tao dua
trén khung ning lec va mic do d4p (rng yéu cau cong viéc s& cho thay muac do
khoang trong nang luc ndy duoc cai thién nhu thé nao? Co thu hep dugc khoang
trbng ndy khoéng? Ning luc nhan vién cd duoc cai thién hay khdng? Muac do cai
thién trudc va sau ddo tao caa nhan vién nhu thé ndo? Tur d6, ciing co thé danh
gia nang luc cia ngudi nhan vién co thé duoc cai thién hay khéng, cd nén tiép
tuc hay luan chuyén lao dong sang vi tri khac pht hop hon? Bay chinh lalgi ich
khi thue hién viéc ¢anh gid chuong trinh ddo tao dya trén khoang trong nang luc
cua doi ngi.

Ngi dung giai phap:

- Phuong phdp va hinh thiuc danh gi& thuc hién hinh thirc danh gia qua
trinh (Qua trinh hoc tap, ngay sau dao tao dé biét dugc két qua hoc tap, danh gia

dugc mirc d6 cai thién nang luc ngay sau dao tao so voéi trudce khi dao tao) va
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hinh thirc danh gié téng hep (thuc hién theo giai doan, dinh ky, két qua dat dugc
sau ddo tao, qua mot thoi gian 1am viéc thuc té). Thuc hién bai kiém tra déanh gia
dé danh gia két qua hoc tap caa hoc vién ddi véi hinh thirc danh gid qué trinh.
Poi véi hinh thirc danh gia tdng hop, nén két hop hinh thac bai ¢anh gia nang
luc va dénh gia 360° (la phuong phép danh gia duoc diém manh, diém yéu,
dénh gia duoc mirc 6 hoadn thanh cdng viéc, ciing nhu biét duoc nhin nhan cua
ngudi xung quanh d6i voi ngudi) dé danh gia tong hop két qua phét trién cua
hoc vién dé c6 nhitng danh gia khach quan, dwa ra nhirng chinh sach phil hop.

- Tan suat danh gia Thuc hién danh gid gdbm ngay sau khi ddo tao d¢é d¢anh
gia duoc mirc d6 cai thién nang luc ngay sau dao tao. Thuc hién danh gid qua
trinh, tan suat dinh ky 3 thang, 6 thang dé danh gia duoc nang luc hoc vién cai
thién sau d&o tao qua qua trinh 1am viéc thuc té va két qua cdng viéc thuc té.
Tan suat ¢anh gia phu thuéc vao ndi dung dao tao va yéu cau nang luc d&p tng
hoat dong SXKD. Phuong thic danh gig, cd thé thuc hién:

-Pdi tugng dénh gia La giang vién danh gia déi véi hinh thac danh gia
ngay sau khi két thic d¢ao tao tai 16p hoc va d¢anh gid niang luc caa nguoi hoc.
Déi vai danh gia tdng hop theo 360° ¢ thé thuc hién gdm tu danh gia, ddng cip
danh gid (du co ton tai nhitng yéu té cha quan, duy y chi caa nguoi dénh gid),
can b6 quan ly AM danh gia (Truong/Phé phu trach phong KHDN hoac don vi
ban hang tai don vi).

- Quy trinh danh gia Xac dinh muc tiéu (nhén vién AM) va phuong phap
va céc budge trién khai danh gid, xac dinh nguoi danh gia, thuc hién danh gi4,
béo céo két qua, vadé xuit ké hoach dao tao.

-Két qua danh gi& két qua danh giala co so dé danh gia mac do dép ung
cua nguodi nhan vién ddi véi yéu cau cdng viéc sau khi dugc ddo tao. Sau khi
dugc ddo tao ma nang luc ngudi nhan vién co cai thién dang ké, két qua danh

gia hoan thanh cong viéc duoc nang cao thi co thé sir dung dé cho ké hoach dao
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tao chuyén sau, phét trién nang luc hon nira, hodc c6 16 trinh phét trién nghé
nghiép tét hon. Nguoc lai, néu nguodi nhan vién sau dao tao két qua ddo tao
khong dat, két qua hoadn thanh cong viéc khdng dat yéu ciu, khéng dua duoc
nhitng kién thirc ¢8 duoc dao tao vao dé cai thién cong viéc thi bo phan nhan sy
ciing phai d¢anh gid va cé phuong an/16 trinh ludn chuyén nhan sy pht hop.

- Tinh bao mat cua két qua danh gia Dam bao tinh bao mat cua qua trinh
dénh giabang céch tinh trung binh diém 5.

-Ké hoach d&o tao, bdi dudng sau dénh gi& Ké hoach do tao, bdi dudng
sau déanh gia can néu ré khung thoi gian, cac buéc hanh dong va céc cap quan ly
lién quan (bd phan dao tao tai Tong Cong ty va tai cac TTKD VNPT T/TP) phai
chiu tréch nhiém vai tién do thuc hién viéc ddo tao, bdi dudng ning luc duatrén
khung nang luc.

-Panh gia lai: viéc danh gia lai nén dugc trién khai dinh ky, qua d6 gitp
nha 18nh dao lién tuc nhin nhan vé két qua rén luyén va phét trién nang luc ban
than cua doi ngit AM.

3.2.6. Sir dung két qud dao tgo dwa trén khung nang luc vao danh gia nang
lerc ca nhéan dinh ky

Muyc tiéu gigi phép: Khi trién khai hoat dong dao tao dya trén khung nang
lwe, nham nang cao ning luc ddi ngii theo khung tiéu chuan nang luc chirc danh
nhan vién ban hang, thi viéc dua két qua ddo tao vao hoat dong danh gia niang
lyc ciia c& nhan ngudi nhan vién ban hang |a giai phép tao dong luc dé nguoi
hoc tich cuc tham gia hoc tap nhiam cai thién, nang cao nang luc c& nhan, dap
{rng yéu cau tiéu chuan nang luc vi tri.

Trudc hét, ddi véi ca nhan ngudi nhan vién ban hang AM, viéc sir dung
két qua dao tao, hoc tap cia ca nhan nhu mot chi tiéu ¢anh gid nang luc ca nhan
ngudi nhan vién ban hang 5 1a dong luc thic day cho cac AM tham gia hoc tap

chu dong, tiép thu kién thirc chu dong. Pong co hoc tap ciing rd rang, mong
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mudn hoc hoi, tiép thu kién thac, bién mot phan kién thirc hoc tap thanh kién
thirc cia minh, trude hét, dé co két qua danh gia hoc tap tai tirng chuong trinh
dao tao két qua tét, sau nira, ndng cao nang luc ca nhan dé hd trg cho viéc ban
hang dat muc tiéu ky vong.

Tiép theo, d6i voi doanh nghiép, giai phdp ndy s mang lai hiéu qua dau
tu cua cong tac ddo tao, van dé ma hién nay rat nhiéu doanh nghiép rat kho co
thé dinh luong duoc hiéu qua dau tu cho ddo tao nhan vién mang lai ddi voi
doanh nghiép. DU s3 khéng thé dam bao tuyét d6i két qua phan anh ding hoan
toan nhung |a co s dé doanh nghiép cd thé dua ra dé tinh duoc chi s6 ROI -
hiéu qua dau tu cho ddo tao. Khi nang luc nhan vién duoc danh gia duoc truéc
dao tao va sau khi ddo tao dugc nang 1&n, kém theo két qua danh gia cong viéc
cua nguoi nhan vién ban hang duoc thay déi qua dao tao chinh layéu té sir dung
dé danh giahiéu qua dau tu cho dao tao caa doanh nghiép.

Hon nita, d6i véi chinh cong tac d&o tao, bdi dudng nhan vién tai doanh
nghiép duoc chi trong vathé hién duoc vai trd dong gop ré rang dbi véi ca nhan
ngudi nhan vién trong doanh nghiép néi chung va déi voi doi ngii ban hang noi
rieng. Tur do, yéu cau ddi véi cong téc 1ap ké hoach vaté chirc céc chuong trinh
dao tao thuc hién nghiém tdc véi yéu cau muc tiéu dat ra sau tirng khoa hoc hét
sirc cu thé. Khoa dao tao phai cai thién duoc ki nang gi cho hoc vién? Y éu ciu
sau khi két thiic khda d2o tao, hoc vién tham gia hoc s8 dat duoc két qua gi? Sau
3 thang, 6 thang, nhitng kién thic hoc vién hoc duoc duoc dp dung hiéu qua ra
sa0? Viéc duara nhirng muc tiéu chung chung, triu tegng, khé do luong dugc s2
dugc giam thiéu téi dadé dinh lwgng dugc hiéu qua chuong trinh d& tao mang
lai cho ngudi hoc. By chinh 1a hiéu qua mang lai sy thay doi trong phuong thic
t6 chuc thuc hién do tao tai chinh doanh nghiép, dac biét dbi véi hoat dong dao
tao nhan vién ban hang to chirc, doanh nghiép la nhitng doi ngii mang lai doanh

thu, anh huang truc tiép dén két qua kinh doanh cuatoan Tong Cong ty.
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Ngi dung giai phap:

- Quy dinh vé viéc duakét qua ddo tao vao danh gid nang luc ca nhan: can
quy dinh cu thé ddi véi két qua ddo tao vao quy dinh danh gia nang luc ca nhan
nhan vién AM . Can quy dinh 18 ty 18 dbi véi két qua dao tao trong tong diém
dénh gi4 dé tao dong luc cho nhan vién AM hoc tap, dat két qua tt, nang cao
nang luc ban than, cai thién két qua qua cong viéc.

- Truyén thdng vé sir dung két qua dao tao vao danh gia ning luc ca nhan:
Nguoi dugc danh gid, ngudi tham gia danh gi4 ciing nhu céc d6i tuong lién
quan can duoc truyén théng rd rang vé muc dich, 1y do viéc sir dung két qua dao
tao dua trén khung nang luc vao danh gia nang luc ca nhan. Su trung thuc va
khach quan cua nhirng nguoi truc tiép danh gia két qua ddo tao caa nhan vién
AM dong vai tro quan rong ddi véi thanh cong cua giai phap. Moi thanh vién
trong doanh nghiép va dic biét 1a doi ngii nhan vién AM can phai hiéu dugc
ring muc tiéu 1a ¢é phét trién nang lyc ca nhan ddi ngit nhan vién AM chir
khdng phai dé ¢anh gia hiéu qua 1am viéc hay xét tang luong hay thang chuc.

-bua két qua ddo tao ca nhan 1a mot tiéu chi danh gid niang luc c& nhan
dinh ky: quy dinh, ddi véi ca nhan cai thién duoc mirc ¢6 nang luc hién tai
(CCL) s0 vdi truéc dao tao, duoc diém cong vao tong diém danh gia cudi ky
danh gia (quy, nam). Quy dinh ty I& dbi véi két qua tu cai thién nang luc ca nhan
chiém ty trong tir khoang 5%-10% trong tong diém danh gi4, 8 tao dong luc cho
ngudi nhan vién AM tham gia hoc tap, cai thién va nang cao nang luc ca nhan, dép
{rng yé&u cau chuan chirc danh ciaa doanh nghiép. Tur d6, két qua cdng viéc dugc cai
thién, mang lai két qua SXK D ciiadoanh nghiép tét, d¢&p ang ky vong.

3.2.7. P6i méi tw duy 18nh dao doanh nghiép cac cip

Muyc tiéu gigi phap: Nhim do6i méi, thay doi tu duy, suy nghi cualanh dao

céc cap d6i véi cong tac d2o tao cho doi ngii nhan vién AM néi chung va di véi

hiéu qua mang lai cho doanh nghiép khi 4p dung phuong phdp quan tri hoat
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dong dao tao dua trén khung nang lec. Lanh dao doanh nghiép ¢ ddy gdm Ban
Lanh dao cip Tong Cong ty va Ban Lanh dao cac don vi truc thuoc Tong Cong
ty (gdbm Ban KHDN, c&c TTKD T/TP, Lanh dao cac Phong KHDN tai céc
TTKD T/TP). Béi véi hoat dong dao tao néi chung va trién khai dao tao dua
trén khung niang luc yéu cau viéc nhin nhan, danh gia tir myc tiéu caa doanh
nghiép, 6 chinh 1a hiéu qua kinh doanh, 1a két qua doanh thu ma nhitng nguoi
nhan vién AM mang lai hang thang, hang quy va ca nam kinh doanh. Do vay,
dao tao dwatrén khung nang luc, trién khai ¢o tao theo d¢ép ung chuan ning luc
cua vi tri chac danh nham nang cao ning luc caa d6i ngit bén hang can dugc
dinh huong trién khai tir cip |anh dao Tong Cong ty dé cd nhitng chi dao, dinh
huéng quyét liét trong viéc trién khai ddi véi cac don vi truc thudc cap dudi,
hon nita, S5 phét huy dugc hiéu qua khung nang luc va két qua danh gia ning
lwe doi ngit hang nam hién nay ma Tong Cong ty VNPT VinaPhone da c6 nhung
chua duoc s dung.

Ngi dung gidi phap:

-Déi véi Lanh dao doanh nghiép cap Tong Cong ty, té chac céc budi hoi
thao gidi thiéu, qua d6 cho thay loi ich, hiéu qua caa viéc trién khai d¢ao tao dua
trén khung nang luc néi chung va danh riéng cho d6i ngi nhan viéen AM KH
TCDN n6i chung nhu: d&o tao ddng ning luc can thiét yéu cau theo tiéu chuan
chirc danh, hiéu qua vé mat thoi gian, chi phi dau tu cho ¢& tao nhan luc s
danh gid va lugng hda dugc, duara dugc danh gia ty 1€ nhan vién trudc va sau
da0 tao dat yéu cau mirc d6 thanh thao caa nang luc chac danh, ...

-Déi voi cap 1anh dao cac don vi truc thudc, bén canh té chic hoi thao,
can thiét phai tap huan, trién khai thi diém dé cac don vi co thé d¢anh gid, nhin
nhan dugc mic do can thiét phai trién khai hoat dong d&o tao dua trén khung

nang luc, tir d6, nhan thiy duoc hiéu qua chién lugc khi 4p dung khung nang luc
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vao hoat dong quan tri tai don vi dé chi dao quyét liét vatrién khai tai djaban co
hiéu qua.

-T6 chirc c&c hoi thao, gidi thiéu dinh huéng trude khi chinh thac trién
khai.

-Thyc hién thi diém tai nhitng don vi trong diém nhu TTKD VNPT Ha
Noi, TTKD VNPT Ho Chi Minh dé danh gia rat kinh nghiém, ciing a tao dung
guong dién hinh @é cac don vi hoc tap vatrién khai.

Piéu kién trién khai:

-Bo tai liéu hoi thao dinh huéng: Can thiét phai c6 bo tai liéu gigi thiéu
vé phuong phép, phan tich loi ich vadanh gid, so sanh vai phuong phép hién tai;
dua ra phuong hudng trién khai tai don vi; va giai dap nhirng cau hoi thuong
gap,...

-Tu duy mé: Lanh d¢ao doanh nghiép c6 tu duy mo, tiép nhan cdi méi va
c0 céi danh gianhin nhan khéch quan, khdng ngai thay doi.

3.2.8. Nang cao ning lwc dgi ngii can bé phu trach dao tao doi véi hoat déng
dao tgo dwa trén khung nang luc

Muc tiéu giai phap: Nang cao nang luc doi ngii cadn bo phu trach dao tao
va can bo truc tiép trién khai hoat dong ddo tao dua trén khung ning luc tai cac
don vi truc thusc Tong Cong ty VNPT VinaPhone, bao gdm cap Tong Cong ty
(Ban Nhan sy) va cac don vi bén hang truc thudc Tong Cong ty. Trién khai hoat
dong dao tao dua trén khung nang luc, yéu cau mac do nang luc nhat dinh caa
d6i ngii can bd phu trach dao tao vacéan bo quan ly truc tiép ddi voi cong téc dao
tao tai tirng don vi. P8y chinh 1a d6i ngii s& xdy dyung vatrién khai cac quy dinh,
guy trinh, chinh sach, ciing nhu danh gia nang luc nhan s, chi ra dugc khoang
céch ning luc, xéc dinh nhu cau dao tao valap ké hoach dya trén khoang trong
nang luc,...déu lanhirng cong viéc doi hoi nang luc thyc thi cia ngudi phu tréch

dao tao ciing nhu cén bo quan ly . Day 1a yéu cau khdng hé nho d6i véi niang luc
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d6i doi ngii can bo phu tréch ddo tao va can bo quan 1y truc tiép, boi ho 1a nhitng
ngudi dau tién ¢én nhan nhirng tac dong thay ddi cua hoat dong dao tao theo dé
xuat giaiphdp méi ndy, va ciing 1a nhitng nguoi thuc thi, c6 anh huong quyét
dinh dén viéc trién khai thanh cong ciia giai phép.

Ngi dung giai phap:

- Tap huin phuong phdp méi: Can thiét phai ¢d sy dau tu vé thoi gian va
tai chinh trién khai chuong trinh tap huan cho nhém cén bo nay dé cai tién, nang
cao nang luc ddi ngii ndy, gidp cho viéc trién khai hoat dong d&o tao dua trén
khung nang luc dam bao di d¢dng huéng, ding muc tiéu dé ra, dong thoi, hiéu
qua dau tu cua doanh nghiép khéng bi 1ang phi va phét huy hiéu qua nhu ky
vong. Trién khai c&c budi tap huan, huéng din cu thé viéc trién khai tai don vi,
hoi thao trao ddi, chia s¢ kinh nghiém dé dbi méi nhan thic, quan diém cua
nhitng cén bo ndy vé phuong phép, hiéu qua, tac dong cua viéc trién khai ung
dung khung niang luc vao hoat dong dao tao, cua viéc xac dinh khoang cach
nang luc caa chac danh, hiéu qua dbi véi véi viéc danh gid duoc mac do dap
rng cua nhan sy d6i véi céc nang luc yéu cau cua vi tri chic danh ma nhan sy
d6 hién dang thuc hién.

-Pao tao thuc thi cac quy dinh, quy trinh chinh sach trién khai hoat dong
dao tao dya trén khung ning lyc: Thuc hién tap huan, ¢&o tao quy dinh, quy
trinh, c&c nguyén tac trién khai, ddng thoi, hudng dan cu thé céc budc trién khai
hoat dong d&o tao dua trén khung nang luc cu thé ddi véi tai don vi, tir 6 nang
cao nang luc trién khai thuc té cho doi ngi.

-Pao tao trong cdng viéc (training onjob) va danh gia két qua trién khai:
Trong t6i thiéu thoi gian 1 nam dau trién khai, dinh ky Ban Nhan sy - Tong
Cong ty thuc hién phai ¢dong hanh cing trién khai két hop thuc hén kiém tra,
dénh gi& to chirc cac budi trao dbi, chia sé gitra cac can bo phu tréch ddo tao va

cén b quan ly truc tiép dé trao doi, giai ddp nhirng vudng mac trong qué trinh
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trién khai thyuc té. Pong thoi, kip thoi hudng dan cho nhitng don vi van chua
trién khai ddng theo quy dinh. Viéc kiém tra, danh gia va trao doi, chia sé cho
biét dugc tinh hinh thyuc té trién khai ciing nhu dénh gia duoc hiéu qua caa viéc
trién khai ¢ao tao dua trén khung niang luc tai don vi, tir d6 ¢6 diéu chinh kip
thoi, phu hop.

Piéu kién trién khai:

- Chi dao quyét liét tir c&c cap 1anh dao: Viéc chi dao quyét liét tir Lanh
dao Tong Cong ty tréanh dugc viéc trién khai déi pho tai mét sé don vi do van
con mot sb nhan sy ngai trién khai cad méi, ngai thay ddi. Boi voi cac don vi,
can phai c6 sy chi dao trién khai thuc hién, dic biét, dbi voi bo phan dao tao tai
don vi. Bay 1a nat that quyét dinh trién khai thanh cong hoat dong dao tao dua
trén khung nang luc tai don vi.

-Pau tu ngan sach thuc thi: Dé trién khai hoat dong ddo tao dua trén
khung nang luc, can thiét dinh huéng chién lugc quyét liét tir Lanh dao Tong
Cong ty va dau tu ngan sach tai chinh dé té chirc c&c budi hoi thao.

-Hoach dinh rd 1 trinh ké hoach do tao bdi dudng: Can thiét phai co 16
trinh d&o tao, bdi dudng nang cao cho ddi ngii ndy, quy dinh rd thoi diém bat
dau trién khai, két thic, thoi diém danh gia két qua sau tap huan dao tao di véi
chinh d6i ngii ndy. Bong thoi, danh gia hiéu qua trién khai tai don vi ciaddi ngi

nay dé dam bao viéc nang cao nang luc di dung hudng, phét huy hiéu qua.
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KET LUAN

bao tao lamét tap hop cac hoat dong, phuong tién, phuong phap va céng
cu hd tro co ké hoach, nho @6, nguai 1ao dong duoc khuyén khich nang cao kién
thac, hanh vi, thd d6, ky nang va kha nang tri tué¢ caa ban than, dép ung viéc
thuc hién muc tiéu caa té chic, muc tiéu ca nhan, thich tng véi méi truong dé
hoan thanh dy du nhiém vu hién tai vatuong lai. Muc tiéu co ban cia déo tao |a
tao diéu kién cho hoc vién tiép nhan va phét trién nang luc caa ban than, cung
cap cho ho nhitng kién thtc, ki ning can thiét cho cong viéc. Nhu vay, dao tao
chinh laviéc té chirc nhitng co hdi hoc tap nham gidp té chac dat dwgc muc tiéu
cta minh thdng qua viéc ting cudng niang lec cho nguoi 1ao dong trong to chirc
cua minh.

Dé hoat dong d2o tao co y nghia thi viéc ndng cao hiéu qua cong viéc, gop
phan thyc hién muc tiéu caa téo chie 1a muc dich chinh. Biéu ma céc to chac can
khong phai 1& c&c hoat dong ddo tao thuan tly ma la cac ca nhan c6 nang luc
lam viéc va duoc khuyén khich sir dung nang luc dé thuc hién co chat luong
cong viéc duoc giao. Bao tao dua trén khung nang luc vai muc tiéu thu hep
khoang cach ning luc, tap trung vao dau ra cua nguoi lao dong chinh 1a mot
trong nhirng giai phap ma hién nay doanh nghiép can trién khai dé dat dugc muc
tieu. Ap dung céch tiép can ndy dé xac dinh chinh x&c cac van dé can d&o tao
(c&c nang luc thiéu hut hay khoang cach mic d6 nang luc), can xuat phét tir hiéu
qua cdng viéc phai dat t6i, x&c dinh céc niang luc can co dé dat dugc hiéu qua
cong viéc mong mudn. Trén co s c&c nang luc can dat duoc, x&c dinh cac van
dé can d&o tao, cach thuc ddo tao. Quy trinh dao tao dya trén nang luc gom céc
budc co ban sau: x&c dinh nhu cau do tao; thiét ké chuong trinh; chuan bj tai
lieu giang day; thuc hién ddo tao; danh gia ddo tao; hd tro sau dao tao. Pay

chinh 1a quy trinh ¢am bao sy phét trién bén virng d6i véi nhan lyc trong toan
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doanh nghiép nodi chung va dbi véi doi ngit AM — ddi ngii then chdt, quyét dinh
két qua SXKD cia doanh nghiép.

Dé dat duoc muc tiéu nghién ciru d& dé ra, luan van hé théng héa nhirng
ly luan chung vé d&o tao, khung niang luc, khoang céch ning luc, dao tao dua
trén khung nang luc déng thoi phan tich thyc tién trién khai ¢&o tao cho doi ngi
AM khéi KH TCDN tai TCT VNPT VinaPhone, tir ¢6 néu bat thuc trang, nhitng
han ché, nguy&n nhan dé c6 nhitng dé xuat, giai phdp nham hoan thién cong tac
trién khai dao tao dyatrén khung ning luc tai TCT VNPT VinaPhone.

Trong bdi canh s canh tranh ngdy cang khoc liét, TCT VNPT VinaPhone
can c6 nhitng giai phap dé hoan thién cong tac d&o tao cho d6i ngi ban hang
AM KHTCDN dép &ng véi yéu cau chién lugc kinh doanh giai doan 2020-2025,
nang cao nang luyc canh tranh cua TCT trén thuong truong, nang chat lugng
ngudn nhan lyc phuc vu hitu ich cdng tdc SXKD cuatoan TCT, sin sang nguon

lyc cho muc tiéu phét trién doanh thu trong giai doan moi.
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PHU LUC
PHU LUC 1: PHIEU KHAO SAT

Phiéu 1 — Phiéu khao sat danh cho can b quan ly dao tao

Toi 1a Nguyén Quynh Nga, hién dang thuc hién dé tai luan van thac sy
“Pao tao dya trén khung nang luc cho doi ngit nhan vién béan hang khéi khach
hang t6 chirc — doanh nghiép tai Tong Cong ty VNPT VinaPhone ”. T6i rat
mong céc anh, chi bét chit thoi gian tra 10i mot sb cau hoi thu thap théng tin
dudi day. Toi cam két cac théng tin chi phuc vu cho hoat d¢éng nghién ctru khoa
hoc, khong vi bat ky muc dich ndo khéc. Rit mong nhan duoc sy hop téc tir anh
chi. Hay danh diu (V) vao cau tra |&i dlng nhat.

Xintrén trong cam on!

Phan | — Théng tin ca nhan

D ON VI T D e e e e e e e e e e e e e
Phong/ B Phan: . ... .o e e e e e e e
Chutrc vu/ Chire danh cdng viéc/Vitri cONgtac: ....covvvei i,
Thoi gianlam viéc tai VNPT/ vitrinay: ... e,
MO ta CONG VIEC CRINN: ..o e e e e e e e e e e e
Phan [1-Cau héi khao sat:
1. Nam 2017 va 2018, tai don vi, anh chi thuc hién phan tich nhu cau
dao tao dyatrén ngudn dir liéu ndo?
[0 Dwa vao chién lugc kinh doanh, chién lugc phét trién nguon nhan luc cua
Tong Cong ty vacaadon vi
[0 Duyatrén két qua thi khung ning luc, dénh gid, lwa chon nang luc chd trong, tir
d6 dé xuat cac ndi dung dao tao cho tirng ddi ngii khéc nhau
[0 Thuc hién c&c don vi dang ky nhu cau ké hoach can dugc d2o tao, luya chon noi
dung chung nhat véi sd lugng nhu ciu nhiéu nhat dé xé&c dinh nhu ciu d2o tao
[1 Chia&c
L1 Ca 3 phuong antrén



2. Két qua thi khung nang luc caa nhan su tai don vi déng gop gi

trong viéc xé&c dinh nhu cau ddo tao cua doi ngii nhan vién tai don vi ?

]

L]
]

Laco so dé xéc dinh khoang tréng nang luc con thiéu cianhan vién dé [én ké
hoach dao tao

Ladir liéu tham khao dé x8y dung ké hoach d&o tao

Khong st dung két qua ndy vao viéc xéc dinh nhu cau va xady dung ké hoach
dao tao

3.  Dé lyachon noi dung va xdy dung ké hoach ddo tao cho ddi ngii

nhan vién ban hang tai don vi, Anh/Chi thuc hién nhu thé ndo?

[0 Thuc hién dénh gid gitra két qua cdng viéc va yéu cau nang luc caa chic danh
nhan vién ban hang dé xay dung ké hoach d¢ao tao nang cao nang luc doi ngi

[0 Duyatrén ding ky nhu ciu duoc dao tao cua cic nhan vién béan hang dé xem
xét valya chon noi dung dao tao

[0 Duyatrén dinh huéng cualénh dao don vi dé dua ra noi dung valap ké hoach
dao tao

] Tét ca phuong an trén

 Phuongankhac:..........................

4. Anh/Chi thuc hién phuong thirc danh gia két qua ddo tao ndo sau
day?

[0 Phiéu khao sét vaBai kiém trangay sau khi két thic khoa hoc

(3 Phéi hop véi 1anh dao tryc tiép caa hoc vién, danh gia dinh ky vé mac do
thay doi trudc va sau dao tao.

[0 Quan sét vaPhong van truc tiép hoc vién

1 Khbdng thuc hién danh gia

7 Phuongphapkhac...................



5. Anh/Chi sir dung két qua d¢anh gia hiéu qua sau dao tao dbi véi céc
chuong trinh ¢&o tao cho nhan vién ban hang dé?
[0 Péanh gidhiéu qua dau tu dbi véi hoat dong dao tao cho nhan vién ban hang.
[0 Laco so dé trién khai tiép chuong trinh d&o tao nang cao niang luc cho doi
ngii nhan vién ban hang tai don vi
[0 Chi dé béo céo Lanh dao két qua ddo tao cua khoa dao tao d¢6 va luu hd so.

Tat ca céc phuong an trén.

[



PHIEU 2 —PHIEU KHAO SAT DANH CHO NHAN VIEN AM
Toi 1a Nguyén Quynh Nga, hién dang thuc hién dé tai luan van thac sy

“Pa0 tao dua trén khung ning lyc cho d6i ngii nhan vién ban hang khdi khéch

hang t6 chirc — doanh nghiép tai Tong Cong ty VNPT VinaPhone ”. T6i rat

mong céc anh, chi bét chit thoi gian tra 10i mot sb cau hoi thu thap théng tin

dudi day. Toi cam két cac théng tin chi phuc vu cho hoat déng nghién ctru khoa

hoc, khong vi bat ky muc dich ndo khéc. Rit mong nhan duoc sy hop téc tir anh

chi. Hay danh diu (V) vao cau tra |&i dlng nhat.

Xintrén trong cam on!
Phan | — Théng tin ca nhan
Ho vatén:
bonvi/ TTKD:
Phong/ B6 phan:
Chuac vu/ Chire danh cdng viéc/Vi tri cdng tac:
Thoi gian lam viéc tai VNPT/ vi tri nay:
M6 ta cdng viéc chinh:
Phan [1-Cau héi khao sat:

1. Trong cac nam 2017/2018, Anh/Chi da tham gia bao nhiéu khéa

da0 tao vé ky ning mém phu vu cho nang cao niang luc ban hang cua cac

Anh/Chj?
1 Khong tham giakhda nao
[0 Khoang tir 01 ¢én 03 khoa
[0 Khoang tir 03 ¢én 05 khoa
1 Khoang < 05 khéa

2. Anh chi 4p dung dugc bao nhiéu % nhitng gi hoc dugc vao thyc té

cong viéc ciaminh?



90%-100%
50%-90%

> 50%

Khdéng ap dung dugc

O 0O O O

3. Tuviéc &p dung ki nang tir khda hoc, két qua cong viéc caa anh chi

daduoc cai thién nhu thé nao?

L1 90%-100%
L1 50%-90%
Ll >50%
1 Khong cai thién
4. Trudc khi tham gialép hoc, cac anh chi ¢6 hiéu ré vé muc tiéu cua
khoa hoc khong?
L co
[ Khong

5. D4i véi hoat dong trién khai cac khda dao tao tai don vi caa minh,
Anh chi chua hdi 1ong ¢ ni dung gi?

[0 Noi dung d& tao khéng phu hop véi cong viéc hién tai, khong phét trién
duoc nang lec ca nhan can co.

[0 Thiéu s hd trg dé &p dung kién thirc duoc ddo tao vao cong viéc.

[0 Céng tac to chac 16p ddo tao chwa chu déo, day du

0] LY dOKRAC. vveeeeeeiee !

6.  Dé& xuat caa anh chi cho cac chuong trinh d&o tao theo vj tri chac
danh tuong urng theo nganh doc do anh chi phu trach: Anh chi hdy néu 3 néi
dung mong mudn dugc trang bi, bé sung nhirng kién thirc, ky nang dé thyc hién
cong viéc tét hon?



PHIEU 3 —-PHIEU PHONG VAN KHAO SAT DANH CHO LANH PAO
BAN KHDN, PHONG KHDN VA GIAM POC TTKD VNPT T/TP

Toi 1a Nguyén Quynh Nga, hién dang thuc hién dé tai luan van thac sy
“Pao tao dya trén khung nang luc cho doi ngii nhan vién béan hang khéi khach
hang t6 chirc — doanh nghiép tai Tong Cong ty VNPT VinaPhone ”. T6i rat
mong céc anh, chi bét chit thoi gian tra 16i mot sb cau hoi thu thap théng tin
dudi ddy. Toi cam két cac théng tin chi phuc vu cho hoat d¢éng nghién ctru khoa
hoc, khong vi bat ky muc dich ndo khéc. Rit mong nhan duoc sy hop téc tir anh
chi. Xintran trong cam on!

Phan | — Théng tin ca nhan

Ho vatén:

bonvi/ TTKD:

Phong/ B6 phan:

Chuc vu/ Chire danh cdng viéc/Vi tri cdng tac:

Thoi gian lam viéc tai VNPT/ vi tri nay:

M6 ta cdng viéc chinh:

Phan I1-Cau héi phéng van:

1.  Anhchi hdy néu 3 kho khan 16n nhat ¢é hoan thanh nhiém vy nam

2019 theo y&u cau caa Lanh dao vadon vi?

2. Trong cac théch thuc, kho khan trén, ni dung ndo cd thé giai quyét
thdng qua dao tao?



3. Anhchi hdy néu 3 noi dung mong mudn dugc trang bi, b sung
nhitng kién thirc, ki nang? Phuong thirc ddo tao? (Tap trung/ Truc tuyén)

4.  Cécy kién khéc caaanh chi dbi véi cong téc do tao, phuong thirc
dao tao, t6 chirc 16p hoc?

5. Anh/Chi c6 dé xuat C&c y kién khéc caa anh chi dbi véi cong téc
dao tao, phuong thirc do tao, t6 chirc 16p hoc?

Xin cdm on cac anh chi da hoan thanh phiéu khao sat!



A.NHOM NANG LUC COT LOI:

PHU LUC 02— TU PIEN NANG LUC NHAN VIEN BAN HANG AM

TEN NANG LUC

Co001

Pinh hwéng muc tiéu va két qua

Loai: Cét cdi

Lam theo ch/ dan

giam sat

- Thyc hanh: Bgc ldp

tap, xir ly phat sinh, huong
ddn va giam sat

Cap
- Muc 1 Muc 2 Muc 3 Muc 4 Muc 5
- Kién thizc: C6 thé danh gia,

- Kién thirc: Ghi | - Kién thirc: Hiéu | - Kién thirc: Hé thong, | lién két, hoan thién, va huong | - Kién thirc: Sang tao mdi
nho - Thai dp: Trach|va vin dung dwoc | ddn NQuoi khac | - Thai dg: Gia tri riéng, tao
- Thai do: Ghi | nhiém; - Thai dé: C6 quan| - Thai dg: Tac dgng, pheoi | thanh van hoa;
nhdn: - Thuc hanh: Can|diém r6 rang, nhdt|hop dén nguoi khéc, | - Thuc hanh: Péc ldp, phic
- Thuc hanh: |bin song van can | quan; - Thuc hanh: Péc ldp, phic | tap, di doan, xik 1y phat sinh

lon, dao tao nguoi khac




1.1. Liét ké duoc
can thuc hién viéc
gi, yéu cau va két
qua mong doi cua
moéi  cdng  viéc
duoc giao (Biét vé
mo ta cong viéc
chac

tén

cua vi tri
danh), va ké

duoc cac loai san

2.1. Hiéu muc tiéu,
yéu cau va tiéu
chuan céng viéc, va
biét cach trién khai
cac budc thuc hién
cdng viéc nham dat
muc tiéu va yéu cau.
Hiéu rd vé ban chat

céc loai san pham

3.1. Trén co so chac
nang nhiém vu cua vi
tri chic danh, c6 kha
nang xay dung duoc
c&c muc tiéu, tiéu chuan
va ké hoach cong viéc
trong pham vi cong viéc
duoc giao; Pong thoi
hiéu rd nguon goc

doanh thu va céc loai

4.1. Nam rd chirc nang nhiém
vu cua c& bo phan trong
Ban; Niam rd muc tiéu, yéu
ciu cdng viéc cua CAC CA
nhan/bd phan khéc lién quan
va biét cach lién két cong
viéc cia minh vai cdng viéc
cua nguoi khéc dé tao ra hiéu
qua cao hon. M6 ta dugc cac

nguyén tic dé nang cao hiéu

51. Hiéu rd tim nhin, s
ménh, gia tri cbt 18i, chién
lugc cia Ban va ludn biét
céch huéng muc tiéu odng
viéc cua ca nhan/bd phan dén
thuc hién st ménh tdm nhin

cuaBan

, dich  vu  cua . . 7
pham dich vu cua ) chi phi va hiéu qua hoat | qua hoat dong tong thé cua
, R Ban/Tong cong ty.
Ban/Tong cong ty. dong cua Ban. Ban.
22. Thé hién tinh|3.2. Ludn thé hién

1.2. Thé hign sy
ghi nhan, sin sang
hoan thanh cbng

viéc theo yéu cu

than tréch nhiém cao
hoan thanh cdng
viéc. Cha dong lam
rd v6i cap trén, dong
nghiép... vé céc yéu

cau, muc tiéu odng

quyét tam va cam két
cao trong dat muc tiéu
cong viéc dat ra Chu
dong tim kiém thong tin
vé ca&c yéu té anh

huong dén muc tiéu

4.2. Téc dong va phdi hop
chat ché véi dong nghiép va
céc bén lién quan dé dat va
vugt mirc muc tiéu cdng viéc

datra

5. 2. Thé hién sy kién tri, ddm
duong dau dé huéng dén két
qua ngay ca khi phai déi mat
véi kho khan, thach thirc




Viéc.

cong Vviéc.

1.3. Co ban hoan
thanh cac cong
viéc dugc giao Vo
sy huong dan va
doén déc cua cip

trén

2.3. C6 thé tu hoan
cac muc tiéu cbng
viéc dugc giao cua

canhan.

3.3. Lubn hoan thanh
cac muc tiéu cdng viéc
dugc giao mot cach hé

thong va chic chin.

4.3. Hoan thanh va hoan
thanh vuot mac muc tiéu
cong viéc duoc giao. Ho tro
cac ca nhan/bo phan khac

hoan thanh cong viéc

5.3. C6 thé huéng dan, giam
sat nguoi khéac hién thuc hoa
muc tiéu cbng viéc da xé&c
dinh

2.4. Co thé xéc dinh
dugc nhitng van dé
pha sinh trong qua
trinh thyc thi

cdng viéc va bao céo

cac

kip thoi 1én céc cap

6 thim quyén

34. Co6 thé xéc dinh
duoc nhirng vin dé phét
sinh trong qua trinh
thuc thi cac cdng viéc
vaduara cac bién phap
giai quyét mot cach doc

lap

4.4. Co6 thé phan doédn truéc
dugc nhitng van co thé dé
phat sinh trong qua trinh thyc
thi céc cong viéc va dé ra céc
bién phap xu ly, ngan chan

mot cach doc 1ap

5.4. CH thé xé&c dinh vatimra
giai phép cho hau hét c&c van

dé phé sinh ¢ bo phan minh

3.5. CO kha nang dat ra
muc uu tién va phan b

c&c nguon lyc sin b

45. Thé hién sy tim toi

phuong phép,
ngudn luc, sy phdi hop can

huy dong

5.5. Theo dbi, danh gia qua
trinh thuc hién cong viéc mot

céch h¢ théng; Linh hoat diéu




dé giai quyét céc cdng
viéc trong truong hop
khan cip hoac kho

lwong

thiét dé dat duoc két qua dat

ra

chinh myc tiéu va két qua

mong doi khi can thiét.

4.6. Khong chi xady dung
duogc muc tiéu va tiéu chuan
cong viéc cho mot nhiém vu
cu thé, ma con lién quan tng

thé dén cac nhiém vu khéc

5.6. X&c dinh dugc tim nhin
dai han, bén vitng vé& myc tiéu
va két qua cdng viéc cua ci

bo phan.

5.7. X&y dung duoc céc co
ché, chinh s&ch dé thyc hién
hiéu qua va duy tri bén virng

két qua dat dugc




TEN NANG LUC

C002

Cap

Pinh hwéng khach hang

L oai: Cot |5

Muc 1 Mc 2 Murc 3 Murc 4 Muc 5
- Kien thizc: Co thé danh -, ’ ;
-, : -, ; o .| - Kién thizc: Sang tao mai
- Kien thic: Ghi ., . | - Kien thizc: Hé thong, va | gia, lién ket, hoan thi¢n, va » » .
- Kién thic: Hiéu - : | - Thai do: Gia tri riéng,
nho » | vdn dung dwoc | huweng dan nguwoi khac . 5
: | - Thai dg: Co6 trach " i L » 5 . |teo thanh wvan hoa;
- Thai do: Ghi : - Thai do: Co6 quan diem| - Thai do: Tac dong, phoi .
nhiém; . . 5 , : 5 - Thyc hanh: Dgc lap,
nhgn; . ro rang, nhat quan;|hop den nguoi khéc; 5 :
. - Thyc hanh: Can ban . phic tap, duw doan, xi ly
- Thyc hanh: - - Thuc hanh: Dgc lap,

Lam theo chi ddn

s0Ng van can gidm sat

Thyc hanh: Dgc lap

phic tap, xi Iy phat sinh,
hweéng dan va giam sat

phat sinh lon, dao tgo
nguoi khac

1.1. Liét ké dugc
c&c nhom khach
hang va yéu cau
cua khéch hang
trong pham Vi
cdng viéc va cac

qui dinh cua Ban

21. Ly giai dugc sy
can thiét cia van dé
dép tng kip thoi yéu
cau khéach hang, vay
nghia té&c dung cua
mdi qui dinh caa Ban

trong giai quyét kip

3.1. C6 thé van dung su
hiéu biét vé nhu cau khéch
hang dé xay dyng cac qui
trinh cbng viéc lién quan
nham giai quyét kip thoi
c&c mdi quan tdm caa

khach hang

4.1. Theo dbi cap nhat cac
xu huong £ anh hudong
dén kha nang caa b phan
trong viéc dap (tng cac nhu
cau hién tai va tuong lai
cua khéch hang, tim ra cac

giai phdp dé co thé dép

5.1. Thau hiéu nhu cau caa
céc nhom khéch hang khéc
nhau va dua ra dugc cac
sang kién dé nang cao chat
lwgng dich vu ddp ung cac

nhu cau cua khéch hang




lién quan dén dép

ing yéu cau caa

thoi cac moi

tam/yéu cau ciia khach

quan

ung nhanh chong va hiéu

qua c&c Yeu cau méi cua

khach hang hang khéch hang
1.2. San sang ghi
nhan, va nhin|22. Cha dong tim | 3.2. Phan ung nhanh vai 5. 2. La hinh mau vé

nhan van dé tu
phuong dién cua
khéch hang dé
hicu mong doi
cua khéch hang

trong cong viéc

kiém thang tin tir céac
bo phan khéc nhau,
cua khéch hang dé
hiéu nhitng nhu cau va

mong doi cia ho

yéu cau caa khéach hang dé
dé&p tng c&c nhu ciu caa
ho mét cach kip thoi voi
sy ton trong, sin long gitp
do

4.2. Phéi hop chit chg véi
doéng nghiép va céc bén
lien quan d¢ d4p ung kip
thoi c&c yéu cau caa khéch

hang

nhirng hanh vi tich cuc
trong phuc vu khach hang,
thic day van hoa dich vu
va ddp ung c&c nhu cau

cua khéch hang

1.3. Xu ly duoc
cic vin dé& cia
khédch hang theo
yéu cau mot cach
cdng bang chinh
truc khéng thanh

kién

2.3. Tao diéu ki¢n dé
khéch hang dé tiép
can véi minh, va luén
tim kiém phan héi caa
khéch hang dé hiéu ro

hon nhu ciu caa ho

3.3. Thiét 1ap duogc co ché
xit ly céc phan hdi cua
kh&ch hang trong pham vi
cdng viéc dé ddp ung tot
hon, chuyén nghi¢p hon

yéu cau cia khéch hang

4.3. Sir dung c&c co ché
khéc nhau dé hiéu thau
duoc nhitng nhu cau noi
tai cua khéch hang, qua do
dua ra céc dé xuat va giai
phép nhim nang cao két

qua va chat luong phuc vu

5.3. C6 thé husng dan,
giam sat nguoi khéc thiét
lap va thuc hién nhirng co
ché thiu hiéu va dép tng

nhu ciu khéch hang




2.4. Kip thoi cap nhat
thdng tin va cac quyét
dinh cho nhirng nguoi
chiu tac dong cua céc
thong tin va quyét
dinh d6 d6i véi cong

viéc cuaho

3.4. C6 thé xé&c dinh duoc
nhirng van d& phé sinh
trong qué trinh thyc thi cac
cdng viéc ¢o lién quan dén
dé tng yéu ciau khéach
hang va dua ra céc bién
phép giai quyét mot céach

doclap

44. CO6 thé phan doan
trugc duoc nhitng van co
thé dé phét sinh trong qua
trinh thuc thi cac cdng viéc
c6 lién quan dén dép ung
yéu cau khach hang va dé
ra ca&c bién phap xu ly,
ngan chian mét cach doc

lap

5.4. Lam viéc duoc véi cac
co quan to chic bén ngoai
(bd, nganh, cap trén...) dé
thuc hién cac giai phép
dép tng t6t nhat nhu cau
khach hang

3.5. C6 kha ning dat ra
muc uu tién va phan bb
c&c ngudn luc sin ¢ dé
giai quyét cac cong viéc co
lién quan dén dép ung nhu
cau khach hang trong
truong hop khan cip hoic

kho luong

45. CO thé do tao va
huéng dan, gidam sé céc
hoat dong c6 lién quan dén
dép tng nhu cidu khéch
hang

5.5. Xay dung van héalam
viéc vé6i céc ddi tac cung
cap dich vu khéc dé thiét
lap c&c muc do chat lugng
va két qua dich vu nham
bao dam ludn théa man
cic yéu ciau cua khéch

hang

4.6. CO kha niang tham gia
vao quétrinh xéy dyng cac
chinh s&ch, qui dinh & cap

Ban c6 lién quan dén d&p

5.6. C6 kha nang chu tri,
diéu phdi qua trinh xay
dung céc chinh sach, qui

dinh ¢ cip Ban c6 lién




rng nhu cau khach hang | quan dén d4p ung nhu cau
khéch hang

5.7. C6 kha nang huéng
két qua dich vu phuc vu
khéch hang lén tam chién

lugc cua Ban




TEN NANG LUC

C003

Thich w&ng véi sir thay ddi

Loai: Cot 16i

Cap

Murc 1 Mc 2 Murc 3 Murc 4 Muc 5
- Kien thirc: C6 thé danh 2 , .
A A . ... |- Kien thic: Sang tao
o s gia, lién két, hoan thién, »
. . | - Kién thizc: Hé thong, | =, | ~ o, | moi
- Kien thic: Hiéu va huéng dan nguoi khac

- Kién thic: Ghi nhé
- Thai doé: Ghi nhdn;
- Thyc hanh: Lam theo
chi ddn

- Thai do: Co trach
nhiéem;

- Thec hanh: Can ban
song van cin giam sat

va vdn dung duwoc
- Thai do: CO6 quan
diém rd rang, nhat
quan;

- Thuc hanh: Bgc ldp

- Thai do: Tac dong,
phoi hop dén nguoi
khac;

- Thyc hanh: Dgc lap,
phiic tap, xir Iy phat sinh,
huréng dan va giam sat

- Thai do: Gia tri riéng,
tao thanh wvan hoa;
- Thyc hanh: Dgc lap,
phiic tap, duw doan, xi ly
phat sinh lon, dao teo
nguoi khéac

1.1. Biét va cip nhat
duoc nhitng thay doi
dang dién ra & Ban (thay
ddi vé chién lugc, ta co

ciu, ké hoach kinh
doanh, qui ché, qui
dinh...)

2.1. Hiéu va ly giai
duoc sy cin thiét phai
c6 nhiing thay doi
dang diénrad Ban

3.1. Mot céch hé thong,
nghién cau tim toi
nhirng thdng tin, kién
thiac, co hoi trong Iinh
vuc minh phu tréch, tu
d6 xac dinh xu thé va
tim kiém nhitng co hoi
mai.

41. Ludbn ludbn c6 su
nghién cau V& nhing
thay ddi trong chinh séch
chién luoc cua Ban phu
hop véi xu hudng phét
trién cia nganh va thi
truong

5.1. Khuyén khich moi
nguoi suy nghi mot céach
sang tao, tim ra nhirng
dinh huéng, nhitng hé
thong va phuong thac
méi dé phét trién va &p
dung hiéu qua cho Ban




1.2. Thuong khong dinh
kién, sin sang ling nghe,
va ghi nhan nhitng du
dinh hay ké hoach thay
d6i mang lai lgi ich tét
hon cho t6 chirc

22. Thé hién tréch
nhiém, cam két, ang
ho thuc hién nhirng
thay doi co lgi cho to
chtc

3.2. Thé hién quan diém
manh mg, rd rang, nhat
quén ung ho nhitng thay
d6i co lgi cho bo phan,
Ban.

4.2. Giup nguoi khéc
hiéu dugc lgi ich, sr cin
thiét phai thay doi, coi
thay d6i va nhiing tinh
hubng méi 1a co hoi dé
hoc tap va phét trién ban
than

5. 2. Anh huong va thic
day giatri van hoa - ludn
thich (ing véi s thay doi
o Ban.

1.3. Chap nhan va thyc
hién theo nhiing thay doi
co lgi cho t6 chac khi
duogc giai thich va thuyét
phuc

2.3. Hoc hoi, tiép nhan
nhirng cai mai, va &
dung véo thyc tién caa
bo phan dé nang cao
hiéu qua cong viéc

3.3. CO nhitng dé xuat
cai tién, thay doi céch
lam mang lai hiéu qua
hon cho b phan, Ban.

4.3. Chu dong tim kiém
c&c co hoi mai, bién
nhitng co hoi nay thanh
céc chuong trinh hanh
dong cu thé va thuyét
phuc dugc nhitng nguoi
lién quan thyc hién cac
chuong trinh ndy

5.3. CO thé dan dat, dong
vién, khich 1€ nguoi khéc
thuc hién nhirng du an
thay d6i ¢ tam Ban

2.4. CH thé xé& dinh
duoc nhing van dé
pha sinh trong qua
trinh thuyc hién nhirng
thay doi va béo céo
lén c&c cap c6 tham
quyén

34. X& dinh duoc
nhirng van dé phat sinh
trong qué trinh thuc thi
dy &n thay d6i cia bo
phan, Ban va duaracéc
bién phap giai quyét
mot cach doc 1ap

44. CO thé phan doan
truéc dugc nhirtng van co
thé dé phé sinh trong
qué trinh thyc thi céc
chuong trinh d6i méi caa
bo phan, Ban vadé ra cac
bién phdp xu ly, ngan
chan mot cach doc lap

54. bua ra nhitng chi
dan dé giai quyét hieu
qua va linh hoat nhirng
van dé lién quan dén sy
thay doi




3.5. C6 thé tim céch thu
hat dugc ngudn lyc dé
thuc hién céc thay doi
cuaBan

45. C6 thé d2o tao va
huéng dan, giam sa
nguoi khéc thuc hién cac
chwong trinh thay doi

5.5. C6 kha nang quan ly
qua trinh thay d6i, tao co
s cho qua trinh thay doi
dién ra nhanh chong va
hiéu qua ma khdng bi
giam nang suét

4.6. CO6 kha nang tham
gia vao qué trinh xay
dung céc chinh sach, qui
dinh cia Ban cO lién
quan thic day sy dbi méi
vathay doi

5.6. CO kha nang chu tri,
diéu phdi qua trinh xay
dung quy trinh quan tri
thay doi va co ché hd
trg/nguon luc dé tién
hanh thay d6i mot céch
hiéu qua

5.7. C6 kha nang nhanh
chong diéu chinh céc
chién lugc, ké hoach va
chi din dé thich ttng voi
mdi truong cdng nghé va
kinh doanh luén thay doi




B —NHOM NANG LUC BO TRQ

TEN NANG LUC

PO02

Giaotiép

Loai: Bé tro

Mic 1 Mikc 2 Mikc 3 Muc 4 Mic 5
Hiéu  biét Hiéu biét e Hiéu biét sau rgng,
9 e - . R Hiéeu biet sau, thanh | ’ X
Hiéu biet co | totlam dwoc mot | sAu, thanh thao kj thanh thgo, c6 kha nang dao

ban, lamtsi thiéu

phan, can sy giam
sat hé tro

nang, lam duwoc

doclap

thao ky nang, sang tqo, hoan
toan doc lap

tao/ gay anh huong, sang tao
mdi

11. Mo ta
duoc so lugc cac
phuong  phap
nguyén tic giao tiép

va

21. Mo ta
duwoc co ban céac
phuong  phap
nguyeén tic giao tiép

va

31l. M6 ta
chinh xéc va day
da
phép va nguyén tic

cac phuong

giao tiép

41. banh gi&d uu,
nhuoc diém va lua chon céc
phuong phédp giao tiép phu
hop dé & dung hiéu qua;

51. Tu xay dung
phuong phédp va nguyén tic
giao tiép; Do tao duoc cho

ngudi khéc ki nang giao tiép

12.C6  kién
thirc so bo vé c&c qui
tic giao tiép, ng xir

tai bo phan, Ban,

22.C6 kién
thac co ban vé cac
qui tic giao tiép, ung

xu tai bo phan, Ban,

32.C6 kién
thirc chuyén sau vé
c&c qui tic giao

tiép, ng xur tai bo

42.C6 kién thic siu
rong vé cac qui tic giao tiép,
ung xu tai bo phan, Ban,

Tong cong ty.

52. C6 kién thuc sau
rong vé giao tiép dé oo thé
tham gia soan thao cac qui tic

gieo tiép, tng xir tai bo phan,




Tong cong ty. Tong cong ty. phan, Ban, Tong Ban, Tong cong ty.
cong ty.
33. Sén o
23. Chu dong i _ 43. CO y thuc tao cam .
13. Quan sang ho trg nguoi 53. Thé hién tinh sng

tam, sin sang hoc
hoi va rén luyén kha

nang giao tiép

tao ra cé&c tinh huéng
giao tiép dé ren
luyén kha nang giao

tiép

khéc

kién tao va thuc

trong viéc

hanh céc ky ning

giao tiép

hang cho nguoi khéc trong
hoat dong giao tiép théng qua
ky nang giao tiép ¢ mic do

cao cuaban than

tao, khdng nguirng hoc hoi va
d6i méi trong céc hoat dong

giao tiép

24. Dién dat
y tuong/suy nghi vé
mot van dé c6 mirc
d¢ phuac tap trung
binh moét céch rd

rang, dé hiéu

34. Dién dat
y tuong/suy nghi
vé mot van dé co
mic do phac tap
cao mot cach rd

rang, dé hiéu

44. Duy tri dugc trong
tam hoac muc dich giao tiép
va trinh bay y tuong / thdng
tin voi cau tric mach lac,

logic

54. Dan dan duoc
nguoi khéc tap trung vao
trong tam cua cudc giao tiép
bang nhiing y twong /théng
tin phac tap Vv6i cau tric

mach lac, logic

35. C6 kha
nang nhan bié va
xt ly cac tinh
hubng phé sinh
ngoai ké hoach khi

thyc hién giao tiép

45. C6 kha nang nhan
biét va xir ly céc tinh huéng
phét sinh ngodi ké hoach khi
thuc hién giao tiép c6 mac do

phuc tap cao

55.C6 kha nang phan
doén, dy béo céc tinh hubng
phtc tap c6 thé xay ra trong
qua trinh giao tiép va chuan
bi céc (g xir phil hop dé giai
quyét




thong thuong

46. Sir dung hé thong
thdng tin da dang, xay dung
phuong phdp va chién luoc
hop ly dé thic day d6i thoai

vachia s¢ thong tin

56. Sir dung hé théng
thdng tin da dang, xay dung
phuong phdp va chién luoc
hop |y dé tao Idng tin cho ddi

téc giao tiép

57. Huéng dan, kém
cap nguoi khéc ap dung céc
nguyén tic, phuong phép va

céc ky nang giao tiép




TEN NANG LUC

PO03

Cap

Thuyét trinh

Loai: Bé tro

Mic 1 Muc 2 Murc 3 Murc 4 Muc 5
. Hiéu biét totlam| Hiéu biét <au, | Hiéu biét sau, thanh thgo ky | Hiéu biét sau rgng, thanh
Hieu biet co ban, . . 5 . . 5 .
duwoc mot phan, can | thanh thgo kj nang, | nang, sang teo, hoan toan | theo, c6 khd nang dao teol

lamtéi thiéu

srgidm st hé tro

lam duoc doc lap

doclap

gay anh huong, sAng tao mai

11. M6 ta duoc so
lugc cac phuong
phép va nguyén tic
thuyét trinh

21. M6 ta duoc co
ban cac phuong phép
va nguyén tic thuyét
trinh

31. M6 ta chinh
xéc va day du cac
phuong phap va
nguyén tic thuyét
trinh

41. Panh gia uu, nhugc diém
va lya chon cac phuong phap
thuyét trinh phi hop dé &
dung hiéu qua;

51. Tu xé& dung phuong
phép va nguyén tic thuyét
trinh; Dao tao duoc cho
ngudi khéc ky nang thuyét
trinh

12. Quan tam, sin
sang hoc hoi va ren
luyén  kha
thuyét trinh

nang

22. Chu dong tao ra
tinh
thuyét trinh dé rén
luyén  kha
thuyét trinh

céc hubng

nang

32. San sang hd trg
nguoi
viec kién tao va
thec hanh céc k§

kh&c trong

nang thuyét trinh

42. CO y thic tao cam hang
cho nguoi khéc trong khi
thuyét trinh théng qua k¥
nang thuyét trinh & mac do

Cao

52. Thé hién tinh sang tao,
khéng ngirng hoc hoi va ddi
méi trong khi thuyét trinh

13. Khong thé hién

ré rang y kién coa

23. Thé hién duoc y

kién cuaban than

33. Trinh bay cb

CAu trGc mach lac,

43. Trinh bay c6 ciu tric

mach lac, logic y kién cua

53. Trinh bay c6 ciu trdc

mach lac, logic y kién cua




ban than (dién dat
khdng du y hoac lan

man, dai dong)

logic y kién caa

ban than

ban than khién nguoi nghe co

thé hiéu duoc rd rang

ban than khién nguoi nghe bi
thuyét phuc

14. Trinh bay khéng
co diém trong tam,
quén mat cha dé
chinh trong khi dang
trinh bay

24. Trinh bay co6

trong tadm nhung

chua hé thong

34. Trinh bay cb
trong tdm va hé
théng

44. Lam rd cé&c y trinh bay tao

an tuong tét cho nguoi nghe

54. Lam rd céc y trinh bay tao

s 16i cudn cho nguoi nghe

15. Quanly thoi gian
cho bai thuyét trinh
kém (thira hoac thiéu
thoi
dung d& dinh)

gian cho nai

25. Phan Dbo  thoi
gian cho ba thuyét
trinh chua phu hop,
khéng linh hoat diéu
chinh huéng t6i nhu

cau nguoi nghe

35. Phan bo thoi
gian cho bai thuyét
trinh pha hop véi

muc tiéu dé ra

45. Quan ly thoi gian cho bai
thuyét trinh t6t

55. Quan ly thoi gian cho ba
thuyét trinh t5t va phl hop

Vi d6i tugng tham du

16. Chua khuyén
khich dwoc nguoi
khédc tham gia vao
qua trinh trao do6i vé

ndi dung thuyét trinh

26. Khuyén khich
khéac

tham gia vao qua

dugc nguoi

trinh trao d6i vé noi
dung thuyét trinh
nhung chua thanh hé
thong

36. Thuong xuyén
khuyén khich duoc
nguoi
gia trao ddi vé noi

nghe tham

dung thuyét trinh

46. Ludn khuyén khich duoc
nguodi nghe tham gia trao doi

vé noi dung thuyét trinh

56. Tao cam hing cho nguoi
nghe va I6i kéo dugc nguoi
nghe tham gia trao d6i vé noi

dung thuyét trinh




37. Sir dung t6t cac
cdng cu hd trg hinh
anh trong thuyét
trinh, gdy an tugng

t6t voi ngudi nghe

47. Str dung dugc cac dir kién
da chiéu, tong hop dé bién
luan cho luan diém caa minh

trong khi trinh bay

57. Sir dung duoc cac dir kién
da chiéu, tong hop dé bién
luan cho luan diém tuong ddi
phuc tap caa minh trong khi
trinh bay

48. Nhay bén vé mirc ¢ quan
tm cia nguoi nghe dé diédu
chinh trinh bay, xir ly tét cac

cau hoi cua nguoi nghe

58. Du doan duoc muc do
quan tam cia ngudi nghe dé
diéu chinh trinh bay, xu ly t6t

céc cau hoi cianguoi nghe

59. Huéng dan, kém cip
NQuoi
nguyén tic, phuong phép va

khdc & dung Ccéc

céc ky nang thuyét trinh




TEN NANG LUC P006

Thwong lweng, dam phan Loai: Bé tro

Cap

Mirc 1

Mrc 2

Mic 3

Mc 4

Mc 5

Hiéu biét co ban,

lamtéi thiéu

Hiéu biét tot,1am duwoc mot
phdn, can sy giam sat ho

tro

Hiéu biét sdu, thanh
thao ky nang, lam dwoc
doclap

Hiéu biét sAu, thanh
thao ky nang, sang tqo,
hoan toan déc ldp

Hiéu biét sau rgng, thanh
thgo, cd kha nang dao tao/
gay anh huweong, sAng tao mai

11. M6 ta duoc so
lugc quy trinh
(c&c budc) tién

hanh dam phén

21. M0 ta dugc co ban quy
trinh (cac bugc) tién hanh
dam phan nhung chua ép
dung thuan thuc trong dam
phan

31. Hiéu duoc nhirng
mong mudn, quan tam,
sr loling vavi thé caa
céc bén lién quan dén

viéc dam phan

41. C6 kha nang lam rd
duoc mong mudn, quan
tam, sy lo ling va vi
thé cua céc bén lién

quan dén viéc dam phén

51. Hiéu sAu sic nhitng mong
mubn, quan tdm, sy lo ling
va vi thé cua cac bén lién

quan dén viéc dam phén

12. M6 ta duoc so
lugc nhirng
phuong phép va
nguyén tic co ban

trong dam phan

22. M0 ta dugc rd rang va
day du nhitng phuong
phép va nguyén tac co ban
trong dam phén nhung
khong & dung mot céach
nhat quan khi tién hanh

dam phan

32. X& dung co SO
chung bang viéc chi ra
duoc nhirng diém dong

thuan gitra cac bén

42. St dung nhing
phuonp phdp phu hop
dé goi mo nhitng diém
déng thuan gita céc

A

bén

52. Suy luan logic dé phén
doén chinh x&c nhiing diém
déng thuan va tao sy than

thién, hiéu biét 1an nhau




13. Chua xéac dinh
duoc cac diém bat

dong gitra cac bén

23. X& dinh duoc cac
diém bat dong gita céac
bén nhung chua tap trung
dugc chi y cia cac bén
Va0 giai quyét nhirng diém
bat dong do

33. X& dinh duoc
twong ddi chinh xé&c céc
diém bét dong giita cac
bén va tap trung cha y
cua ca&c bén vao giai
quyét nhirng diém bét
ddng

43. Xé& dinh dugc
chinh xéc céc diém bat
ddng giita cac bén va
tap trung cha y cua céc
quyét
nhirng diém bét dong

bén vao giai

53. Xé&c dinh dugc rat chinh
xéc céc diém bat dong trong
va tap trung chi y cua céc
bén vao giai quyét nhing
diém bét dong va tao sy than

thién

34. Xt ly c&c phan tng
tinh cam (buc xdc,
nong gian) hoiac xung

dot mang tinh xay dyng

44. Xur ly céc phan ung
tinh cam (bac Xxdc,
nong gian) hoiac xung
dét mot cach hiéu qua

mang tinh x&y dung cao

54. Kiém ché duoc c&c phan
ung tinh cam (buc xdc, néng
gian) hoic xung dot dé tao

mai truong than thign

35. Hiéu rd valua chon
céc ky thuat hoac chién
lugc dam phén phu hop
moi khi tham gia dam

phan

45. Hiéu rat rd va lva
chon céc ky thuat hoac
chién lugc dam phén
hiéu qua moéi khi tham

giadam phéan

55. Hiéu sau sic va lya chon
céc ky thuat hodc chién luoc
dam hiéu qua cao méi khi

tham giadam phan

46. Tao sy ung ho cua
doi
nhirng tinh hubng théng

phuong  trong

thuong bang viéc chi ra

56. Tao sy ung ho cua ddi
phuong trong nhitng tinh
hubng phuc tap bang viéc chi

ra dugc gia tri cho cac giai




dugc giatri cho céc giai
phdap ma minh mong
mudn gan véi nhu cau

cuadéi phuong

phdp ma minh mong mudn
gin véi nhu ciu caa doi

phuong

57. Tim kiém va dat duogc giai
phdp cé& bén cung thing
théng qua qua trinh cho-va-
nhan trong do6 thtra nhan nhu

cau/loi ich cbt 16i cia cac bén

58. Huan luyén nguoi khéc vé
phuong phdp, nguyén tic va
k¥ ning dam phén dat hi¢u

qua tot




C—-NHOM NANG LUC CHUYEN MON

TEN NANG LUC

FO08

Quan ly va thyc hién dau tu

L oai: Chuyén mon

Cap

guan tam
- Thyc hanh: Lam theo
chi ddn

nhiém
- Thee hanh: Can ban
song van cin giam sat

- Thai dg: Chu déng,
c6 quan diém rd rang,
nhat quan
- Thuc hanh: Béc ldp

hop d@én nguoi khéc
- Thuc hanh: Dgc ldap,
phic tap, xi |y phat sinh,
giam sat

Mic 1 Mic 2 Mic 3 Mic 4 Mic 5
- Kién thirc: Hé | - Kién thirc: CO thé danh | - Kién thirc: SAng tao méi
- Kién thizc: Ghi nho | - Kién thizc: Hiéu | théng, va vdn dung | gid, lién két, hoan thién | - Thai dg: Gia tri riéng, tao
- Thai do: Ghi nhgn, | - Thai do: Trach | duoc - Théi do: TAc déng, phéi | thanh van héa

- Thuc hanh: Béc ldp, phirc

tap, du doan, xu- ly phat sinh
l6n, dao tgo hwéng dan
nguoi khéac

1.1. Nhan biét so bo vé
cac van ban phap luat
lién quan dén hoat dong
dau tu; Giai thich duoc
céc dinh nghia trong
Luat, Nghi dinh, Thong

tu;

2.1. Trinh bay co ban
vé trinh ty, tha tuc dau
tu theo céc qui dinh,
qui pham phap luat
hién hanh cua Viét
Nam; Giai thich duoc
pham vi & dung cua
Luat, Nghi dinh,
Thong tu;

3.1. Trinh bay day du
vé trinh tu, tha tuc dau
tu theo c&c qui dinh,
qui pham phap luat
hién hanh cia Viét
Nam;

4.1. Hiéu biét chuyén sau
Vé trinh ty, thi tuc dau tu
trong linh vuc Vién thdng
theo cac qui dinh, qui
pham phap luat hién hanh
cuaViét Nam;

5.1. Hiéu biét sdu rong vé
linh vyc dau tu dé cd thé
truyén dat, huéng din, dao
tao cho nguoi khéac cung
thuc hién;




1.2. M6 ta duoc so bd
c&c busc cdbng viéc
trong quy trinh dau tu
cua Tong cong ty, Ban.
Phan biét dugc phan
cip va uy quyén phé
duyét trong Tap doan,
Téng cong ty, Ban.

2.2. Hiéu biét chung
vé qui trinh dau tu
hién hanh caa Tap
doan, Téng cong ty,
Ban.

3.2. Hiéu biét day du
vé qui trinh dau tu
hién hanh caa Tap
doan, Téng cong ty,
Ban.

4.2. Téng hop, phan tich,
déng gop y kién cho céc
chinh sach, qui dinh vé
dau tu ¢ cap Tong cong ty,
Ban;

5.2. Tong hop, phan tich,
déng gop y kién cho céc
chinh s&ch, qui dinh vé& dau
tu & cip Tap doan;

1.3. Y thirc duoc nhitng
nhirng téc dong co ban
cua céc chinh sach, luat
phép dau tu dén hoat
dong cia Ban.

2.3. Trinh bay duoc
nhitng t&c dong co ban
cua c&c chinh sach,
luat phdp dau tu dén
hoat dong cua Ban.

3.3. M6 ta dugc s
khédc nhau trong qui
trinh, thi tuc dau tu
dbi c& khoan
muc, du & dau tu
kh&c nhau trong linh
vuc Vién thong phan
theo mtrc d6 vén hoac
loai hinh dau tu;

VoI

4.3. Phan tich duoc su
kh&c nhau trong qui trinh,
thi tuc dau tu dbi voi cac
khoan muc, du an dau tu
khéc nhau trong Iinh vyuc
Vién thong phan theo mirc
d6 vdn hoic loai hinh dau
tu;

5.3. D& xuit, soan thao céc
qui dinh, chinh s&ch co lién
quan dén hoat dong dau tu &
cap Tong cong ty va Tap
doan

1.4. C6 kha nang thuc
hién duoc mot 5 cac
cdng viéc co ban va
don gian trong qua trinh
quan ly va thuc hién
dau tu nhu 14p ké hoach
dau tu, lap ké hoach

2.4. CO kha nang thuc
hién dugc mot sd céac
cdng viéc c6 muac do
phiac tap trung binh
trong qua trinh quan
ly va thyc hién dau tu
nhu 1ap ké hoach dau

3.4. CO kha nang dam
nhiém dugc mot mang
cong viéc doc lap
trong qua trinh quan
ly va thyc hién dau tu
nhu [ap ké hoach dau
tu, lap ké hoach nguon

4.4. C6 kha nang to chirc
va giam sat dugc quatrinh
thuyc hién mot mang cong
viéc doc lap trong qua
trinh quan ly va thyc hién
dau tu nhu 1ap ké hoach
dau tu, lap ké hoach ngudn

5.4. C6 kha nang to chirc va
gidm sét toan bo qua trinh
quan ly va thyc hién dau tu
nhu 1ap ké hoach dau tu, 1ap
ké hoach nguon vén, giam
sa va danh gid hiéu qua du
an....




nguon von, giam sét va

dénh gid hiéu qua du
an....

tu, 14p ké hoach nguon
vén, giam st va danh
gia hiéu du
an....dudi sy ho tro,
gidm s& cua nguoi
khéac

qua

von, giam sat va danh
giahiéu qua du an....

von, giam sat va déanh gia
hiéu qua du an....

2.5. Biét béo cdo Ién
céc cip quan ly c6
thim quyén vé céc
van dé phét sinh ngoai
kha ning va thim
quyén trong quéa trinh
trién khai thuc hién
dau tu

35. Trién khai céc
cong viéc hoac mot
cong doan cu thé
trong qué trinh trién
khai thuc hién dau tu;
boc 1ap theo dbi, gidm
sat mot mang, linh
vuc cbng viéc trong
qua trinh trién Khai
thuc hién mét du an
dau tu

45. Té chic quan ly va
thuc hién toan b quatrinh
dau tu hoic c6 kha ning
doc lap theo doi, giam i,
dénh gid hiéu qua caatoan
b6 du an;

55. Bé xuit cai tién hiéu
qua dau tu

3.6. Hiéu duoc cac
bdo cao, phan tich,
tong hop vé vén va
nguén vén caa Ban,
Téng cong ty;Tham
dinh hoac thuc hién
nhitng tinh toén, phan

4.6. Thim dinh hoac thuc
hién nhirng tinh toén, phén
tich td chinh ddi
nhirng du n dau tu co qui
md vén 16n va thoi han
dau tu dai;

VoI

5.6. Tong hop, phan tich,
déng gop y kién cho céc
chinh séch, qui dinh, chién
lugc vé dau tu trong nganh
hoic ¢ cap qubc gia.




tich tai chinh dbi véi
nhirng du &n dau tu oo
qui md vira va trung
binh

4.7. Nhan biét, ¢anh gia va
giai quyét cac vuong mac
trong trong qud trinh trién
khai thuc hién dau tu,
Nhan dién cac rai ro od thé
xay ratrong qud trinh dau
tu du an;

5.7. Bé xuit vatd chuc trién
khai thuc hién céc bién phédp
khic phuc, phong ngira
nhirng rai ro caa du an dau
tu;

5.8. Du doan, danh gia va
dé xuit phwong &n khic
phuc, phong ngira dbi Véi
c&c van dé vuéng mic co
thé xay ra trong qua trinh
trién khai thuc hién dau tu.




TEN NANG LUC

FO09

Cap

P4Au thau va mua sim

Loai: Chuyén moén

Mic 1 Mic 2 Mic 3 Muc 4 Muc 5

-, _ -, o, -, , - Kién thirc: C6 thé danh -, ’ )

- Kien thic: Ghi | - Kien thic: Hiéu | - Kién thic: Hé thong, | = X ) - Kién thuc: Sang tgo mai
" 5 X gia, lién ket, hoan thién " » .

nho - Thai do: Trach|va wvgn dung duoc » 5 - Thai do: Gia tri riéng, tao

» . . o | - Thai dg: Tac dong, | i
- Théai do: Ghi nhgn, | nhiém - Thai dg: Chu dong, co . ; _ | thanh van héa

R X o . | phoi hop den nguoi khac X

quan tam| - Thyc hanh: Can | quan diém rd rang, nhat - Thyc hanh: Dgc ldp, phirc tap,

- Thyc hanh: Lam
theo ch/ dan

bin song van can

giam sat

quan
- Thyec hanh: Pgc ldp

- Thyc hanh: Dgc lap,
pheic tap, X ly phat sinh,
gidm sat

du doén, xir ly phét sinh lon, dao

ta0 huéng dan nguoi khéc

1.1. Mo ta dugc mot
sb noi dung co ban
vé thé thuc trinh bay
dau ba, & dung
dugc vao bdi canh

cua Ban, Tong cong

21. M6 ta duoc
twong dbi day du
céc noi dung vé thé
thirc trinh bay dau
bai, 4 dung duoc

vao bdi canh cua

3.1. M6 ta duoc chinh
xéc va day du céc thé
thic trinh bay dau bai
thiu, & dung dugc vao
bdi canh Ban, Tong cong

ty dé tao dau bai phu hop

4.1. Co thé hd tro nguoi
khac trinh bay, mod ta
dugc chinh xé&c va day dua
céc thé thac trinh bay
dau ba thau, & dung

duoc vao bdi canh cua

5.1. Co6 thé dao tao cho nhiéu
ngudi vé phuong thirc trinh bay,
md ta chinh xac va day du céc
thé thirc trinh bay dau bai thau,
&p dung dugc vao bdi canh caa

Ban, Tong cong ty dé tao dau bai




ty dé tao dau bai phu
hop

Ban, Tong cong ty
dé tao dau ba phu
hop dudi sx huong

dan cia cap trén

Ban, Tong cong ty dé tao

dau bai phl hop

pht hop

1.2. M6 ta dugc mot
phdn qui trinh mua
sim cua Ban, Tong
cong ty vai y thirc rd
rang vé viéc tuan tha

ddng qui trinh

2.2. M6 ta duoc
trong ddi day du
qui trinh mua sim
cia Ban, Tong
cong ty va tuén thu

dung qui trinh

3.2. M6 ta duogc day du
va chinh xac qui trinh
mua sim cua Ban, Téng
cong ty va tuén thu ding

céc quy trinh

4.2. Md ta duoc chinh
X4 qui trinh mua sim
caaBan, Tong cong ty va
tuén thu dung quy trinh;
déng gop y kién cai tién

quy trinh mua sim

5.2. M ta dugc chinh xac qui
trinh mua sim caa Ban, Tong
cdng ty va tuén tha dang quy
trinh; dong gop y kién cai tién

quy trinh mua sim

1.3.Thiét lap duogc
mot sb noi dung Ky
thuat/ thuong mai co
ban trong pham vi
thim quyén c6 mic
d6 phu hop tuong
ddi voi thuc t& cua

Ban, Tong cong ty

2.3.Thiét lap duogc
nhiéu noi dung ky
thuat/ thuong mai
trong pham vi thim
quyén c6 mac do
phl hop tuong ddi
v6i thuc té cua

Ban, Tng cong ty

3.3. Thiét lap duoc da sd
céc noi dung ky thuat/
thuong mai trong pham
vi tham quyén c6 phl
hop Vvéi thuc té cua Ban,
Téng cong ty

43. Thiét lap duoc hau
hét cac noi dung Ky
thuat/ thwong mai trong
pham vi tham quyén phi
hop Vvéi thuc té caa Ban,
Téng cong ty, xu ly tinh
hubng trong dau thau phi
hop voi luat va céc quy

dinh lién quan

5.3. Thiét 1ap duoc tat ca cac nji
dung k¥ thuat/ thuong mai trong
pham vi tham quyén phi hop
véi thyc té Ban, Tong cong ty,
xir ly tinh hudng trong dau thau
phu hop voi luat va cac quy dinh

lién quan




1.4.X4& dinh duoc
c& nhu ciu mua
sim & muc do co
ban cta bo phan/don

Vi.

2.4. X&c dinh dung
nhu cau mua sim
cho bo phan/don vi
nhung chua cha
dong dua ra dugc
dé xuit mua sim

phtt hop

3.4. Xé&c dinh dang nhu
ciu mua sim cho bo
phan/don vi va dua ra dé

Xuit muasim phu hop

4.4. Xé&c dinh dang nhu
ciu mua sim cho bo
phan/don vi va dua ra dé
xuit mua sim phu hop,

hiéu qua

5.4. X&c dinh dGng nhu ciu mua
sim cho bd phan/don vi va dua
ra dé xuat mua sim phd hop,

hiéu qua

15. M6 ta duoc &
muc do so bo vadon
gian céc dac diém
dich vu/hang héa can

mua

2.5. Mb ta duoc co
ban dic diém dich
vu/hang hoéa cin
mua, can se hudng

dan ciia nguoi khéac

3.5. M6 ta chinh x&c va
day du dic diém dich
vu/hang héa can mua dé
dua ra yéu cau mua sim
dich vu/hang hod phu

hop véi muc tiéu sir dung

4.5. M6 ta chinh xac va
day du dic diém dich
vu/hang hda can mua dé
dua ra yéu cau mua sim
dich vu/hang hod phu
hop véi muc tiéu sir dung

va hiéu qua vé chi phi

5.5. M6 ta chinh x&c va day du
dic diém dich vu/hang hoéa can
mua dé dua ra yéu ciu mua sim
dich vu/hdang hod phu hop Vvoi
muc tiéu sir dung va hiéu qua vé

chi phi

1.6.C6 kha niang tim
kiém danh sich céac
nha cung cip phuc
vu cho nhu ciu don

hang

2.6. Tim kiém nha
cung cap uy tin phu
hop v6i nhu cau
mua sim véi sur chi
dan ciia nguoi khéac

3.6. Cha dong tim kiém
dugc nha cung cap uy tin
phu hop voi nhu cau mua
sam. Nam virng nang luc
cia c&c nha cung cip

tuong ty.

4.6. Cha dong tim kiém
duoc nha cung cap uy tin
phu hop véi nhu cau mua
sam. Nam virng nang luc
cia cac nha cung cip
trong tu va phét trién
dugc cac phuong an mua
sim du phong

5.6. Chu dong tim kiém duoc
nha cung cap uy tin phl hop Véi
nhu cau mua sim. Nim ving
nang luc caa cac nha cung cip
trong tu, phé trién duoc céc

phuong 4n mua sim du phong




2.7. Xa&y duyng va
ap dung duoc hé
tiu chi dénh gia
phi hop dé chon
dugc nha cung cap
da nang luc dudi
sy huong dan caa
nguoi khac

3.7. X& dung va ép
dung dugc hé tiéu chi
dénh gia phu hop dé
chon dugc nha cung cip
da nang luc mot cach doc
lap, dua trén céc tién 18,

tinh huéng thong dung

47. Xé& dung va &
dung dugc hé tiéu chi
danh gia phu hop dé
chon duoc nha cung cip
du nang lyc, ngay ca
trong cac tinh hudng

chuaco tién ¢

5.7. Xéy dung va &p dung duoc
hé tiéu chi danh gia phu hop dé
chon dugc nhacung cip di nang
lyc ngay ca trong céc tinh huéng
chua co tién I¢, tao duoc céc
nguyén tic mai trong viéc xay

dung hé tiéu chi

2.8. bam phan voi
nhd cung  Ccap
nhung chua dem lai
hiéu qua nhu mong
mudn, van can sy
hd trg khi dam
phan

38. bam phan thuong
thao hiéu qua véi nha
cung cip trong céc tinh

hubng co nhiéu tién ¢

4.8. bam phan thuong
thao hiéu qua vai nha
cung cip trong céc tinh

hubng co it tién 18

5.8. bam phan thuong thao hiéu
qua véi nha cung cip ngay ca
trong c&c tinh huéng chua co

tiénlé

2.9. Pha hién céc
diém chua phd hop
cua quy trinh Iya
chon nha cung cép,
dé xuat nhirng sira
d6i can thiét coa
quy trinh, hoac
chinh sach, tiéu chi

3.9. X&y dung dugc tai
lieu huong dan quy trinh
lya chon nha cung cip

pht hop

49. X&y dung duogc ta
lieu huéng dan quy trinh
va bo tiéu chi lya chon

nha cung cip phu hop

5.9. Xéy dung dugc toan bo cac
tai lieu huéng dan vé quy trinh,
tiéu chi va chinh sach lya chon

nha cung cip phd hop.




3.10. Quan ly nha cung
cap, dam bao giao hang
dang tién do, chat luong,

yéu cau ky thuat

4.10. Quan ly nha cung
cap, dam bao giao hang
dung tién do, chat luong,
yéu cau ky thuat, ké ca

khi ¢6 s ¢b phét sinh

5.10. Quan ly nha cung cip, dam
bao giao hang dudng tién do, chat
lwong, yéu cau ky thuat, ké ca

khi ¢6 sy ¢b phét sinh

4.11. Huan luyén dugc
nguoi  khac thuc hién
dugc mot sb phan trong
chudi k§ ning lya chon

nha cung cap

5.11. Huan luyén dugc nguoi
khéc vé phuong phép lva chon,
nguyén tic xay dyng tiéu chi va

ki nang lya chon nha cung cap

5.12. D20 tao ngudi khéc |am tot

cdng téc mua sim




TEN NANG LUC F052

Quan ly quan hé Khéach hang Loai: Chuyén mon
Mirc 1 Mirc 2 Mirc 3 Mirc 4 Muc 5

- Kién thirc: CO thé danh
- Kién thizc: Ghi | - Kién thic: Hiéu - Kién thirc: Hé thong, | gid, lién két, hoan thién, va | - Kién thic: S4ng tgo mdi

o nhé - Thai dé: Trach va vin dung duwoc | huéng dan  nguoi khé,c - Théi dg: Gia tri riéng, tao
. - Thai do: Ghi | nhi¢m - Thai do: CO6 quan| - Thai do: Tac dong, phoi | thanh van hoa;
. nhan - Thuc hanh: Can diém r6 rang, nhdt|hop dén ngwoi khéc; | - Thiec hanh: Bgc ldp, phirc tap,
- Thuc hanh: |bin song van can | quén - Thuec hanh: Dgc ldp, phirc | di doén, xi ly phat sinh 1on, dao
Lamtheo chi din | giam sat - Thuc hanh: Bgcldp | tap, xi ly phat snh, hudng | tao nguoi khac

ddn va giam sat

1.1. Ghi nh¢ duoc L 4.1. C6 thé danh gia duoc
2.1. Hiéu va mo ta . ) ) R j )
cac quy trinh, o 3.1. H¢ thong duoc cac | cac quy trinh, chinh sach
. . dugc cac van dé co R . . . . \ . X oA s ik ;.
chinh s&ch cham . .| quy trinh, chinh sach | cham soc khach hang, dong | 5.1. Bé xuat cai tien, thay doi
, .| ban lien quan dén . , R B \ ,
s0c, phuc vy khéch R ) ) cham sdc va phuc vu | gop thay doi quy trinh chinh | chinh s&ch, quy trinh cham s6c
qui trinh, chinh sach ) . . ) . . _ .
hang cia Ban, i khach hang va van|sach va huong dan nguoi | khédch hang cia Ban
cham soc, phuc vu

Tong cong ty va| dung dugc vao thucté | khéc thyc hién & dung
khach hang.

Tap doan chinh s&ch




1.2.Biét duoc céc
tiéu chi phan loai

khéch hang hién

2.2. C6 nhitng hiéu
biét co ban va nhu

cau cua khach hang

32. Cha dong
kiém, thu thap thong tin

tim

vé cic nhu ciu cua

khdch hang do minh

4.2. banh gia dugc cac nhu
cau cia khéch hang dé thuc
hién tt hon viéc cham sic

khach va huéng dan nguoi

5.2. Co6 séng tao trong viéc tim
kiém, thu thap théng tin khéch

hang ma khéng can s tro gidp

hanh ciaBan do minh cham sbc khac thuc hién cbng téc
cham soc
cham soc khach hang
1.3. Ghi nhan, san
sang ling nghe, . o
23. Thé hién tréch | 3.3. Thé hién quan

c6 tinh thin hoc
hoi, hiéu duoc y

1
A

nghia va tam
quan trong cua
khéch hang dbi
véi hoat dong cua

Ban

nhiém, cam két trong
quéa trinh thyc hién
cong téc quan ly va
cham soc  khé&ch

hang

diém doc lap, rd rang
nhit quan vé van dé
lién quan dén cbng tac
quan ly va cham soc
khéch hang

4.3. CO thé phdi hop, téc
dong tich cuc dén thd do
cua nguoi khéac vé cong téc
quan ly va cham séc khach

hang

5.3. C6 kha nang dat duoc su
ung ho d6i voi céc dé xuit lién
quan dén céc chinh s&ch chim
soc va quan hé khach hang cua

Ban




2.4. CO thé thuc hién
dugc nhitng cdng
Viéc cin ban co lién
quan dén viéc quan
ly va cham so6c
khach hang voi su
huéng dan cia nguoi
khéc nhu:
- M6 ta duoc céc dac
diém co ban va nhu
cau cua khach hang
do minh cham soc
- Thu thap, tim kiém
thdong tin cd lién
quan dén khéach hang
do minh chim <bc.
- Thyc hién cac hoat
phap
khach

hang theo sy phéan

dong, bién

chaim soc

cong, hugng dan.

3.4. Cha dong thuc hién
cac cdng viéc cod lién
quan dén cong téc quan
ly quan hé¢ khéch hang
va cham s6c khach
nhu:
- banh gi4, phan loai

hang

thir ty, tam quan trong
cua céc loai thdng tin
khach

- Phan tich cac théng

hang.

tin vé khéch hang dé
cha déng dé xuit céc
bién phép cham sdc phu
hop

- Thuc hién céc hoat
dong, bi¢n phap cham

soc khach hang

4.4. C6 thé thuc hién duoc
doc lap cac cbng viéc co
lién quan dén viéc cham soc
va quan ly khach hang nhu:
- Thyuc hién cac bién phap,
hoat dong cham séc khach
hang moi
- Thiét ké, soan thao quy
trinh, quy dinh c06 lién quan
dén hoat dong cham soc,
quan hé khéch hang cia Ban
- Pham tich céc thong tin vé
khéch hang dé thuc hién céc
bién phép cham sbc phu hop
- banh gi4 phén loai thu ty,
tam quan trong cua céc loai

théng tin khéach hang.

5.4. C6 thé hudng dan, gidam sét
nguoi khac thuc hién nhirng
cdng viéc cd muc do phac tap
rat céo co lién quan dén viéc
cham s6c va quan ly quan hé
khéach nhu:

- Pé xuét chién lugc, chinh sach

hang

cham soc va quan hé khach hang
& nhiam nang cao hiéu qua cong
tac cham soc kh&ch hang
- Hiéu biét sAu rong vé quan hé
khéch hang dé co thé duc két cac
kinh nghiém va huéng dan cho
dong nghiép.
- Gidm sa viéc thyc hién cac
hoat dong cham sbc¢ khéch hang
thuong Xuyén.




35. CO6 thé x& dinh
duoc nhirtng vin dé don
gian phét sinh trong qua
trinh thuc thi cac cong
viéc co lien quan dén
cong téc cham soc
khéch hang va duva ra
c&c bién phdp giai

quyét mot cach doc lap

45. Co thé phén dodn duoc
nhirng van dé oo thé phét
sinh trong qua trinh thuc
hién cbng tac cham so6c
khéch hang va dé ra céc
bién phap xir ly kip thoi,

doclap

55. C6 thé x4c dinh va tim ra
giai phap cho hau hét cac van dé
phét sinh cd lién quan dén cong

tac cham soc khéach hang

46. C6 thé dd tao va
huéng dan, gidm st céc
hoat dong cia nhan vién
thuc hién cdng téc cham soc

khéch hang.

5.6. C6 thé gidm sét céc hoat
déng cia nhan vién cham soc,

quan ly khéch hang ¢ cap do cao

5.7. C6 kha ning cha tri, diéu
phbi quéa trinh xdy dung céc
chinh s&ch vé cng tac quan ly
quan hé¢ khach hang va cham soc
khéch hang




TEN NANG LUC

F053

Cap

Quan ly ban hang

Chuyén mén

Muc 1 Mikc 2 Mic 3 Mic 4 Mic 5
- Kién thirc: C6 thé danh
. . _ - Kién thirc: Hé thong, | gid, lién két, hoan thién,va | - Kién thic: Sang tgo myi
- Kien thic: Ghi) Kién thirc: Hiéu |va wvin dung dwoc | huong dan nguoi khac| - Thai dé: Giatri riéng, tgo thanh

nh¢

- Thai do: Ghi nhdgn
- Thyc hanh: Lam
theo chi dan

- Thai do: Trach nhiém
- Thyc hanh: Can ban
soNng van can giam sat

- Thai do: Chu dong,
c6 quan diém rd rang,
nhat quan
- Thyc hanh: Bgc lap

- Théi dé: TAc dong, phai
hop dén nguoi khac;
- Thuc hanh: Dgc ldp,
phic tap, xi |y phat sinh,
huwéng dan va giam sat

van hoa;
- Thuc hanh: Pgc ldp, phirc tap,
dir doan, xir ly phat sinh lon, dao
tao nguoi khac

1.1. Biét duoc céac ky
nang co ban trong
qué trinh ban hang

2.1. Liét ké duoc cac
d6i tugng khéch hang
trong linh vyc béan hang
caia minh; trinh bay
dugc cé& quy trinh,
chinh sach béan hang
hién hanh cua Ban,
Téng cong ty va Tap
doan.

3.1. Hé théng duoc céc
quy trinh, chinh sach
ban hang cioa Ban,
Toéng cong ty va Tap
doan va van dung duoc
linh hoat trong quétrinh
béan san pham, dich vu.

4.1. Huéng dan dugc nhan
vién ban hang khéc tim
hiéu va van dung caa quy
trinh, chinh sach ban hang
cua Ban, Tong cong ty va
Tap doan.

5.1. C6 kha nang van dung linh
hoat cac quy trinh, chinh s&ch bén
hang cia Ban vao thuyc té va
hurong dan nguoi khéc.




1.2. Ghi nhan va mod
ta duoc so bd céac
buéc trong chu trinh
ban hang ndi chung

2.2. Liét ké dugc danh
sach, diac diém co ban
cua cac don vi chinh co
san pham dich vy tuong
tu cuaBan.

32. Cha dong tim
kiém, thu thap thong
tin, chon loc va lap
danh sach céc d6i tuong
khéch hang tiém nang
c6 nhu ciu sir dung san
pham, dich vu caa Ban

4.2. C6 thé¢ danh gia lua
chon céc céch thuc tiép
can va ban hang khéc nhau
tir c&c don vi vadéi tha dé
van dung véo cong t&c bén
hang caa minh.

5.2. C6 thé sang tao trong viéc
thay doi céc diéu khoan, chinh
sach ban, gia ca, thanh toan trong
quatrinh ban hang

1.3. M6 ta duogc dic
tinh chung cia cac
san pham, dich vu
trong linh vuc bén
hang caa minh.

2.3. Phan biét duoc
diém manh, yéu cia san
pham , dich vy do minh
ban so véi san pham,
dich vu tuong tng cua
céc don vi khéc dé tan
dung diém manh va
khic phuc diém yéu

3.3. Boc lap trong viéc
thuc hién cac cobng viéc
lien quan dén qué trinh
tiép can va ban hang
cho kh&ch hang nhu:
- Tu chuan bi tai liéu,
tiép can gisi thiéu san

pham dich vu.
- Xir ly tréi chay mot sd
tinh  hudng  thong

thuong trong qué trinh
tiép xlc, gigi thiéu va
thuyét phuc khach hang
mua san pham, dich vu.
- Tong hop, soan thao
cac tai liéu, bdo gia
thdng tin, gigi thi¢u

4.3. CO thé thuc hién vaxir
ly duoc cac tinh hubng
phac tap lién quan dén
Viéc hang  nhu:
- Hb tro, huéng dan céc
nhan vién béan hang khac
tiép can khéch hang va
giéi thiéu san pham, dich
vu.

- CO thé tra loi phan lon
cau hoi cua khéch hang vé
dac tinh chungc uta san
pham, dich vu ma khéng
can sy hd tro caoa nhan
vién ky thuat.
- Xir ly céc tinh hubng ban
hang phirc tap 6 lién quan

ban

5.3. Hiéu biét chuyén sau vé ban
hang va sin pham, dich vu cia
Ban va duc két kinh nghiém dé
dao tao, huéng dan nguoi khac




phuc vu cho hoat dong
tiép can va ban hang.
- Quan ly, theo ddi tinh
hinh thuc hién ac hop
déng cung &ng san
phiam, dich vy cho
khéch hang
- Ho tro khéch hang
thuc hién cac thu tuc
thanh quyét toan, thanh
ly va két thiic hop dong.

dén khach hang co tiém
nang I&n, khéch hang quan
trong, khéch hang kho

tinh.

1.4. Nam duoc so b
tén céc dbi thi canh
tranh trong Iinh vuc
caaminh.

24. CO6 trach nhiém
trong viéc nam céac
thdng tin co ban lién
quan dén khéch hang
nhu:

- Biét dugc thong tin vé
Co' Cau to chic, quy md
nganh nghé caa khéach
hang

- Biét thdng tin ca nhan

3.4. Chii ¢ong tim kiém
va thu thap céac thong
tin lién quan dén doi
tha canh tranh nhu:
- Boi ngi, phuong thiac
va chinh sach cua céc
d6i tha canh
- S0 sanh duoc cac
chinh sach cia d6i tha
canh tranh véi Ban.

tranh.

44, Thu thap va dé xuat
cé&c bién phdp dé canh
tranh véi cac don vi cung
cap clng san pham, dich
vu:

-Thu thap thong tin, dong
tha tiwf cac ddi tha canh
tranh chinh va dé xuat céc
bién phdp thuc hien dé
tang tinh canh tram va

54. Bé xuit chinh sach kinh
doanh the chét cua Ban dé canh
tranh dugc vé6i cac don vi cd san
pham, dich vu tuong tu cua Ban.




co ban caa nguoi lam
viéc tryc tiép va nguoi
quyét dinh cuoa bén
khéch hang
- Biét dugc ung dung
khdch hang st dung
trén dich vu ciaBan

gianh dwoc hop dong.
- Du bdo dugc nhirng dong
théo cua dbi tha canh tranh
dé dua ra céc bién phép
ting ph6d nham muc tiéu
danh duoc hop dong Véi
hiéu qua cao nhat.

2.5. CH thé tim hiéu va
nim duoc cac théng tin
vé d6i tha canh tranh
cua nhu:
- Tén tirng d6i tha canh
tranh cho tung dich vu
cua Ban cung cip cho
khéch hang
- Muc dich st dung,
phuong &n két ndi,
dung lugng caa déi thi
canh tranh
- Chinh s&ch caa don vi
c6 san pham dich vy
tuong ty caa Ban.

Ban

3.5. Cha dong nam céc
théng tin vé khéch hang
nhu:

- Ty trong doanh thu
cac dich vy cua Ban/
téng chi phi cac dich vy
trong tw cua khéch
hang.

- Thdng tin cudc phi
ting dich vu caa khéach
hang tra cho ddi tha
canh tranh

4.5. binh huéng dugc nhu
cau cia khéch hang.

5.5. Bé xuit, d6ng gop y kién va
tham gia xdy dung chién luoc
kinh doanh cuaBan




3.6. Pé xuat dugc tong
quan giai phap va ké
hoach hanh dong béan
hang.

46. CO thé ddo tao va
huéng dan, giam sét céc
hoat dong cua nhan vién
thyc hién cdbng tac ban
hang ¢ cip do trung binh.

5.6. CO thé giam st céc hoat dong
cua nhan vién béan hang ¢ cip do
cao

3.7 C6 thé phat hien
nhirng vuéng mac khi
thuc hién quy trinh va
dé xuat thay doi cai tién
quy trinh

4.7. C6 kha nang tham gia
vao viéc xay dung quy
trinh, chinh sach ban hang
cuaBan

57. Chu tri x& dung céc quy
trinh chinh sach bén hang caa Ban

5.8. bao tao dugc d6i ngd nhan
vién ban hang thudc linh vuc
minh phu tréch




PHU LUC 3—THONG KE SO LUQNG PQI NGU NHAN VIEN AM
KHOI KHDN
Théng ké sb lweng ddi ngi nhan vien AM khéi khach hang té chirc,

doanh nghiép:

Thong ké tong the nhan lec Nhén sy khéi K HDN
STT Pon vi Nhom TTKD
Téngsb Truc tiép KD Téng AM
Téong cong 11.4 9.377 1.36 1.098
1 AGG 3 149 125 18 15
2 BGG 3 111 89 19 15
3 BKN 3 65 51 13 12
4 BLU 3 128 104 7 7
5 BNH 2 187 146 18 16
6 BTE 3 135 112 15 15
7 BDH 3 139 113 12 12
8 BDG 2 232 191 36 23
9 BPC 3 110 83 5 3
10 BTN 3 127 106 14 14
11 CMU 3 142 119 20 20
12 CTO 2 140 116 16 10
13 CBG 3 101 79 9 9
14 DLK 2 219 187 24 21
15 DNO 3 98 80 11 10
16 DNG 2 263 223 33 22
17 DBN 3 81 63 15 14
18 DNI 2 331 270 24 16
19 DTP 3 128 107 20 16
20 GLlI 3 123 101 26 24
21 HGG 3 91 75 13 12
22 HDG 2 155 137 18 16
23 HPG 2 263 218 44 35
24 HNM 3 173 146 16 14
25 HNI 1 1.236 959 151 108
26 HTH 3 206 183 26 26
27 HGI 3 70 50 12 12
28 HBH 3 97 76 13 13
29 HYN 3 126 108 10 9
30 KHA 2 142 117 19 14
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