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o ~ MODPAU
1. Tinh cap thiét caa deé tai

Trong béi canh &p lyc canh tranh khong ngimg gia ting, dé
t6n tai va phat trién, doanh nghiép khdng chi can chi trong dén chién
luoc kinh doanh, ma con phai nang cao hiéu qua quan tri ndi bo, dac
biét 1a quan tri nguon nhan luc — yéu té then chdt quyét dinh nang suat
va nang lyc canh tranh.

Mot trong nhitng giai phép noi bat, da va dang dugc ap dung
phd bién trén thé gidi ciing nhu tai Viét Nam, 13 thué ngoai lao dong
(Human Resource Outsourcing — HRO). Hoat ddng nay cho phép
doanh nghiép sir dung ngudn nhan luc tir bén thir ba dé thuc hién cac
chie ning khéng cbt 13i, nhu vé sinh, bao vé, cham soc khach hang,
ky thuat van hanh, cong nghé thong tin... Viéc thué ngoai mang lai
nhiéu lgi ich: giip doanh nghiép tap trung ngudn luc vao hoat dong
chién luoc, tiét kiém chi phi ¢ dinh, tang tinh linh hoat va d& dang
thich ung trude nhitng bién dong nhanh chéng cua thi truong.

Thyc té tai Viét Nam cho thiy, ngay cang nhiéu doanh nghiép
trong linh vuc thuong mai — dich vu, dac biét 1a cac don vi quan ly toa
nha, trung tdm thwong mai, van phong cho thué... da lwa chon mé hinh
nay. Khdng chi tiét kiém chi phi, thué ngoai con gidp cac doanh nghiép
duy tri dich vu 6n dinh, ndng cao hinh anh chuy@n nghiép va cai thién
trai nghiém khach hang.

Tuy nhién, song hanh vai nhitng loi ich, hoat dong thué ngoai
lao dong ciing nay sinh khdng it thach thirc. Chét luong nhan sy thué

ngoai chinh 1a van dé n6i com. Doanh nghiép thuong khéng tryc tiép
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quan ly quy trinh tuyén dung, diao tao va giam sat nhan sy, dan dén
kho khin trong viéc Kiém soat thai do, k§ ning, mutrc d6 gin bo ciing
nhu hiéu qua céng viéc ciia doi ngii nay. Trong nhiéu truong hop, danh
gia chat luong nhan sy thué ngoai van mang tinh chu quan, cam tinh,
thiéu hé thdng tiéu chi rd rang. Piéu nay dan dén cac mau thuan trong
giam sét, khé khan khi so sanh gitra c4c nha cung cap dich vu, va c6
thé anh hudng truc tiép dén uy tin, thwong hiéu ciing nhu chit lwong
dich vu cta doanh nghiép.

Dic biét, tai Viét Nam hién nay, chua c6 mét bo tiéu chuan
danh gia chat luong lao dong thué ngoai mang tinh hé thong va c6 kha
nang ap dung rong rdi cho cac doanh nghiép, dac biét la cho cac doanh
nghiép c6 toa nha phuc hop cho thué lam trung tdm thuong mai, van
phong. Khoang tréng nay khién cong tac quan Iy nhan sy thué ngoai
thiéu co so khoa hoc, 1am giam hiéu qua hop tac giita doanh nghiép
va céc nha cung cap dich vu.

Déi v6i Cong ty TNHH Trung Tam Thuong Mai Riverside
Tower, don vi dang quan ly van hanh mot toa nha phuc hop trung tdm
thwong mai — van phong quy mo 16n tai Ba Nang, van dé dam bao chat
luong dich vu thué ngoai cang try nén cap thiét. Cong ty hién dang sir
dung luc lugng lao dong thué ngoai cho cac dich vu vé sinh, bao vé va
hd trg van hanh. Pay 1a cac hoat dong c6 tinh chat thuong xuyén, anh
huéng tryc tiép dén trai nghiém khach hang, hinh anh toa nha va hiéu
qua van hanh chung. Tuy nhién, viéc d4nh gia chét lwong dich vu thué
ngoai tai cong ty hién van con thiéu h¢ thong, chua c6 bo tiéu chuan

cu thé, dan dén kho khian trong cong tac kiém soat va cai tién.
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Trong bdi canh d6, viéc nghién ciru va trién khai dé tai “Xay
dung b tiéu chuan danh gia chat luong dich vu ciia nha cung cap lao
dong thué ngoai tai Cong ty TNHH Trung Tam Thuong Mai Riverside
Tower” 1a can thiét va co y nghia thyc tién cao. Nghién ctu khong chi
g6p phan hoan thién cbng tac quan tri nhan su tai doanh nghiép, ma
con mang gia tri tham khao cho nhiéu t6 chirc khac trong ctng linh
vue, ¢6 ciing qui mé va cting hudng dén tiéu chuan chit lugng dich vu
cao tai Viét Nam.

2. Muc tiéu nghién ciru
2.1. Muc tiéu téng quéat

Muc tiéu tng quét cua dé tai 1a xay dung b tiéu chuin danh
gia chit luong dich vu cua nha cung cap lao dong thué ngoai tai Cong
ty TNHH Trung Tam Thuong Mai Riverside Tower, bao dam tinh
khoa hoc, kha thi va phu hop vai dac thu hoat dong cua doanh nghiép.
2.2. Muc tiéu cu thé

Dé dat dugc muc tiéu trén, dé tai tap trung thuc hién cac muc
tiéu cu thé sau:

1. Hé thong hoa co s Iy luan vé quan ly chét lugng dich vu,
quan tri nhan su thué ngoai va céc tiéu chi danh gia lién quan.

2. Khao sat, phan tich thuc trang cong tac quan ly va danh gia
lao dong thué ngoai tai Riverside Tower, chi ra wu diém, han ché va
nguyén nhan.

3. Xéc dinh céc tiéu chi cét 16i phan &nh chat lugng dich vu
ctia nha cung cap lao dong thué ngoai, bao gom ca dinh tinh va dinh

lwong.
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4. Xay dung bo tiéu chuan danh gia c6 tinh hé théng, kha thi
va phi hop véi thuc tién hoat dong cua Riverside Tower.

5. Dé xuit giai phap va khuyén nghi nham trién khai hiéu qua
bo tiéu chuan trong quan ly nhan su thué ngoai cua doanh nghiép.
2.3. Cau héi nghién cau

Dé dinh hudng nghién ctru, dé &n tap trung tra 1oi ba cau hoi
chinh:

« Nhiing tiéu chi nao 1 can thiét dé danh gia chét lugng lao
dong thué ngoai?

e Doanh nghiép hién dang ap dung cach thirc danh gia ra
sao?

o Lam thé nao dé xay dyng va trién khai bo tiéu chuan mot
cach hiéu qua, kha thi?

3. Poi twgng va pham vi nghién ciru
3.1. Péi twong nghién ciru

Déi turgng nghién ciru ciia dé 4n 12 b tiéu chuan danh gia chat
luong dich vu ciia nha cung cép lao dong thué ngoai.
3.2. Poi twgng khao sat

Déi tugng khao sat bao gom:

e Ban lanh dao va cac phong ban chic nang tai Cong ty
TNHH Trung Tam Thuong Mai Riverside Tower.

o Mot sb nha cung cip dich vu lao dong thué ngoai dang hop
tac vai Riverside Tower.

 Nhan sy thué ngoai tryuc tiép 1am viéc tai cac bo phan van

hanh toa nha.



3.3. Pham vi nghién ciu

o Khbéng gian nghién cueu: Céng ty TNHH Trung Tam
Thuong Mai Riverside Tower.

e Thoi gian nghién ctu: Thu thap dir liéu trong giai doan
2023-2025; cAc giai phap va bo tiéu chuan dé xuat dinh huéng ap dung
trong giai doan 2025-2027.

« Noi dung nghién ciu: Tap trung vao viéc danh gia chat
lwong dich vu cua nha cung cip lao dong thué ngoai, di sau phan tich
c4c tiéu chi anh hudng dén chét luong dich vu cua nha cung cap dich
vu lao dong thué ngoai.

4. Két ciu ciia dé an

Ngoai phan M dau va Két luan, noi dung cua dé an duoc chia
thanh ba chuong:

e Chuong 1: Co sd ly luan vé quan ly chat luong dich vu cia
nha cung cap lao dong thué ngoai.

Chuong nay tap trung hé théng hoa céc khai niém, Iy thuyét
va mo hinh lién quan dén quan ly chat luong dich vu, quan tri nhan su
thué ngoai va tiéu chi danh gia.

o Chuong 2: Thuc trang danh gia chit lwvong dich vu cua nha
cung cép lao dong thué ngodi tai Cong ty TNHH Trung Tam Thuong
Mai Riverside Tower.
Chwong nay trinh bay bdi canh hoat dong cta doanh nghiép, phan tich
thuc trang hoat dong kinh doanh, hoat dong quan 1y va danh gia nhan

su thué ngoai, chi ra nhitng diém manh, han ché va nguyén nhan.
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e Chuong 3: Xay dung bo tiéu chuan danh gia chét luong
dich vu caa nha cung cap lao dong thué ngoai tai Riverside Tower.

Trén co so ly luan va thuc trang da phan tich, chuong nay dé
Xuat h¢ thong tiéu chi danh gia, cau trdc bo tiéu chuan, phuong phap

trién khai va cac giai phap hd trg dé ap dung hiéu qua trong thuc tién.
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CHUONG I. CO SO LY LUAN VE QUAN LY CHAT LUQNG
DICH VU CUA NHA CUNG CAP LAO PONG THUE NGOAI
1.1. Khai quét vé hoat dong thué ngoai lao dong dich vu
1.1.1. Khai niém thué ngoai nhan sw

Thué ngoai nhan sy (HR Outsourcing) 1a chién luoc doanh
nghiép sir dung dé ti wu hoa hoat dong kinh doanh va nang cao hiéu
qua quan ly ngudn nhan luc. Theo Greaver (1999), thué ngoai la viéc
chuyén giao toan bd hoic mot phan chirc niang kinh doanh, dic biét
céc hoat dong khdng cét 18i, cho bén thir ba c6 ning luc chuyén mon.
Trong nhan s, diéu nay gdom tuyén dung, dao tao, tinh lwong, quan ly
phuc lgi va cung tmg lao dong truc tiép tai doanh nghiép.

Thué ngoai gitp giam chi phi, tap trung vao nang luc cot 16i,
tang tinh canh tranh va linh hoat truéc bién dong méi trudng kinh
doanh (Lacity & Willcocks, 1998). Bdng thoi, doanh nghiép tiép can
nhan su chuyén nghiép, giau kinh nghiém va dugc dao tao bai ban,
trong khi nha cung cap cap nhat lién tuc chinh sach phap luat, giam rui
ro phéap ly (Nguyén, 2021).

1.1.2. Cé&c bén lién quan trong hoat dgng thué ngoai

Hoat dong thué ngoai lién quan ba cha thé (Tran, 2020; Nguyén,

2021):

1. Doanh nghiép sir dung lao dong: Xac dinh nhu cau, giam sat
két qua va ky hop dong vai nha cung cap.

2. Pon vi cung cap dich vy nhan sy Tuyén dung, quan 1y hop
ddng, lwong thuong, bao hiém, dam bao chét lugng nhan su.

3. Nguoi lao dong thué ngoai: Thyuc hién cdng viéc tai doanh
nghiép str dung nhung c6 hop ddng tryc tiép vaoi nha cung cap.

Phéi hop hiéu qua giita ba bén quyét dinh chét lwong dich vu va

hiéu qua cong viéc (Harland, Brenchley & Walker, 2003).
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1.1.3. Vai tro ciaa nha cung cap dich vu
Nha cung cép dich vu anh huéng truc tiép dén chat luong nhan
su va su hai long cua doanh nghiép (Lacity & Willcocks, 1998; Ellram
& Carr, 1994). Vai trd chinh gom:
o Cung tng nhén sy dung s6 luong, k¥ ning, thoi gian.
e Giam rui ro phap 1y va hanh chinh.
o Cung cép quan Iy & hd tro chuyén sau: dao tao, kiém tra
ning lyc, tu van cai tién.
e Tang linh hoat nhan sy theo du an hoac mua vu.
1.2. Céc ly thuyét nén tang lién quan dén hoat déng thué ngoai
va danh gia nha cung cap
1.2.1. Ly thuyét quan hé déi tac chién lugc
Nhan manh hop tac lau dai dua trén chia sé loi ich, tin cay va
minh bach (Ellram & Carr, 1994; Harland et al., 2003). Quan hé nay
vuot ra khoi giao dich don thuan, yéu cau chia sé thdng tin, phdi hop
giai quyét van dé, ddng thuan muc tiéu dai han va phét trién niang luc
lan nhau.
1.2.2. Ly thuyét quan Iy rii ro nha cung cap
Cung cap khung xéac dinh, danh gia va kiém soat rui ro vé
chit lugng, phép Iy, hoat dong, bao mat khi thué ngoai (Harland et
al., 2003; Nguy@n, 2021). Chién lugc giam rai ro bao gom lya chon
nha cung cip, hop ddng chit chg, theo ddi KPI, phan loai muc do rai
ro.
1.2.3. Ly thuyét chi phi giao dich
Williamson (1981) giai thich quyét dinh thué ngoai dua trén
chi phi giao dich téng thé. Thué ngoai chi hiéu qua khi chi phi giao
dich thip hon chi phi ndi bd hoa. Cac tidu chi danh gia nha cung cap
phan anh kha nang giam chi phi nay.
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1.3. Khai niém va thanh phan chat lwgng nha cung cap dich vu
thué ngoai
1.3.1. Khai niém
Chat lwong nha cung cip la mirc d6 dap tng yéu cu cua doanh
nghiép thdng qua hiéu qua hop dong, nang luc nhan sy, phi hop
chuy&n mén va hanh vi, cing kha niang dong hanh dai han (Minh,
2019; Tran, 2020). Bao gom yéu tb hiru hinh (téc d6 cung ang, hd so
pht hop) va vo hinh (linh hoat, tin cay, tinh than hop tac).
1.3.2. Nhom tiéu chi danh gia
Nam nhém tiéu chi co ban:
1. Ning Iyc cung tng: Thoi gian tuyén dung, lap day vi tri, thay
thé nhan su.
Chat Iwong nhan sy: Trinh d6, dao duic, phil hop vin hoa, KPI.
Hé thong quan tri & hd trg: Quan ly hd so, hop dong, bao
hiém, cong nghé theo ddi.
4. Linh hoat & cam két: Biéu chinh dich vu, phan hdi nhanh, hop
tac cai tién.
5. Chi phi & hiéu qua: Mic chi phi trung binh, minh bach béo
gia, so sanh chi phi ndi bo — thué ngoai (Minh, 2019; Tran,
2020).
1.4. Ly thuyét 4p dung xay dung b tiéu chuin danh gia
- SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988): do luong
chénh léch ky vong — trai nghiém; &p dung vao thué ngoai: nhan su
dung nguoi — dung thoi gian, phan hdi nhanh, kiém dinh ning lyc,
minh bach h so.
- M6 hinh danh gia nha cung cap: chit luong, giao hang, chi phi, ning
luc ky thuat, mdi quan hé, tuan thu (Ellram & Carr, 1994; Minh, 2019).
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- Quan hé ddi tac chién luoc & quan ly rui ro: niém tin, minh bach,
cam két dai han; rui ro phap ly, chat lugng, uy tin, tai chinh.

- Chi phi giao dich: d4nh gia nha cung cip dua trén kha nang giam chi
phi giao dich nho quy trinh chuyén nghiép va kiém soat hgp dong.
1.5. Nghién ciu lién quan dén chat lwong nguon lao dong thué
ngoai

e Thué ngoai mo rong tir thap nién 1990, phé bién trong IT,
logistics, vé sinh, bao vé (Lacity & Willcocks, 1998). Bong luc: tiét
kiém chi phi, tang linh hoat, giam rai ro (Ellram & Carr, 1994; Harland
et al., 2003).

e Chi phi ning lyc va chi phi chat luong c6 méi quan hé tuong
quan, yéu cau b tiéu chi danh gia dé t6i uu chi phi — chat luong (Feng,
Ren & Zhang, 2019; Williamson, 1981).

 Kinh nghiém & uy tin nha cung cap Ia tin hiéu du doan chat
luong (Spence, 1973; Li, Choi & Wu, 2016).

o Thué ngoai cd thé giam gén bo va an toan lao dong; tiéu chuan
danh gia nghiém ngat gidp khiac phuc (U.S. Department of Labor,
2017; Kalleberg, Nesheim & Olsen, 2009).

e Meta-analysis (Hatonen & Eriksson, 2022): hiéu qua thué
ngoai phu thudc dic diém nha cung cép, tinh chit dich vu, quan hé
hop tac va co ché gidm sét/tiéu chuan héa.

Xay dung bo tiéu chi danh gia khach quan 1a nén tang dé téi wu
loi ich thué ngoai va han ché rai ro vé chat lugng va phap ly.

CHUONG IL. THUC TRANG PANH GIA CHAT LUQNG
DICH VU CUA NHA CUNG CAP LAO PONG THUE NGOAI
TAI CONG TY TNHH TRUNG TAM THUONG MAI
RIVERSIDE TOWER
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2.1. Téng quan vé Cong ty

Cong ty TNHH Trung Tam Thuong Mai Riverside Tower la
chi dau tu va don vi quan ly van hanh t6 hop Indochina Riverside
Towers, toa lac tai s6 74 Bach Dang, phuong Hai Chau, TP. Da Nang.
Pay 1a mot trong nhitng dy an cao cap dau tién tai khu vuc, gop phan
dinh hinh tén tudi va vi thé cta do thi bén bd séng Han.

Dy an bao gom khu vin phong cho thué va trung tam thuong
mai, thiét ké theo tiéu chuan qudc té, mang dén khong gian lam viéc
va mua siam cao cap. Téng dién tich san 3.652 m2, vén dau tu 25 triéu
USD, khéi cong nam 2005, hoan thanh nam 2008. Cong ty duoc tach
ra tir Céng ty TNHH Indochina Riverside Tower tir thang 2/2013.

Cac hang muc chinh: 12 tang ndi, 1 tang ham, 3 thang may, bai
dd xe dudi ham, hé thdng an ninh va ky thuat day du. Nhiéu thuong
hiéu ndi tiéng nhu Pizza 4P’s, Dookki, Highlands Coffee, nha hang,
quan ca phé, khu vui choi... thu hat dong dao khach hang va cu dan
khu vuc. Riverside Tower vira 1a van phong hang A vira la khu trung
tam thuong mai, tao mo6 hinh phac hop da dich vy, giap tang gia tri
canh tranh trén thi truong Ba Nang.

2.2. Co céu té chirc va thuc trang nguén nhan luc

Cong ty van hanh theo co ciu tinh gon, tap trung vao céc chirc
nang cbt 16i. Cac phong ban chinh gém: Ban Giam déc, Phong Kinh
doanh & Marketing, Phong Ké toan - Tai chinh, Phong Quan ly V4n
hanh, Phong Ky thuat, Phong CNTT, Phong Hanh chinh — Nhén sy.
Céc phong ban chiu trach nhiém hoach dinh chién lugc, quan Iy tai
chinh, kinh doanh va diéu phdi hoat dong.
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Ngudn nhan luc noi bo: khoang 46 nhan vién chinh thuc
(7/2025), gom quan ly cap cao, chuyén vién va nhan vién vin phong.
Doi ngii nay dam nhiém cac cong viéc chién lugc: 1ap ké hoach kinh
doanh, ky hop déng cho thué, quan Iy tai chinh, giam sat chét luong
dich vu.

Céac cong viéc mang tinh hd tro nhu bao vé, vé sinh duoc thué
ngoai nham giam chi phi ¢é dinh, tinh gon b may, dong thoi tap trung
ngudn lyc vao hoat dong tao ra gia tri cot 16i.

2.3. Thuc trang hoat dgng kinh doanh caa Cong ty
2.3.1. Béo céo két qua hoat dong kinh doanh

Trong giai doan 2023-2024, Riverside Tower duy tri hoat dong
6n dinh trong linh vuc cho thué van phong va trung tim thuong mai,
ddng thoi tiép tuc trién khai dich vu quan ly van hanh. Doanh thu 2024
dat 45,68 ty dong, ting 8,8% so véi 2023; gia vén ting 6,7%, dan dén
loi nhuan gop tang 11%, cho thiy hoat dong cét I8i 6n dinh va hiéu
qua.

Doanh thu tai chinh giam 47,6%, tir 2,63 ty xudng 1,38 ty dong,
cha yéu do giam thu tir 14i tién giri va cac khoan dau tu ngan han. Chi
phi ban hang tang 70,1%, phan anh chi phi marketing, cham soc khach
hang va chwong trinh xuc tién. Chi phi quan ly doanh nghiép ting nhe
3,3%, cho thay bd may quan Iy van kiém soét tot.

Loi nhuan thuan tir HDKD gan nhu giit nguyén (giam 0,5%).
Loi nhuan trudc thué dat 14,39 ty, giam 0,8%; loi nhuan sau thué
11,37 ty, giam 1%. Bién loi nhuan gop tang tir 49,5% lén 50,5%,
nhung bién lgi nhuan rong giam tir 27,4% xudng 24,9% do chi phi ban
hang tang va doanh thu tai chinh giam.

2.3.2. Phén tich niang luc canh tranh
Loi thé Riverside Tower:
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e Vi tri chién lugc: s6 74 Bach Pang, trung tim TP. Pa Ning,
ven bd sdng Han, thuan tién giao thuong, tim nhin dep.

e M0 hinh phirc hop da dich vu: tich hop vin phong cao cp,
trung tm thuong mai, tién ich noi khu.

 Tiéu chuan chat lugng quéc té: toa nha van phong hang A dau
tién tai Pa Nang, van hanh chuyén nghiép, tao uy tin va thu
hat khach hang cao cap.

Déi thu truc tiép:

e Toa nha vin phong hang A: Bach Bang Complex, Danang
Software Park, One Opera Office Building, ACB Tower.

o Trung tim thwong mai 16n: Vincom Plaza Ngo Quyén, Lotte
Mart Pa Nang, Go! (trudc day Big C).

Riverside Tower c6 lgi thé vé thuong hiéu va vi tri, nhung chiu
&p lec canh tranh tir cac dy &n mai véi dién tich I6n, thiét ké hién dai,
tién ich da dang.

2.4. Thyc trang sir dung va danh gia lao dong thué ngoai tai Cong
ty
2.4.1. Tinh hinh sir dung lao dgng thué ngoai

Cong ty thué ngoai hai nhém cong viéc chu yéu: bao vé va vé
sinh.

o Bao vé: 13 vi tri ¢6 dinh, ca 24h/24h, 16h/24h hoac 11h/24h.
Trung binh m&i thang 31 nhén vién, tng >7.000 gio cong/thang, chim
cong qua hé thong van tay. Nam 2023-2024, yéu cau vé s6 gio va nhan
su khdng nhiéu bién dong.

e V¢ sinh: 9 nhén vién/ngay, ngay chu nhat 5 nhan vién; thuc
hién 37 hang muc vé sinh cb dinh tai vin phong, trung tim thuong
mai, bai dau xe va khu xung gquanh toa nha.

2.4.2. Panh gia chit lweng lao dong thué ngoai hién tai
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o Bao vé: ddi chiéu gio lao dong vai hop dong, danh gia tuan
thia lich, bd tri nhan su, tac phong va thai do. Cha yéu quan sat, chwa
lugng hoda.

e V& sinh: dya trén hoan thanh 37 hang muc, ddng phuc, thai o
lam viéc, mirc d6 cha dong va hai long ctia bo phan sir dung dich vu.

Hé thong danh gia hién tai chua day du, chu yéu cam tinh va
chua c6 cong cu do luong dinh lugng.
2.5. Phan tich thuc trang danh gia chat lwong dich va caa nha
cung céap lao dong thué ngoai

Dich vu thué ngoai dong vai tro quan trong, nhung cach danh
gia con thiéu hé théng, cam tinh, chua phan anh day du nang luc tuyén
chon, dao tao, tuan thi hop dong, hay phan hdi tir nguoi sir dung.

o Mot sb van dé: ty Ié nghi viéc 10%-15%/thang, thay thé nhan
su lién tuc, phong céch 1am viéc khong dong déu, mot sé nhan vién bi
nhic nho hang thang.

o Nhu cau: xay dung bo tiéu chuan danh gia khoa hoc, khéach
quan, &p dung dinh ky, gilp lva chon ddi tac, giam sét chat luong, tdi
uu hiéu qua sir dung lao dong thué ngoai.

2.6. Uu diém va han ché trong cong tac danh gia
2.6.1. Uu diém
e (Cong ty theo doi, giam sat va danh gia dinh ky hang thang, tao
nén tang cai tién dich vu dai han.
e Cac hang muc cong viéc va thoi gian lao dong rd rang, thuan
loi kiém tra va so sanh.
e He thdng chiam cong van tay ting tinh chinh xac, minh bach
trong quan ly thoi gian va chi phi dich vu.
2.6.2. Han ché
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e Chua c6 bo tiéu chuan danh gia toan dién, chu yéu dua trén
quan sét.
 Thiéu cong cu dinh luong/KPI cho ting vi tri.
e Phan hoi chi tir quan 1y van hanh, chua thu thap y kién tir céc
b phan su dung dich vy hay cu dan.
e Chua xay dyng co so dit liéu luu trir va phén tich dai han, han
ché theo dbi xu hudng chat luong.
2.7. Panh gia tong quan va nhu cau cai tién
Cong ty can xay dung b tiéu chuan danh gia bai ban, két hop
tiéu chi dinh luong, phan anh ning lyc chuyén mén, hiéu suit, tac
phong, phdi hop va cam két. Viéc ap dung danh gia dinh ky, két hop
dir liéu chdm cdng va phan hdi da chiéu s& gidp kiém soét chat luong
hién tai, cai tién lién tuc va phét trién bén virng.
2.8. Phan tich lgi ich vé chi phi khi thué ngoai lao déng
2.8.1. Pdi véi dich vu bao vé
o Néu ty tuyén dung: 36 nhan vién, tong chi phi 243,039,224
d/thang (lwong, phu cip, BHXH, dong phuc, kham stc
khoe...).
o Thué ngoai: chi phi 142,950,000 d/thang — tiét kiem ~41%.
2.8.2. Péi véi dich vu vé sinh
e Néuty quan ly: 13 nhan vién, chi phi 117,554,000 d/thang.
o Thué ngoai: 85,653,564 d/thang — tiét kiém ~27%.
Thué ngoai gidp Riverside Tower 6n dinh ngudn nhan lyc, linh
hoat ca kip, giam chi phi van hanh va la dong luc cai thién danh gia
chat lugng nha cung cap dich vu thué ngoai.
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CHUONG III. XAY DUNG BQ TIEU CHUAN PANH

GIA CHAT LUQNG DICH VU CUA NHA CUNG CAP LAO

PONG THUE NGOAI

3.1. Panh gia cac ly thuyét nén tang dé lya chon mo hinh xay
dung bd tiéu chuan

Viéc xay dung bo tiéu chuan danh gia chat luong dich vu lao

dong thué ngoai can dya trén tong hop cac ly thuyét nén tang:
SERVQUAL, ly thuyét chi phi giao dich, quan ly rai ro nha cung cap

va ly thuyét quan hé ddi tac chién lugc. Mai ly thuyét mang lai goc
nhin chuyén biét; do d6, mé hinh tich hop duoc lya chon dé két hop

yéu t6 dinh lugng va dinh tinh, danh gia tir nang lyc nhan su, chi phi,

quan Iy rai ro d&én quan hé hop tac 1au dai. Khung tiéu chi tong hop
goém 5 nhém:

1.

3.2.

Chuyén mon - hi¢u qua: danh gia nang lyc va sy tin cay
(SERVQUAL: D6 tin cay, Su dam bao).

Kha ning dap wng & linh hoat: danh gia tc d6 phan hdi va
kha nang thich tng (SERVQUAL: Su phan hdi).

Minh bach phap Iy & quy trinh: dam bao tuan tha hop dong
va luat phap (Quan ly rui ro nha cung cép).

Chi phi — hiéu qua: t6i wu chi phi thué ngoai (Ly thuyét chi
phi giao dich).

Quan hé & cam két: xay dung méi quan hé 1au dai (Strategic
Partnership + Quan ly rui ro).

Muc tiéu xdy dwng bd  tiéu  chuin
B6 tiéu chuan nham: danh gia tong thé nang luc nha cung cap,

phan loai va lua chon déi tc phu hop, kiém soét rai ro, didu chinh chi

phi thué ngoai hop 1y, va hd tro xay dung quan hé ddi tac 1au dai.



17

3.3. Cac nhom tiéu chi danh gia
Nhom 1: Nang luc cung @ng
e Quy md nhan su dap ung hop dong, ty 18 lap day vi tri, tbe do
phan hdi, kinh nghiém trién khai.
Ty trong d& xuat: 25%. Ly do: 6n dinh van hanh 13 vu tién

hang dau.

Nhém 2: Chét lwgng nhan sw cung #ng
Hb so, trinh d6, dao tao, ty 1¢ hoan thanh cong viéc, ty I& nghi
viéc, thai do, tac phong.
Ty trong: 25%. Chat luong nhan sy quyét dinh trai nghiém
khach thué va thuong hiéu doanh nghiép.

Nhom 3: Hé théng quan Iy & hd tro

Quan ly hop dong, BHXH, bang lwong, quy trinh dao tao/giam
sat, xir ly vi pham, tuén thu phép luat.
Ty trong: 20%. Ngan ngtra rai ro phap ly va xa hoi, giam chi
phi giao dich.

Nhom 4: Cam két dich vu & tinh linh hoat
Tuan thu hop dong, kha ning phdi hop, thoi gian phan héi khi

su ¢, linh hoat nhan su.
Ty trong: 20%. Dam bao wng pho kip thoi, phan &nh tinh than

hop tac chién lugc.
Nhém 5: Hiéu qua chi phi

Mic gié dich vy, gia tri nhan duoc so véi chi phi, chi phi gian
tiép, chi phi co hoi.

Ty trong: 10%. Kiém soat kinh té nhung khong chi phdi quyét
dinh chat luong.

3.3.1. Lién két ly thuyét véi phan bé trong sb
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SERVQUAL: xé4c dinh chat lugng dich vu — Ning luc cung
tng, Chét lugng nhan su, Cam két & linh hoat.

Supplier Evaluation: tiéu chi truyén thong — Hé thong quan
ly & Hiéu qua chi phi.

Transaction Cost: ly giai tiét kiém chi phi — Hiéu qua chi ph.
Strategic Partnership & Supplier Risk Management: méi quan
hé va rui ro — Cam két & Hé thdng quan ly.

. Chi s6 thanh phén, ngwéng chiap nhan va dir ligu tham chiéu

Vi du: ty 1 lap day vi tri >95% = Tét; tbe d6 phan hoi <48 gid
= Tét; ty 1& nghi viéc 3 thang dau <5% = Tét.

Dit liéu tir béo cdo nha cung cap, phiéu phan hdi noi b, nhat
ky khiéu nai.

. Phwong phap thu thap dir liéu va thyec thi

Chu ky: danh gi4 toan dién 6 thang/lan, KPI quan trong hang
thang.

Ngudn dit liéu: cham cdng, bién ban thay thé, bang kiém tra,
phan hoi tir b phan sir dung.

T6 chirc danh gia: Ban Quan ly toa nha + Phong Nhan sy +
dai dién bo phan sir dung.

Két qua lien két véi hop ddng: thuang/phat, didu chinh gia,
hozc cham dut hop dong.

3.3.4. Minh chitng thuc tién

Thué ngoai gidp Riverside Tower tiét kiém chi phi: bao vé
~41%, vé sinh ~27% so vai ty quan ly.

Hién trang danh gid mang tinh quan Sat; can bo tiéu chuan
chuin héa va quy trinh dinh lwong/dinh tinh.

3.3.5. Két luan 1ap luan va khuyén nghi trién khai

5 nhém tiéu chi véi ty trong 25/25/20/20/10 hop ly.
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Khuyén nghi thi diém 6 thang, chuan héa biéu mau, két ndi
két qua voi hop dong.

3.4. Thang do va phwong phap ap dung

Thang do: Likert 5 muc két hop KPI dinh lwong va dinh tinh.
Vi du: Ning lyc cung tng 25%, Chét lugng nhan su 25%, Hé
théng quan ly 20%, Cam két & linh hoat 20%, Hiéu qua chi
phi 10%.

Diém tong hop = X (Diém tiéu chi x Trong s6). Thang d4nh
gid: 5 = R4t tot, 4 = Tét, 3 = Trung binh, 2 = Kém, 1 = Rét
kém.

Phiéu danh gia: ap dung dinh ky hang thang, diém tong hop
chuyén sang % dé xép loai (Xuét sic >90%, Tt 80-89%, Kha
70-79%, Trung binh 60-69%, Kém <60%).

3.5. Ung dung thuc té va giai phap trién khai
3.5.1. Ung dung tai Riverside Tower

Lya chon nha cung cip ning lyc thuc, ting tinh chuyén
nghiép, han ché rii ro thay déi nhan sw, minh bach chi phi,
nang cao chat lugng dich vy.

Phéi hop Ban Quan Iy + Nhan su + Bo phan sir dung; lién két
két qua vai didu chinh hop dong.

3.5.2. Giai phap nang cao hi¢u qua quan ly

Chinh thirc héa bo tiéu chuan, t6 chirc dao tao sir dung cong
cu, phdi hop da chiéu, két ndi két qua danh gia vai quan ly
hop dong, khuyén khich phan hoi tir khach thue.

3.5.3. Céc buéc trién khai
1. Truyén thong noi bd & nha cung cap.

2. Xay dung biéu mau, phan mém quan ly dit liéu.
3. Panh gia dinh ky (hang thang).
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4. Tong hop, béo cao va phan hoi.
5. Lién két két qua véi hop dong: >80% wu tién tai ky, <60%
canh béo/cham dtt.
3.5.4. L trinh trién khai
e 10/2025-03/2026: thir nghiém bo phan bao vé, vé sinh.
e Tur 04/2026: ap dung chinh thic.
o Tir04/2027: danh gia cai tién, chuan hoa quy trinh.
3.5.5. Yéu t6 h tro thanh cong
o Cam két lanh dao, hop tac nha cung cip, hé théng CNTT, dao
tao doi ngii danh gia vién.
3.5.6. Ky vong két qua
o Kiém soat chi phi thué ngoai giam 5-7%/niam, nang cao chat
lugng dich vu (hai long khach thué >90%), xay dung quan hé
hop tac lau dai, minh bach.
3.5.7. Yéu cau ddi véi nha cung cap
o Nang cao ning luc tuyén chon, dao tao, quan Iy nhan su.
e Chu dong tiép nhan phan hdi va cai tién dich vu.
o Dau tu cong nghé quan 1y dé tang minh bach va ning luc van
hanh.
o  Xay dung thuong hiéu chuyén nghiép dua trén chi sé danh gia
tich cuc tir khach hang doanh nghiép.
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KET LUAN

Dé an “Xdy dung bé tiéu chudn danh gia chat lwong dich vu
cua nha cung cdp lao déng thué ngoai tai Cong ty TNHH Trung Tam
Thwong Mai Riverside Tower” dugc thuc hién nham dap ung yéu cau
cap thiét trong viéc chuan héa hoat dong thué ngoai nhan sy — mot
nguon luc quan trong nhung tiém an nhiéu rai ro trong cdng tac van
hanh va quan trj tai doanh nghiép. Két qua nghién ctru da 1am rd co s
ly luan vé thué ngoai lao dong, cac yéu té anh huong dén chat lugng
dich vu nha cung cap, d¢ong thoi van dung nhitng Iy thuyét nén tang
nhu quan hé ddi tac chién lugc, chi phi giao dich, quan ly rui ro nha
cung cap va mo hinh SERVQUAL dé 1am cin cir khoa hoc xay dung
bo tiéu chuan danh gié.

V& thyc tién, phan tich tai Riverside Tower cho thay hoat dong
giam sat nha cung cip da duoc trién khai nhung con thiéu tiéu chi
thong nhét, phuong phép danh gia chua lugng héa, dan dén két qua
thiéu tinh so sanh va kho ng dung trong ra quyét dinh quan tri. Tir co
& do, d& an da xay dung bo tiéu chuin gdm nim nhém tiéu chi chinh:
(i) ning lyc cung ung, (ii) chat lwong nhan sy, (iii) hé théng quan ly
va hd tro, (iv) cam két dich vu va mirc d6 linh hoat, va (v) hiéu qua
chi phi. Bo tiéu chuan st dung thang do Likert 5 murc, két hop giira
dinh tinh va dinh lugng, bao dam kha ning ap dung thuc tién, tinh
minh bach va khach quan trong danh gia nha cung cap.

Vé gia tri dong gop, dé an cung cap khung tham chiéu ly luan
cho nghién ctru vé danh gia chét luong dich vu thué ngoai va dé xuat
bo tiéu chuan c6 tinh tng dung cao, phu hop véi béi canh cia
Riverside Tower, dong thoi c6 thé tham khao cho doanh nghiép
thwong mai — dich vu twong ty. Nhin chung, dé 4n g6p phan hoan thién
cong tac quan Iy nha cung cap lao dong thué ngoai, hd tro nang cao
chat lwong dich vu, tdi wu hidu qua van hanh va ting cudng ning luc
canh tranh caa doanh nghiép trong bbi canh hoi nhap hién nay.
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PHU LUC I

PHIEU DANH GIA CHAT LUGQNG DICH VU VE SINH - BAO VE
Ddnh cho Khdch thué Vin pheng/ Trung Tam Tlneeng Mai

Ténkhach thud: e
Bophan:
Wewdd danh I8 o
CHIEC WL e s cesssse s se s s e e
Loai hinh dich vu: V& sinh Thao vé

Ngay danh gia:

A. Cic tiéu chi dinh gii

Danh gia (Diém)
Stt Tiéu chi Ritkéim | Kém | Trunghinh | Tot | Rattst | Ghichi
(1) 6] (3 “ (5)

I |Pd tin ciy

Nhién vién thire hién cong viéc ding
gid, ding lich

Dich vu thuc hién diy di, khéng bé
sot khu vee

[

I |Ehi ning dip ing

1 Nhin vién phan héi nhanh khi ¢ yéu
ciu hd tro

Kha nang gidi quyét vin dé phat sinh
kip thi

[

I | Sw dim bao

Nhén vién cd nghidp vu, chuyén mén
dat chuan

Nhin vién tao cdm gidc an toan (bao
ve/ vé sinh)

[2=)

IV [Swe ﬂﬁng cim

Nhin vién tén trong va than thidn voi
khach thug

Nhén vign dap tng nhu ciu ritng cia
khach thus

=)

V_|Y thiec, phwong tién hiru hinh

Nhan vién déng phuc chin chu, sach
1|s&

Thiét bi, dung cu, co so vat chit dﬁ}-‘
i, hién dai

=

Khu viee vé sinh sach s&, an toan,
thim my

[
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Biém trung binh chung = T Trung binh ting nhém/3

B. Xép loai chit leong dich vu
w0 Xuitsdc Dich vu vuot ky vong
3-4  Tét  Dichvu dip img ki vong
2-3 TrungBinh Dichvuchia dat, chn céi thin
<2 Kéem  Khéng dat

Ngwei danh gia
PHU LUC II

BO TIEU CHUAN PANH CHAT LUQNG DICH VU CUA NHA
CUNG CAP LAO PONG THUE NGOAI
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B& phin dinh gia: Ngwii danh gia: Chie vu:
[Nha cung cip: Ky danh gia: Ngay danh gia:
A. Thang do
Mike Diem
Bt tot 5
Tt 4
Trumg binh 3
Eeém 2
Bt leem 1
B. Trong so
Nhom tiéu chi T¥ trong
Nang lue cung ing 1504
Chét lwong nhan s cung g 1504
He théng quan IV va ho tro 20%
Cam ket va linh hoat 20%
Hiéu qua chi phi 10%0




C. Xép loai
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Tong diém (%) Xép loai Y nghia
=90% Huat sac Dy i, v tién hop tae dai han
3085 Tot Biém bdo chit hromg, tiép tuc hop tac
10755 Eha Cén cai thign mét vai khia canh
G065 Trung binh | Cénh bdo, cin gism sat chit

< 60% Eém / Ehong dat

Xem xét thay thé hodc cham dit hop déng

D. Tiéu chi dinh gia

T Thang do
Stt Tiéu chi dinh gia trong | Rat | . | Trumg| . | Rit
. Taot . Eém | .
(%) | tot binh kém
I | Nang lre cung img 25%
Oy md nhin s oo sin d8 d2p
1 | tmg hop déng
2 | Ty 1& lap day vi tri ding han
Téc 36 phan hod khi cd yéu cdn
3 | bd sung'thay the nhin e
Einh nghiém trién khai dich v
4 | tal céc doanh nghigp tromg tir
Chit hrong nhan sw cung tmg | 25%
Hi =0, trinh 46 va dao tzo ddu
1 | vao
T+ 1& nhén sir hoan thanh céng
2 [ wigc tal doanh nghiép thué
T+ 12 nghi wiéebd vide trong 3
3 | théng d4u tén
Thei 46, tac phong va danh gia
4 | ndi bd tir doanh nghiép thusé




I | Hé thing quin If va hi e 20%
EKha nang quan Iy hanh chinh-

1 | hop déng, BEYH

Chuy trinh a0 tao, irdnz dan va
Elam zat nhin oir

Nang lwe ok Iv w1 pham, thay the
3 | ngued vi pham

Wiinh bach, tuin thi phap ludt vi
4 | guy dinh lac dong

Cam két dich vo va tinh linh

™

IV | hoat 0%
Ml 45 tudn tha cde diga khodn
1 | hop déng
Tumnh than hop tac, kha ning digu
2 | chinh thao nhu cin doanh nghidp
Tha gian phin ki khi phit smh
3 su.'r.ﬁ
B lmb hoat trong cungz cdp nhin
4 | zir theo u:a;kip:'l:ué sung dot xuwdt
V' | Hiéu gua chi phi 10%
Wee ma dich vy so wol mit bing
1 | chung
(514 tr1 nhin dwoe so vor che phi
2 |hora

Ty 12 chi phi zian fiép lisn quan
dén vige w1y 181 cia nhin s
3 | thué ngoii

Chi phi co hoi do thay thé nhan
4 | zr khing phi hop

Téng diém (%) = (Piém TB nhém 1/5) x 25% + (Diém TB nhém 2/5)
X 25% + (Piém TB nhém 3/5) x 20% + (Diém TB nhém 4/5) x 20%
+ (Piém TB nhoém 5/5) x 10%



E. Két qui
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Tong diem (%)

Xep loai

F. Y kién danh gia

Neweri danh zia

Vi tri:

Tong giam doc

Neay




