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KHAI NIEM, MYC TIEU VA TIEN TRINH
DANH GIA NHAN VIEN
TRONG QUAN TRI NGUON NHAN LYC

1. Panh gia nhan vién la gi?

Danh gia nhan vién hay con goi la danh gia hiéu qua lam viéc cta nhan vién 1a “Quy trinh da
dwoc chudn hoa dé thu thap thdng tin tir cac cap bac quan ly vé hanh déng va &ng xi trong
chuyén mén nghiép vu cua toan bd nhan sy”.

Danh gia hiéu qua lam viéc cta nhan vién con dwoc hidu 1a mot hé théng chinh thire duyét
xét sy hoan thanh cong tac cia mot ca nhan theo dinh ky.

Cac quan tri gia thwong gap phai khé khan trong viéc danh gia va so sanh nang luc thuwe
hién cong viéc clia cac nhan vién khac nhau, nhat la nhirng nhan vién hwéng lvong theo
thoi gian. Vi:

e Trong nhiéu doanh nghiép khong co tiéu chuadn mau vé danh gia nang lwc thwc hién
clia nhan vién.

e Nhirng tiéu chudn mau néu cé ciing chung chung khéng rd rang.

e Trén nhitng géc dd khac nhau viéc danh gia cac chi tiéu ciing c6 quan diém khac
nhau.

e Viéc danh gia khéng chinh xac vé nhan vién gay ra nhirng hau qua:

e Gay thac méac hiéu 1am trong nhan vién méi khi can binh bau khen thwéng, tuyén
chon, hay xét nang luvong.

e Khéng déng vién khuyén khich nhan vién tich cwc phan dau vwon 1én, tw rén luyén
dé hoan thanh tét hon nhiém vu dwoc giao.

Tom lai: Trién khai hé thong danh gia nhan vién 1a mét cong viéc hét strc kho khan trong tién
trinh Quan tri Nguon nhan lwc, bé&i vi khdng ai thich ngudi khac nhan xét danh gia minh
(ngoai trir nhirng ngwei thanh céng trong cong tac).

2. Muc tiéu danh gia nhan vién
Céac muc tiéu co ban gém:

e Cung cép céac thdng tin phan hdi (Ia co hoi giao tiép thdo luan véi nhan vién dé co
duwoc cac thdng tin phan héi nher d6 cai thién hiéu nang cong tac).

Diéu chinh stra chira nhirng sai sot.

Thiét 1ap cac chuan mwc dao dirc lam viéc.

Nang cao tinh than trach nhiém cho nhan vién.

Tao déng lyc kich thich nhan vién.

Cb van dao tao va nang cao hiéu qua thyc hién cdng viéc.

DPanh gia dung dén tiém nang cla nhan vién nhdm phaét trién tét nhat nghé nhiép ca
nhan.

e Phat trién, tang cwdng sw hiéu biét vé cong ty.
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Tang cwdng quan hé tét gitra cap trén va cap dudi.

Lam co s& cho viéc tra lwong, khen thwdng nhan vién.

Tang cwdng hiéu qué cda hoach dinh ngudn nhan lwc & tuyén chon nhan vién.

Cung c4p théng tin cho viéc gidi quyét cac twong quan nhan sw (nhw thang thudng,
ky luat, buéc théi viéc...).

To6m lai: Panh gia nhan vién nham vao 3 nhdm muc tiéu khac nhau:

Muc tiéu hanh chinh: Muc tiéu nay két qua cda viéc danh gia nhan vién dwoc sir dung
dé ra cac quyét dinh nhan sw lién quan dén ca nhan nhu: ting lwong, dé bat, sa thai,
ho&c tao co hdi dao tao va phét trién. Vi muc tiéu hanh chinh, cac nha quan tri phai
st dung mét hé théng danh gia hiéu qua dat dwoc viéc xép hang cé tac dung phan
biét dwgc cac nhéan vién.

Cac muc tiéu phat trién: Trong trwdng hop nay, viéc xép hang hiéu qua dwoc dung
dé cung cép cac thong tin ngwoc cho nhan vién vé hiéu qua céng viéc cla ho. Viéc
cung cap théng tin ngwoc nay nham clng cb cac hanh vi lao déng trong mong mudn
cta nhan vién, huwéng dan va khuyén khich viéc cai thién thai dd va tac phong lam
viéc. D& phuc vu cho cac muc tiéu phat trién, cac nha quan tri phai s& dung hé théng
danh gia hiéu qua ca nhan cé thé dwa ra dwoc cac théng tin riéng lién quan téi cac
mirc d& khac nhau cta hiéu quéa cong viéc. Ngay nay muc tiéu phat trién ngay cang
dwoc coi trong hon.

Muc tiéu diéu hanh: Trong truéng hop nay, phan loai hiéu qua dwoc dung dé diéu
hanh chat lwong cla luc lwong lao ddng chung va danh gia hiéu qua clda cac hoat
ddng quan ly nhan lwc nhw: tuyén chon nhan vién, huan luyén, phat trién, trd lwong
theo hiéu qua.

DPanh gia hiéu qua lam viéc clGa nhan vién lién quan hau hét dén cac néi dung ctia Quan trj
ngudn nhan lwc, do dé doi héi phai thwe hién mdt cach nghiém tdc va thwong xuyén. Tuy
nhién, diéu nay dwoc thuc hién khéng tét & nhiéu doanh nghiép, k& ca & cac doanh nghiép
c6 quy md lén. Cac thdng tin v& danh gia hiéu qua mang lai nhiéu loi ich cho cac bé phan
khac nhau:

- Quan hé nha quan ly - nhan vién

Lam cho nha quan ly nhan thirc dwoc, diém manh va diém yéu cla cac thanh vién
trong don vi céng tac cta minh bang viéc kiém ké dinh ky.

La co hdi thdo luan thdng than trong dé ngwdi danh gia cung cip cho nhan vién sy
danh gia vé hiéu qua lam viéc cta anh ta, dong thdi chi rd cho nhan vién thay diém
manh, diém yéu cta minh.

Gilp nha quan ly Ianh dao nhan vién va dung nhirng bién phap can thiét d& hoan thién
ho.

Viéc thyc hién thdng bao két qua danh gia co thé thic hién thong qua dai dién cta nhan
vién. Diéu nay giup cho viéc ndi chuyén tré nén thang than hon (do khdng bj anh hudng cla
guan hé cap bac).

- Ban lanh dao lién quan:

Cac nha lanh dao sé tap trung cac nd lwc giap nhan vién giai quyét cac thiéu sot
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e Cung cép cho lanh dao mét khdi diém dé thue hién dw bao s6 ngudi co thé dap tng
cac nhu cau cuta ban lanh dao.

- Phong nhén lwc:
e C6 dwoc mdt hé théng tiéu chuan théng nhat nham danh gia hiéu qua lam viéc
e Giup thyc hién danh gia tot hon cac ho so nhan vién khi dé bat, thuyén chuyeén...
e Cung cap cac théng tin chinh xac dé xay dwng hé thong tién lwong céng bang.

3. Tién trinh cha danh gia nhan vién

M6t cach chung nhét thi tién trinh cGa danh gia nhan vién qua cac buéc sau day:

ac dinh mue tidu cu
thé cha dénh i nhan

l

Thigt lap nhithg chudn e

cho cdng wiée

!

3ac dinh e d6 hoan
thanh cdng méc

Banh gid nhanvién

.

Thao ludn wéc danh
o1a vor rhan vién

Tién trinh trén mang tinh c6 dién trong danh gia, ngay nay nguwdi ta co xu huéng chuyén viéc
danh gia cudi cling sang viéc danh gia qua trinh. Nghta la viéc danh gia ngay ca khi cac hoat
ddng chuan bi dién ra cho dén sau cac hoat dong két thuc.

a. Trwdce khi cac hoat déng dién ra

Céac muc tiéu can dat: thiét 1ap cac muc tiéu phai phi hop véi chién lwoc cua td chire, gan
lien v&i nhirng dac diém hién tai cta to chirc.

Céc tiéu chi str dung dé danh gia sw thwec hién: tiee 12 can thiét 1ap cac tiéu chuén cho viéc
danh gia:
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Phan tich Tiéu chudn Danh gid thue
* ™ hién
Chngwidc Thirc hién
: i M5 ta nhitng
Ma ta Cu thehoa diém manh va
nhfrg do1hdt . R
Nhirng dbi hdi Cﬁng wide vho nhitng diém
) ng visc véu cla ca nhin
W& cingvidc va nhiing rrlre trone auan hé

Cac tiéu chuan phai lién quan dén cong viéc va dwoc hinh thanh tir phan tich cong viéc. Cac
tiéu chuan hay tiéu chi nén cu thé, c6 gang bang cac dinh lwgng nhu:sb lwong, chat luong,
thoi gian, ky nang, quan hé...

Nguoi lao dong phai dwoc cung cap cac tiéu chuan danh gia bang van ban trudc khi duoc
danh gia. Bieu nay nham khang dinh tinh chinh th&c cda qua trinh danh gia.

b. Trong khi hoat dong dién ra
Thwc hién ghi nhan:

e Nhirng ngw&i tham gia danh gia phai cé kha nang quan sat hanh vi ma ho danh gia

e Nhirng nguoi tham gia danh gia phai dwoc huan luyén dé sir dung mau danh gia mot

cach chinh xac.

c. Trong khi danh gia
Phan tich nhirng ghi nhan dwéi anh sang ctia cac tiéu chi da chon.
d. Khi két thic danh gia
Pwa ra nhirng nhan dinh dwa véq nhfmg ghi nhan: Két qua danh gia nén dwoc thao luan véi
ngwoi lao ddng va nhirng phan héi can cé dé giup d& nhirng ngudi thwe hién kém hoan thién
viéc thwe hién nhiém vu ctia minh.
e. Sau khi danh gia
Xac dinh cac muc tiéu va tiéu chi cho giai doan sau.
f. Yéu ciu co ban vé hé théng danh gia
Do tin cay: Hé théng danh gia hiéu qua cong viéc phai dua ra duoc viéc xép loai hiéu qua
theo thoi gian va do nhirng nguwoi danh gia khac nhau. Nghia la theo thoi gian nhirng nguoi
danh gia khac nhau sé cho ket qua khong qua khac biét v&i mét doi twong can danh gia.
Dieu nay doi hdi mot sy rd rang trong cac tiéu thire, tiéu chi dé danh gia.
Giatri: Hé thdng danh gia nhan vién’cép phai danh gia chinh xac hiéu qua lam viéc cua nhan
vién. Dieu nay doi héi phai han ché den mdrc toi thieu nhirng sai lam trong danh gia nhan
vién.
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Tinh nhay: Hé théng danh gia hiéu qua lam viéc cha nhan vién phai cé kha nang phan biét
mot cach chinh xac mirc d6 khac nhau cua hiéu qua ca nhan cda nhan vién (cho muc dich
hanh chinh) va cung cap nhirng théng tin dac biét vé cac ca nhan (cho muc dich phat trién).
Hay néi khac di, hé théng danh gia can c6 kha ndng phan biét mét cach ré rang nhirng ngudi
lam viéc tét va nhirng nguoi 1am viéc chua tot.

Tinh chap nhan dwoc va tinh cong bang: Hé thong danh gia nhan vién phai dwoc gidi quan
ly chap nhan sao cho ho cam thay thuan lgi khi ra cac quyét dinh dwa trén két qua cla viéc
danh gia.

Hé théng danh gia nhan vién ciing phai chap nhan dwoc dbi véi cac nhan vién, sao cho ho
chap nhan quyét dinh clGa cac nha quan ly st dung két qua danh gia va sao cho ho chép
nhan bt ky sw thay dbi nao vé thai do ho&c hanh vi nghé nghiép ma cac nha quan ly dsi héi
dwa trén két qua danh gia. Hé théng danh gia can co6 sw tng hé ctia ngwdi lao ddng nhd vao
ho sé&n sang chap nhan cac tiéu chi danh gia do.

Hé théng danh gia nhan vién dé chip nhan hon déi véi cac nha quan ly va nhan vién néu ho
nhan thay hé thong dé cong bang. Tinh cong bang trong danh gia lun la moi quan tam cua
moi nhan sw trong hé thdng cla té chirc.

Trong viéc danh gia sw cong bang, ca nhivng nha quan ly 1an nhan vién déu tap trung vao
sw céng bang diéu hoa (nghia la nhan thay duoc sw cong bang cda nhirng quyét dinh dwa
vao két qua danh gia cua viéc danh gia) va sw cdng bang vé mat tha tuc nghia la nhan thay
sy c6ng bang cta nhirng thi tuc dwoc dung dé di dén cac quyét dinh do.

Sw nhan thirc chia cac nha quan ly va nhan vién vé sy céng bang vé mét tha tuc cda qua
trinh danh gia nhan vién sé dwgc nhan manh khi ho thay rang:

e Nhirng nhan vién bj anh hwéng bdi két qua / quyét dinh cta qua trinh d6 c6 mot vai
dong gbp vao chinh qua trinh dé. Nghia la ho cling dwoc tham gia xay dwng cac tiéu
chi danh gia ban than ho.

e Céac nha quan ly sir dung céc sb liéu chinh xac dé& xac dinh mirc do hiéu qua lam viéc
cua nhan vién.

e Cac nha quan ly danh gia moi nhan vién theo cung mét cach thirc.

e Cac nhan vién c6 phuwong tién dé chéng lai nhirng quyét dinh dwa ra t&r nhirng tha tuc
ma ho cho la khéng céng bang.

Tinh thuc té: Hé théng danh gia nhan vién can phai dé sir dung dé cac nha quan ly st dung
chung Diéu nay doi hai trén thuc té cac phwong tién danh gia phai don gian, dé hiéu va dé
st dung khéng chi déi véi ngudi quan Iy ma ngay ca véi ngudi lao dong.

Anh huéng: Cac quyét dinh nhan sy can dya mdt cach chinh xac vao diém danh gia, néu
khong y nghia hay anh hwdng cla viéc tién hanh danh gia hiéu qua lam viéc cdia nhan vién
sé bi mat hoan toan.

4. Céac sai lam c6 thé mac phai khi danh gia nhan vién

C6 nhiéu sai lam ma ngudi danh gia co thé mac phai khi danh gia nhan vién, vi vay chang
ta can hieu dé cé the han ché den muc toi da nhirng sai lam do.
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Tiéu chuan danh gia khong ro rang: Diéu nay dan dén hau quéa danh gia khong chinh
Xac vé nhan vién. Sy mo hd vé céc tiéu thirc danh gia cling nhw cac quyet dinh cé
tinh tQy tién, ng4u hirng cha ngwdi danh gia co thé dwa dén sy khéng thdng nhét gitra
céac thanh vién trong Hoi déng danh gia, gitra Hoi déng va ngwdi bi danh gia.

Hiéu (rng twong phan: Xu hwéng danh gia mét ngwdi nao dé bang cach so sanh ho
v&i nhitng ngudi khac hon 1a so sanh véi yéu ciu nhiém vy va so véi hiéu qua tuyét
dbi cia nguoi dé. Piéu nay dan dén sau mét sd ngudi yéu kém, mot nguwdi & mirc
trung binh sé dwgc nang Ién & mic khéa gidi.

Cam twdng ban dau: Nhirng an twong tlr ban dau ma nguoi bi danh gia tao nén sé
c6 thé anh hwdng dén tinh cdm ngudi danh gia va chac chan sé anh hudng dén két
qua danh gia. An twong co thé |a thuan loi va ciing cé thé dem dén sw bét loi cho
ngudi bi danh gia. Va théng thuweng ngudi danh gia ludn tim kiém nhiing yéu té dé
khang dinh nhirng nhan dinh ban dau dé.

Hiéu trng Halo (hay con goi la hiéu trng quang): T mot yéu té duy nhat (hoac chi vai
yéu td), tét hoac xau, nguoi danh gia cé xu hwdng phong dai cho toan bd cac yéu td
khac, coi nhw mot tong thé. Chang han khi nhan thay nhan vién cé nhirng thanh tich
tét trong thé thao thi nha quan tri khi cdm tinh sé& danh gia cac yéu tb khac ciing nhw
vay.

L&i thién kién: L&i do nha quan tri ludn cadm tinh v&i ngudi bi danh gia nén chi thay
cac wu diém cua ho, moi nhwoc diém déu dwoce cho qua hodc duwoc coi la khdng dang
ké.

L&i dinh kién: L&i nay thwong xay ra khi nha lanh dao chiu anh hwdng nhirng thanh
kién khéng dung nén cb gan nhirng thanh kién dé cho nhirng ngwoi ma ho cé dac
diém twong tw. Vi du nha 1anh dao c6 thé dinh kién véi nhan vién vé sw khac biét co
tinh ca nhan nhw tudi tac, qué quéan, gidi tinh... Déi khi sy cac cdm ca nhan lam cho
lanh dao quy két hién twong vao ban chat. Vi du: it n6i cho la kiéu ngao, thiéu hoa
ddng ; &n mac dién 1a ludi biéng... Lbi thién kién hay dinh kién nhw 6ng ba ta néi: “
Thuwong ai thwong ca duwdng di, ghét ai ghét ca tong ty ho hang ”.

Xu hwéng trung binh chi nghia: Xu hwéng nay cho rang moi nhan vién déu thudc loai
trung binh, khéng ai tét ciing khdng ai kém. Cach danh gia nay dai dién cho nhirng
ngwoi khdng mudn chap nhan rdi ro trong danh gia. Ho ngai st dung nhirng thai cuc
cta thang diém. Day ciing 1a cach danh gia don gidn vanhan ha nhét. Diéu d6 dan
dén cach danh gia nay khéng tao ra sy phan biét gitra cac nhan vién va vi vay khéng
tao dwoc sw khuyén khich déng vién nhan vién.

Su khoan dung: LA mét dang sai |lam xay ra khi ngwdi danh gia cé khuynh hwéng
danh gia moi nhan vién déu tét. Ho cé khuynh huéng s dung mirc danh gia cao cia
thang diém. Danh gia qua cao thwéng la nhitng nguoi dai dién cho tw twdng “di hoa
vi quy” mudn cho moi ngudi vui vé cd. Bé ciing 1a cach danh gia cta nhirng ngudi
thich 1ay 16ng ngudi khac qua viéc danh gia moét cach that dé dai.

Xu hwéng qua nghiém khac: C6 nhirtng ngwdi khi danh gia lai qua khat khe, khéng
bang 16ng vé&i moi ai. Ho cho rdng moi nhan vién déu dwéi mae trung binh. Nguoi
giam khao trong tredng hop nay thién vé viéc st dung thai cwc thap cia thang diém.
Qua nghiém khac hay qua khoan dung déu dwoc coi la sai 1am theo khuynh hwéng
cwc doan. Sai lAm nay trai ngwoc véi loai sai lam theo xu hwéng trung binh chi nghia.
Tat nhién, chling ta can phai chi y rang tat ca nhan vién khong phai 1a “tuyét hao” hay
“bat tai”.

Gibng v&i ngudi danh gia: Day 1a mot phan cuda 16i thién kién. Nguoi danh gia cé xu
hwéng cho diém cao dbi véi ngwdi gidng ta. Vi du: cho diém cao dbi véi nhivng ngudi
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cling qué, cung trwdng, yéu thich thé thao... Cac sai lam nhw vay cé thé bat ngudn tir
viéc chung ta di xa dan nhirng tiéu chi danh gia.

e Sailéch gan day: Nguwdi danh gia chi cha trong nhirng hanh vi, thai d6 cia ngudi bi
danh gia trong khoang thoi gian gan day. Nhivng thanh cong hay nhirng thiéu sét
trwdc do thwong dwoc bd qua. Nhirng ngudi cd nhirng dong goép trwdc day sé cam
thay sw b4t cdng dén véi ho va chac chan sy phan déi & ho déi véi hé thdng danh gia
hiéu qua.

Nhirng sai |&m cla danh gia lam chung ta kho phan biét dwoc dau la ngwoi tai dau la nguoi
bét tai, gitra nguoi tot va nguwoi xau va nhw vay sé khong dat duwgc muc dich cua danh gia.
Hé théng danh gia cd gang ddi hdi mdt sy khach quan trong danh gia; dem dén sw céng
bang khdng phan biét va sy ting ho cta té chirc cong doan ciing nhw toan thé nhan vién.

CAc nha nghién ctru chi ra nhirng nguyén nhan cua that bai trong danh gia co thé la:

Thiéu thong tin

CAc tiéu chuan dé lwong héa khong rd rang

Khong thwe hién viéc danh gia mot cach can than

Khoéng dwoc chuan bi cho viéc thdo luan két qué véi ngudi lao dong
Khéng khach quan trong qua trinh danh gia

Thiéu ky ndng danh gia

Nguwdi lao ddng khéng thuwéng xuyén nhan duoc phan hoi
Thiéu cac ngudn lwc can thiét

Viéc thao luan vé phat trién nhan vién kém hiéu qua

S& dung ngdn ngt kho hiéu, rac roi.

5. Quyét dinh cha thé danh gia

Trong hau hét cac cong ty, bd phan phong nhan Iyc phai chiu trach nhiém thiét ké va kiém
tra cac chwong trinh danh gia nhan vién. Trach nhiém tién hanh tryc tiep tuy theo sy phan
cbng & moi cdng ty, nhwng hau hét cac cap lanh dao trwc tiép déu phai tham gia vao qua

trinh nay.
Phong nhan sy Céc chu thé danh gia
Thiét ké va duy tri hé théng Tién hanh danh gia nguoi lao dong
Thiét ké hé thdng bao céo Thwe hién cac bao céo chinh thirc
Bao dam cac bao cao dung han
Huan luyén ngudi danh gia

Sau day la nhirng chu thé trong danh gia nhan vién:
a. Cap trén tryc tiép danh gia cép dudi:
Day la cha thé danh gia phd bién nhét vi:

e CAp trén truc tiép la ngudi biét rd viéc hoan thanh cong viéc cha cap duéi
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e CAp trén truc tiép phai co trach nhiém quan ly don vi minh nén can phai danh gia nhan
vién ctia minh.
e Han ché: R4t dé mac phai khuyét diém khéng khach quan khi danh gia.

Cac ly do ma cap trén muén danh gia cap dudi:

Dé bao dam rang tat ca kha nang va nang luc ca nhan dwoc sir dung c6 hiéu qua.
Dé xac dinh nhu ciu dao tao, phéat trién nghé nghiép c& nhan cho nhan vién.

Dé tro gilp cho céc quyét dinh dé bat.

Dé xac dinh cac ky nang con thiéu va xay dwng ké hoach ké can.

Dé duy tri cap bac quyén lwc bang cach khang dinh sw |& thudc cla cac nhan vién
dwéi quyén vao nhivng nguoi thwe hién qua trinh danh gia.

b. Cap duéi danh gia cap trén:

O mot s6 cong ty ngwdi ta cho phép dang danh gia nay, véi 1ap luan nhu sau:

Cap dwdi & vj tri thuan loi hon dé nhin nhan, danh gia kha nang ctia cap trén.
Kha nang nhin nhan danh gia rong hon.
Giup cho cap trén y thirc dén cac nhu ciu cla cap dwdi.
Han ché: Cép trén dé c6 khuynh hwéng xué xoa, binh dan va dé dai véi cap dwoi dé
lay long.
c. Pdng nghiép danh gia I1an nhau:
e Nhirng nguoi tng hd dang danh gia nay tin rang viéc nay khéng dwa dén hau qua
tranh tha 1an nhau.
e K&t qua chi co thé tin cay dwoc néu nhom co6 cong tac én dinh trong mét thdi gian dai
va viéc hoan thanh cong viéc doi héi sw tac dong qua lai 1an nhau.
e Tuy nhién dang danh gia nay it dwoc chap nhan, bi vi c6 thé xay ra tinh trang “bang
mat ma khéng bang long”.
d. Tap thé danh gia (danh gia nhém):

Tap thé hay nhiéu cap quan tri quen thudc hay c6 quan hé véi sw hoan thanh céng viéc cua
nhan vién danh gia ngudi dé

- Wu diém: Khach quan hon
- Nhwoc diém:
e Gidm vai tro cta lanh dao cép trén
e Kho triéu tap cung mét lic nhiéu cap quan tri dé danh gia.

e. Ty danh gia:

Phuwong phap nay chi cd hiéu qua khi ma trinh d6 giac ngo, tinh tw giac cia nhan vién & trinh
dd cao va hé thong tiéu chuan danh gia ro rang.

f. Khach hang danh gia:
Cac cong viéc lién quan truc tiép dén cac dich vu phuc vu khach hang thi chi thé danh gia

la khach hang ludn cb y nghia thiét thirc cho sy hoan thién va phat trién. Cac thong tin tir
khach hang trong danh gia nhan vién sé gilp ich rat nhiéu cho ca cac nha quan ly Ian nhan
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Vién trong viéc diéu chinh cac hanh vi, thai do dé sy phuc vu hoan hao hon. Ngay nay véi
quan diém “Khach hang luén ludn dung” cac cong ty hét strc chi trong dén dang danh gia
nay cho du khéng phai ltc ndo khach hang ciing c6 thé thwc sw quan tam dén van dé. biéu
quan trong la can phai thiét k& hé thdng tiéu chi danh gia sao cho cac théng tin thu thap dwoc
la rd rang va hiru ich.
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