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LOI CAM POAN

T6i xin cam doan, luan van nghién cuu 1a cong trinh cua riéng toi, dua trén
co s6 ly thuyét va qua tim hiéu thyc tién tai Buu dién Thanh phé Ha Noi, dudi su
huéng dan cua GS. TS. Nguyén Ké Tuan.

Nhitng sé liéu, théng tin va két qua nghién cau trong luan vian 1a trung thuc,
cac giai phap dua ra xuat phat tir thuc tién nghién ctu, kinh nghiém phu hop voi dia
phuong va chua duoc sir dung dé bao vé bat cicc mot luan vin nao.

Céc thdng tin trich dan trong luan van déu da dugc ghi rd nguén goc

Mot 1an nira t6i xin khang dinh vé su trung thuc cua loi cam két trén.

Ha Ngi, ngay thang nam 2021

T&c gia luan vin

Pham D6 My Tu



LOI CAM ON

Trong qua trinh thuc hién dé tai: “Phat trién dich vu buu chinh chuyén phat
ctia Buu dién Thanh phd Ha Noi”, ngoai su ¢6 gang nd luc cia ban than, t6i di nhan
duoc sy huéng dan, gitp d& dong vién caa nhiéu ca nhan, tap thé.

Trudéc hét, t6i cin chan thanh cam on sy giup d& tan tinh cua GS. TS. Nguyén
Ké& Tuan — nguoi tryc tiép huéng dan t6i hoan thanh luan van nay.

T6i xin cam on su giup d&, dong gop y kién cua Nha trudng, cac thay co
trong khoa Sau Pai hoc Hoc vién Cong nghé Buu chinh Vién Thong.

T6i ciing xin dugc bay to su cam on chan thanh toi gia dinh, ban be, dong
nghié¢p da dong vién giup dd, khich I¢ toi trong qué trinh hoc tap va nghién cuu.

Cong trinh nghién ctru nay la sy lam viéc nghiém tuc cua ban than song do
kha niang va trinh do ¢6 han, chac rang dé tai sé khong tranh khoi nhing thiéu sot.
Vi vay, tdi mong nhan duoc su dong gop ¥ kién cua quy thay co, ban be.

Xin chan thanh cam on!

Ha Ngi, ngay thang nam 2021

Tac gia luan van

Pham D6 My T
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PHAN MO DAU

1. Tinh cap thiét cia dé tai:

Cung véi su phat trién caa san xuat va doi séng, bén canh nhitng san pham
hitu hinh, cac nhu cau vé dich vu cua xa hoi ciing khong nging ting 1én. Sy phét
trién cua dich vu khdng nhitng c6 vai tro thuc day phéat trién kinh té - xa hoi, ma con
trg thanh maot trong nhitng tiéu chi danh gia do phat trién cua nén kinh té.

Buu chinh 12 mét nganh san xuat dich vu caa nén kinh té quéc dan. Trude
day, buu chinh Viét Nam né6i chung va cac buu dién tinh/thanh phé ndi riéng khong
phai ban khoan nhiéu vai bai toan Iai — 16 va hiéu qua kinh doanh vi da c¢6 su bao
trg, bu dap tir doanh thu cac dich vu vién théng. Tir ndm 2008 buu chinh chinh thirc
tach khoi vién thong, thoéat khoi co ché cii, can ning dong lam méi minh & mot thi
trrdng ngay cang tré nén canh tranh hon.

Buu dién thanh phé Ha Noi 1a mot trong nhitng don vi dan dau truc thudc
Tong Cong ty Buu dién Viét Nam tryc tiép khai thac, kinh doanh céc dich vu buu
chinh, trong d6 c6 dich vu buu chinh chuyén phat (BCCP) trén dia ban TP Ha Noi.
Tuy nhién, hoat dong trong linh vuc buu chinh véi sy canh tranh khoc liét cua cac
nha cung cap khac trén dia ban va cac hang qudc té Ion nhu DHL, Fedex, UPS,...sd
lugng doanh nghiép tham gia vao thi trudng nay ngay cang nhiéu, nhu cau cua
khéch hang ngay cang cao vé chat luong dich vy. Khach hang c6 thé tu do lya chon
nha cung cap dich vu BCCP mang lai lgi ich va chat lugng cao nhat cho ho. Bung
truéc tinh hinh d6, dé ton tai va phét trién duoc thi dich vu buu chinh chuyén phat
cia Buu dién thanh phd Ha Noi phai khéng ngimg d6i mai, nang cao chét lugng
dich vu va hiéu qua kinh doanh.

Trong nhitng nim qua, mic du da c6 nhiéu nd luc trong viéc phat trién dich
vu buu chinh chuyén phét, nhung trong bdi canh phat trién mai, Buu dién thanh phé
Ha Noi phai dbi dau vai tinh trang canh tranh gay gat. Cac san pham, dich vu nhiéu
khi chua dap ung dugc yéu cau cua khach hang vé thoi gian, gid cude va céac dich

vu gia ting. Chit luong dich vu chua dam bao yéu cau nhat 14 tai khau phat, s6



luong buu giri phat cham chi tiéu thoi gian va chuyén hoan con nhiéu,...Do d6 viéc
nghién ctru dé xay dung cac giai phdp nham phat trién dich vu buu chinh chuyén
phat ctia Buu dién thanh phé Ha Noi 1a van dé can thiét va dang dugc don vi dac
biét quan tdm hién nay, xuat phat tir tinh hinh trén, t6i xin chon dé tai nghién cau
“Phat trién dich vu buu chinh chuyén phét cia Buwu dién thanh pho Ha Ngi” 1am
dé tai luan van thac si ctia minh.
2. Tong quan vé vin dé nghién ciru

Quan trj dich vy 1a yéu té khdng thé thiéu ddi véi bat ky nganh nghé nao, né
giit vai trd quyét dinh dén hiéu qua san xuat kinh doanh cua to chirc. Thuat ngi dich
vu xuat hién tir 1au va da c6 rat nhiéu tac gia da viét nhitng cudn sach lién quan dén
van dé dich vu, ¢ thé ké dén: “Quan tri dich vu”, NXB Tai chinh, chi bién Luu
Pan Tho, Vwong Quéc Quan, Tran Hiu Ai, Lwong Vian Qudc; Bai
giang“Marketing Dich vy”, NXB Pai hoc Bach Khoa, tac gia Nguyén Vin Thanh,
Nguyén Hoai Long; “Quan tri kinh doanh dich vu”, NXB Théng tin va truyén
théng, tdc gia Ha Nam Khanh Giao, Ao Thu Hoai, Pham Quang Vinh; “Quan tri
Marketing”, NXB Thong k&, tac gia Kotler Philip;...Vé co ban, cac cudn sach néu
trén dwa ra quan diém ly luan cua tac gia vé khéi niém dich vu va quan tri dich vy,
tiéu chi danh gia va cac nhan t6 anh huong dén kinh doanh dich vy ph hop véi nén
kinh té thi trudng nhu hién nay.

Van dé phat trién dich vu buu chinh chuyén phéat néi chung duwoc ThS. Tran
Thi Hoa — Hoc vién Cong nghé Buu chinh Vién théng thé hién ¢ Tap chi Khoa hoc
Pai hoc Quéc gia Ha Noi ndm 2011 véi tidu dé “Phat trién dich vy buu chinh cua
Tong cong ty Buu chinh Viét Nam trong giai doan hién nay”. Bai nghién ctru phan
tich tinh hinh phéat trién dich vu buu chinh ctia VNPost, d& xuat mot s giai phap
phét trién dich vy BCCP trong giai doan hién nay nhu ting cudng thuc hién hoat
dong nghién ctu thi trueong, xay dung hé théng thdng tin thi truong mot cach dong
bo, phat trién hoan thién mang ludi cung cap dich vy, phat trién mot cach co heé
thng cac loai dich vy buu chinh pht hop véi nhu cau thi trudng va niang luc cia

VNPost,...



Phat trién dich vu buu chinh chuyén phat ndi riéng hay con goi la tap trung
phat trién mot khia canh nao d6 cua dich vu hodc nghién ctu cu thé tai mot dia ban
1a dé tai cua rat nhiéu béo céo, luan van thac si. C6 thé ké tén nhu dé tai: “Nang cao
nang lyc canh tranh trong cung cap dich vu buu chinh chuyén phat cia VNPOST”
cua tac gia Ngd Thi Phuong Anh, nim 2010 n6i vé su canh tranh ciia Buu dién Viét
Nam trong nhirng nim dau chia tach vién théng va nhitng giai phap dé nang cao
dich vu buu chinh chuyén phét trong khoang thoi gian chia tach. Tac gia Pham Thi
Thanh Xuan, nim 2011 dé cap van dé phat trién kinh doanh buu chinh chuyén phat
cia Tong cong ty Buu dién Viét Nam voi dé tai: “Giai phap phat trién kinh doanh
dich vu buu chinh ctia Tong cong ty buu chinh Viét Nam”. Véi dé tai “Quan ly chat
lugng dich vu buu chinh chuyén phét cua Buu dién tinh Son La” cua tac gia Lo
Cuong Dirc, nam 2018 dé cap dén thuc trang chat lugng dich vu buu chinh chuyén
phat va giai phap nang cao dich vu nay tai Buu dién Son La. Mdi mot dia ban dich
vu buu chinh chuyén phat lai c6 dic thu khac nhau va tac gia can hiéu diéu nay dé
dua ra giai phap quan Iy chat luong dich vu pha hop, linh hoat va theo quy dinh cua
VNPost. M3i mét tac gia déu dua ra cac danh gia khac nhau vé dich vu buu chinh
chuyén phat tuong (g vai timg dia ban nghién ctu, chi ra ly luan va thyc tién vé
dich vu nay. Tir d6, thay duoc su canh tranh gay gat cua dich vu buu chinh chuyén
phét trong thoi gian gan day. Qua d6, néu 1én nhitg déng gop cua tac gia dé phét
trién dich vu buu chinh chuyén phat trong 5 nim téi.

Nhu vy, ¢6 tuong d6i nhiéu cong trinh nghién ctu vé khia canh dich vy buu
chinh chuyén phéat di dua ra nhiéu ly thuyét va thuc té vé dich vu, phat trién dich vu
buu chinh chuyén phat. Tir d6 tac gia tham khao dugc nhiing kinh nghiém thuc té
trong phét trién dich vu buu chinh chuyén phét dé hoc hoi va tiép thu. Tuy nhién,
hau hét cac dé tai noi trén chi tap trung vao d6i twong la cac buu dién tinh hoic bao
quat hon 1a ca Tong Cong ty Buu dién Viét Nam. Vi vay, c6 thé danh gia dé tai toi
nghién cau cd nhitng khia canh méi gidp thuc hién duoc muc tiéu dé& xuat céc giai

phap phat trién dich vu Buu chinh chuyén phat cua Buu dién thanh phd Ha Noi. Tir



d6 ung dung vao thyc tidn nham nang cao dich vu buu chinh chuyén phét tai Buu
dién TP Ha Néi giai doan dén nam 2025.

3. Muc tiéu nghién ciru

Muc tiéu tong quat:

Hé théng hoa ly thuyét co ban vé dich vu buu chinh chuyén phat va phat
trién dich vu buu chinh chuyén phat; Van dung ly thuyét 4y dé phan tich thyc trang
phat trién dich vu buu chinh chuyén phat tai Buu dién thanh phd Ha Noi; DBé xuat
dinh hudng, giai phap thuc day phat trién dich vu buu chinh chuyén phat ¢ Buu
dién thanh phd Ha Noi trong thoi gian téi.

Muc tiéu cu thé:

- Van dung ly thuyét chung vé phéat trién dich vu dé 1am rd cac van dé lién
quan dén dich vu buu chinh chuyén phat (khai niém, dic diém, phan loai, cac
nhan t6 anh huong dén viéc phat trién dich vu buu chinh chuyén phat).

- Phan tich va danh gia thyc trang phat trién dich vu buu chinh chuyén phét
cuia Buu dién thanh phd Ha Noi tir nam 2018 dén nay. Xac dinh nhiing két
qua tich cuc, nhitng han ché, bat cap va nguyén nhan

- Dé xuét phuong hudng va giai phap hop Iy, kha thi nham phét trién dich vu
buu chinh chuyén phét cia Buu dién thanh phé Ha Noi trong thoi gian ti,
g6p phan phuc vu ngay cang tét hon nhu cau cia khach hang va nang cao
kha nang canh tranh.

4. Po6i twong va pham vi nghién ciru

4.1.Péi twong nghién ciu
Luan vin tap trung vao nghién ciu c4c van dé lién quan dén phat trién dich
vu buu chinh chuyén phat caa Buu dién thanh phé Ha Noi
4.2. Pham vi nghién cau
- Pham vi ngi dung: Luan vin nghién ciu cac van dé Iy luan va thyc tién vé
phat trién dich vu buu chinh chuyén phat; cac yéu té tac dong dén phat trién dich vu

buu chinh chuyén phét tai Buu dién thanh phé Ha Noi. Thyc trang phat trién dich



vu buu chinh chuyén phét va cac yéu té anh huong dén phat trién dich vu buu chinh

chuyén phat tai Buu dién thanh phé Ha Nai. Giai phap phat trién dich vu buu chinh

chuyén phét tai Buu dién Ha Noi

Phgm vi khong gian: Nghién cau tai Buu dién thanh phé Ha Noi

Phgm vi thoi gian: Panh gia thuc trang trong giai doan tir 2018 dén nim

2020; B¢ xuat phuong hudng va giai phap cho giai doan dén nam 2025.

5. Phwong phap nghién ctru

Luén vén sir dung mot s6 phuong phap nghién ctru sau day:

Phuong phap thu thap théng tin, tong hop, so sanh: Tur nhiing thong tin da
cd, tong hop, so sanh dé rdt ra nhitng két luan, danh gia thuc trang va dinh
huéng phat trién dich vu buu chinh chuyén phét.

Phuong phap chuyén gia: Bang cach phong van sau véi nhitg d6i tuong lién
quan (lanh dao Buu dién thanh phdé Ha Noi, mot s6 phong ban va don vi cap
dudi) dé tim hiéu vé tinh hinh kinh doanh dich vu buu chinh chuyén phat:
lanh dao Buu dién thanh phd Ha Noi, mot s6 phong ban va don vi cap dudi
nham tim hiéu kinh nghiém vé phét trién dich vy va nam bat xu thé phat
trién, dinh huéng cia Buu dién Ha Noi dbi voi dich vu buu chinh chuyén
phat trong thoi gian toi.

Phuong phap diéu tra xa hoi hoc: St dung phiéu khao sat bang hoi

+ Muc dich: dé nghién cau thi truong dich vu buu chinh chuyén phét trén dia
ban Ha Noi, danh gia chat luong va sy hai 1ong cia khach hang. Tir d6 co
dinh huéng phét trién trong thoi gian tiép theo

+ Quy md va co cau mau: Khao sat 100 khach hang bang bang hoi bao gém
khéch hang vang lai va khach hang lén thudong xuyén dén st dung dich vu
buu chinh chuyén phat trén dia ban Buu dién thanh phé Ha Noi.

+ Pia diém: Mot s6 buu cuc giao dich trung tam

+ Céch thtc t6 chte: Thong qua khach hang truc tiép dén st dung dich vu tai

cac buu cuc.

Vé phuong phép thu thap tu liéu, s liéu bao gom céc nguén tur liéu:



Ngudn tu liéu, sé liéu tha cap thu thap tir cc béo céo tong két hoat dong
kinh doanh cua Buu dién thanh phd Ha Noi va céc tai liéu khéc c6 lién quan
da dugc cong bé,...

Ngudn tu liéu so cap thu thap tir phong van sau can bo quan ly cua Buu dién
thanh phé Ha Noi, phong ban va don vi cip dudi. Thong qua y kién nhan xét
cta khach hang dén st dung dich vu buu chinh chuyén phat tai Buu dién TP
Ha Noi

B6 cuc ciia ludn viin

Ngoai Phan m¢ dau, Két luan, Danh muc tai liéu tham khao va Phuy luc, noi

dung luan van dugc chia thanh 3 chuong sau day:

Chuong 1: M6t s6 van dé chung vé dich vu buu chinh chuyén phét va phat
trién dich vu buu chinh chuyén phat

Chuong 2: Thuc trang phat trién dich vu buu chinh chuyén phat Buu dién
thanh phé Ha Noi

Chuong 3: Phuong huéng va giai phap phét trién dich vu buu chinh chuyén
phét tai Buu dién thanh phd Ha Noi



CHUONG 1: MOT SO VAN PE CHUNG VE DICH VU BUU
CHINH CHUYEN PHAT VA PHAT TRIEN DICH VU BUU
CHINH CHUYEN PHAT
1.1. Co s& 1y luan vé dich vu buu chinh chuyén phat

1.1.1.Khai niém va dic diém co ban vé dich vu
1.1.1.1. Khai niém dich vu

Dich vu la khai niém dugc sir dung rong réi trong cac sach, cong trinh va tai
liéu, duoc xuat ban cdng bé trong va ngoai nuéc. Khéi niém dich vu duoc hiéu theo
nhiéu ¥ nghia khac nhau véi noi ham rong va hep.

Theo Tur dién Bach khoa Viét Nam, “Dich vu la cac hoat dong nham thoa
man nhitng nhu cau san xuat kinh doanh va sinh hoat”. C6 thé thay khai niém trén
mai chi khai quat chung, chua di sau vao ndi ham khai niém dich vu. [9, tr.92]

Adam Smith timg dinh nghia rang, “dich vu la nhitng nghé hoang phi nhat
trong tat ca cac nghé nhu cha dao, luat su, nhac cong, ca si opera, vii cong,.. Cong
viéc cua tat ca bon ho tan lui dung lac nd duoc san xuit ra”. Tir dinh nghia nay, ta
c6 thé thay rang Adam Smith c6 1& mudn nhan manh dén khia canh “khéng ton trix
dugc” ctia san pham dich vy, tirc 13 duoc san xuat va tiéu thu dong thoi. [1, tr.124-
125]

Ngay nay, vai trd quan trong cua dich vu trong nén kinh té ngay cang duoc
nhan thirc rd hon. Karl Marx (Cac M&c) cho rang: “Dich vu 13 con dé caia nén kinh
té san xuat hang hod, khi ma kinh té hang hoa phat trién manh, doi hoi mot su luu
thong théng sudt, troi chay, lién tuc dé thoa man nhu cau ngay cang cao d6 cua con
ngudi thi dich vu ngay cang phéat trién.” Nhu vay, véi khai niém trén, Cac Méac da
chi ra nguon gbc ra doi va su phat trién cua dich vy, kinh t& hang hoa cang phat
trién thi dich vy cang phat trién manh. [3, tr.89-90]

Philip Kotler cho rang: “Dich vu 1a moi hanh dong va két qua ma mot bén co

thé cung cap cho bén kia va cha yéu 1a vd hinh va khdng dan dén quyén so hitu mot



cai gi do. San pham cua nd co6 thé c6 hay khong gan lién voi mot san pham vat
chat”. [10, tr.98]

PGS. TS Nguyén Vian Thanh cho rang: “Dich vu 1a mét hoat dong lao dong
séng tao nham bo sung gid tri cho phan vat chat va lam da dang ho4, phong ph hoa,
khac biét hod, ndi troi hod,... ma cao nhat trd thanh nhitng thwong hiéu, nhitng nét
van hoa kinh doanh va 1am hai 1ong cao cho ngudi tiéu dung dé ho sin sang tra tién
cao, nho d6 kinh doanh c¢6 hiéu qua hon”. [18]

Khi kinh té cang phét trién thi vai trd cua dich vu ngay cang quan trong va
dich vu da tro thanh ddi twong nghién ctu cua nhiéu nganh khac nhau: tir kinh té
hoc dén van hoa hoc, luat hoc, tir hanh chinh hoc dén khoa hoc quan ly. Do vay ma
c6 nhiéu khai niém vé dich vu theo nghia réng hep khac nhau, dong thoi cach hiéu
vé nghia rong va nghia hep ciing khac nhau. Trong bai luan vin trén, ta c6 thé thay
dich vu la hoat dong sang tao cua con nguoi, 1a hoat dong c6 tinh dac thu riéng cua
con ngudi trong xa hoi phat trién, co sy canh tranh cao, ¢ yéu té bung phat vé cong
nghé&, minh bach vé phép luat, minh bach chinh sach caa chinh quyén. Nhin chung
dich vu c6 mot sb dic diém chung duoc khai quat nhu sau:

- Dich vu ¢6 tinh c& nhan nén phai dung d6i twong ngudi dugc phuc vu thi
dich vu méi duoc danh gia c6 chat lwong
- Dich vu phai c6 su khac biét hoa (bat ngo, phi hop)
- Dijch vu phai di tién phong dé tirng budc tao ra sy khat vong trong tam tri caa
nguoi tiéu dung
1.1.1.2. Dic diém co ban cua dich vy
Theo Nguyén Vin Thanh (2008), Bai giang Marketing dich vy, Dai hoc

Béch Khoa [18]. Dich vu ¢6 nam dic diém sau:



= >

Tinh v Khong
hinh chuyén giao
j so hitu
Mau hong . Khong dong

nhat

R - M
trir duoc

Hinh 1.1 Se d6 diic diém dich vu

Nguon: Nguyén Van Thanh (2008), Bai giang Marketing dich vu
Tinh v6 hinh: khdng ton tai dudi dang vat chat nghia 1a dich vu khéng c6
hinh hai rd rét. Céc dich vu déu vo hinh, khéng thé thay trude khi tiéu dung
Tinh khéng chia cit dugc (khong chuyén giao quyén s hitu): Dich vu
thudng duoc san Xuit ra va tiéu dung dong thoi hay noi cach khéac qué trinh
san xuat va qua trinh tiéu dung dién ra déng thoi. Thiéu mat nay thi s& khdng
c6 mat kia. Néu dich vy do mot nguoi thuc hién thi ngudi cung @ng 1a mot
bo phan cua dich vu d6. Piéu nay c6 nghia 1a hanh dong san xuat va tiéu
ding dién ra dong thoi véi nhau, doi hoi ca nha san xuat va nguoi tiéu ding
cung tham gia tai dia diém caa nha san xuat. Vi vy, khong chia cit duoc
dich vu hay n6i cach khéc dich vu c6 tinh khong chuyén giao s¢ hitu.
Tinh khong on dinh, khong dong nhat: Khdng co chat lugng dong nhat. Diéu
nay ciing c6 nghia 1a hau hét nhan vién cia don vi cung cap dich vy déu tiép
xuc voi nguoi tiéu dung ¢ mot muc d6 nao d6 va dugc khachh hang nhin

nhan nhu mot phan khong thé tach roi khoi san pham dich vu d6. Chat
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lwgng nhiéu dich vu duogc xac dinh boi thai do va hanh vi cua nhan vién ma
khong thé dua ra duoc nhitng bao dam thong thuong ciing nhu khéng thé c6
su ép budc vé phap ly. Ching han khong thé ép budc nhan vién mim cuoi voi
khéach hang.

Tinh khong luu trir dwgc: Khong lap kho dé luu trit nhu hang hoa duoc hoat
dong cung cap dich vu thuong duoc an dinh vé mat thoi gian va khéng gian
va c6 mot cong suat dich vu duoc 4n dinh ngay. Didu ndy c6 nghia 1a néu
khong ban dugc cng suat dich vu vao ngay d6 thi doanh thu c6 thé thu dugc
tir cOng suat dich vy nay s& mat di va khong thu lai dugc. Cong suat chi tro
nén hitu dung khi khach hang hién dién tai dia diém caa nha cung cap dich
vu.

Tinh mau hong: Mai dich vu chi tiéu ding mot 1an duy nhat, khong lap lai,
dich vu bi giéi han voi thoi gian va khdng gian. Ranh giéi gitra hang hod va
dich vu ngay cang mo dan boi cac doanh nghiép ngiy cang dua ra nhiéu

nhitng hdn hop san pham va dich vu dé canh tranh trén thi truong.

1.1.2. Khéi niém vé dich vu buu chinh chuyén phéat

1.1.2.1. Cac khéai niém vé dich vu buu chinh chuyén phat

Theo khoan 3 Piéu 3 Luat Buu chinh sé 49/2010/QH12 ngay 17/6/2010 c6

quy dinh: “Dich vu buu chinh 1a dich vu chip nhan, van chuyén va phat buu gui

bang cac phuong thirc tir dia diém cia ngudi giri dén dia diém cta nguoi nhan qua

mang buu chinh, trir phuong thue di¢n ta” [13]. Trong do:

Buu giri bao gom thu, goi, kién hang hoa duoc chip nhan, van chuyén va
phat hgp phap qua mang buu chinh.

Nguoi giri 1a t6 chirc, c& nhan c6 tén tai phan ghi thdng tin vé ngudi gui trén
buu gtri, trén hop dong cung (ng va sir dung dich vu buu chinh.

Nguoi nhan 1 t6 chirc, ca nhan ¢ tén tai phan ghi thdng tin vé ngudi nhan
trén buu giri, trén hop ddng cung wng va st dung dich vu buu chinh.

Mang buu chinh 1a h¢ théng co sO khai thac buu gui, diém phuc vu buu

chinh duoc két ndi bang cac tuyén van chuyén va tuyén phat dé cung ung
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dich vu buu chinh. Ngoai ra, mang buu chinh céng cong la mang buu chinh

do Nha nudc dau tu va giao cho doanh nghiép duoc chi dinhn quan ly, khai

thac.

Ngoai ra, mot sé khai niém khac lién quan dén dich vy BCCP nhu sau:

Tvi thue: 13 tai dung cac buu giri cia mot hoic nhiéu loai dich vy, duoc mot
buu cuc dong, chuyén cho mét buu cuc khac

Chuyén thue: 12 tap hop cac tai thu (ca goi va kién roi) caa mot hodc nhiéu
loai dich vu buu chinh do mét buu cuc khai thac déng, chuyén cho mét buu cuc
khac thac theo quy dinh cua Tong cong ty. Mdi chuyén thu dugce danh sé theo dbi
trén phan mém va s6 nghiép vu theo quy dinh tai buu cuc dong chuyén thu va buu
cuc nhan chuyén thu.

Puong thw: 1a mot tuyén duong giao thong trén dé st dung mot hoac mot sd
phuong tién van chuyén nhat dinh dé van chuyén va giao nhan, trao doi tai goi
buu chinh véi cac dia diém giao nhan dugc quy dinh trén mang Buu chinh cong
cong

Dich vu Buu chinh co ban: La dich vu buu chinh ma doanh nghiép buu chinh
cung cap cd hé thdng trong nuéc hodc nude ngoai theo quy dinh cua To chic lién
minh Buu chinh thé gisi (UPU). Cac dich vu buu chinh co ban bao gém: Dich vy
thu, buu pham, buu Kién, buu chinh ay théc...

Dich vu buu chinh céng ich: 1a dich vu buu chinh dugc cung ung theo yéu
cau ctia Nha nudc, gom dich vu buu chinh pho cap, dich vu buu chinh phuc vu qubc
phong, an ninh va nhiém vu dac thu khac.

Dich vu buu chinh phé cdp: la dich vu buu chinh duwoc cung tng
thuong xuyén dén nguoi dan theo cac diéu kién vé khdi luong, chat luong va gia
cudc do co quan nha nudc cd tham quyén quy dinh.

Piém phuc vy buu chinh: 14 noi buu dién thuc hién viéc chip nhan, phét
buu giri, gdm buu cuc, dai ly, thing thu cdng cong, diém buu dién vin hoa xa va

cac hinh thirc khéc dé chap nhan, phat buu guri.
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1.1.2.2. Phan loai san pham dich vu Buu chinh chuyén phét

Phan logi theo ngi dung: bao gém dich vu Buu chinh co ban va dich vu Gia
tri gia tang.

Dich vy buu chinh co ban bao gém dich vy buu pham thudng (thu, buu
thiép, 4n pham), buu phdm bao dam, buu pham chuyén phat nhanh, buu kién. buu
chinh uy thac...

Dich vu gia tri gia ting 1a cac dich vu gia ting c6 thé duoc thay doi, b6 sung
theo nhu cau thi truong va kha niang dap ung cia Buu dién Viét Nam.

Phan logi theo myc tiéu: bao gém dich vu buu chinh cong ich va buu chinh
kinh doanh

Pic diém cua dich vu buu chinh cong ich: Do Nha nudc quy dinh va giao
cho Bo Thong tin va Truyén théng quan Iy. Dich vu buu chinh cong ich mang tinh
pho cap, tinh thdng nhat vé gia cudce, chat lugng dich vu theo tiéu chuan.

Pic diém cua dich vu buu chinh kinh doanh do doanh nghiép d& xuat vé dich
vu va dugc chinh phua phé duyét. Dich vu buu chinh kinh doanh mang tinh canh
tranh cao, dugc doanh nghiép cung cap theo phan khic thi truong tai nhitng noi co
nhu cau st dung dich vu & mot mirc 6 nhét dinh chir khéng duogc cung cap dai tra
vi phai tinh dén hiéu qua kinh té.

1.1.3. Dic diém dich vu buwu chinh chuyén phat

Buu dién cac cap cd chire nang hoat dong kinh doanh va hoat dong cong ich
cung cac don vi thanh vién khac trong mot day chuyén cong nghé buu chinh,
chuyén phat lién hoan. San pham dich vu BCCP khong phai la san pham vat chét,
hang hoa cy thé, qua trinh tiéu thu gan lién véi qua trinh san xuat. Dich vu BCCP ¢6
nam (05) dic diém sau:

- Théng tin buu chinh duoc truyén dua nguyén ven;

- Tinh v6 hinh ciia san pham buu chinh;

- Qué trinh san xuat mang tinh day chuyén;

- Qua trinh san xuat gan lién véi qua trinh tiéu thu san pham;

- Tai trong khong dong déu theo khdng gian va thoi gian.
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Tin tikc trong théng tin bwu chinh dwoC truyén dwa nguyén ven trong suot
qué trinh san xudt: Trong thong tin buu chinh céc tin tic hay cac buu giri dugc
chap nhan & ngudi gui phai duge dua dung nhu vdy cho ngudi nhan ma khéng co
sy bién ddi vé hinh thirc va noi dung. CAc tin tic trong thong tin buu chinh chi
chuyén d6i theo khdng gian va thoi gian. Diéu nay c6 nghia 13 cac buu gui phai
dugc dam bao an toan 100% khong duoc suy suyén, hu hong, rach nat, mat mat,
khong dugc tiét 16 noi dung, ho tén dia chi ngudi giri, ngudi nhan. Moi su bién doi
vé hinh thic hay néi dung déu lam giam hoac lam mat gi4 tri tiéu ding cua san
pham. Pay 1a chi tiéu quan trong hang dau 1a yéu té anh huong Ion dén sy phat trién
dich vu BCCP.

Tinh v6 hinh cua san pham dich vy bueu chinh: San pham buu chinh khong
phai 12 san pham vat chat, khéng phai 1a hang héa cu thé ma la hiéu qua cé ich cua
qué trinh truyén dua tin tac tir ngudi giri dén ngudi nhan. San pham buu chinh thé
hién dudi dang dich vu. Dé tao ra san pham buu chinh can cd su tham gia cua cac
yéu té san xuat nhu: Lao dong, tu liéu lao dong va d6i twong lao dong. San pham
buu chinh khong ton tai ngoai qua trinh san xuat, nén khong thé dé vao kho, khong
thé thay thé dugc.

Qua trinh sdn xuat mang tinh day chuyén: Két qua cua qua trinh san xuat no
thé hién cong sic cua tat ca ca nhan, don vi, tap thé cing tham gia qué trinh cung
cap dich vu d6. Tién cudc phi ma khach hang tra & khau nhan gui 1a tién cong tra
cho toan bo ca nhan, don vi tham gia vao quéa trinh truyén dua tin tic. Vi vay, quéa
trinh san xuat phai hoat dong nhip nhang an khép véi nhau, c6 quy dinh thong nhat
vé thé 18 thi tuc khai thac, thoi gian biéu hoat dong. Ngoai ra, doi hoi cac ca nhan,
tap thé tham gia vao qua trinh san xuat phai c6 tinh than cong ddng trach nhiém cao
trude cong Viéc.

QuA trinh sdn xudt gan lién véi quéa trinh tiéu thy san pham: Khi nhan gui
cac buu giri cua khach hang ciing 1a lac bat dau qua trinh tiéu thu san pham, két
thic qué trinh san xuat dong thoi két thic qua trinh sir dung dich vu. Qua trinh tiéu

thu dong thoi xay ra vai qua trinh san xuat. Viéc kiém tra chat lwong phai duoc tién
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hanh ngay trong qua trinh san xuat, dé ngin ngira sai sot c6 thé xay ra. Chat luong
dich vu buu chinh 13 van dé vé cing quan trong, khau sau kiém tra khau truéc kiém
tra cudi ca, cudi ngay, kiém tra dinh ky. Ta c6 thé thay rang:

- Buu chinh khéng thé ty san xuat néu khdng c6 nhu cau sir dung, ngudi sir
dung dich vu buu chinh 1a ngudi mang lai viéc lam cho can bd cong nhan
vién doanh nghiép buu chinh.

- Viéc phan b va phét trién mang lugi phu hop véi sy phan b va phat trién
nhu cau thdng tin

- Chat luong thong tin buu chinh phu thudc vao ngudi st dung dich vu buu
chinh. Trinh d6 dan tri, mac d6 hiéu biét cua ngudi sir dung vé céc dich vu
khong nhitng anh hudng dén mic do sir dung ma con anh huéng dén chat
luong san pham dich vu
Tdi trong khéng dong déu theo khdng gian va thoi gian: Xét tai mot noi thi

tai trong bién doi gitra cac gio trong ngay, gitta cac ngay trong tuan trong thang,
gitra cac thang trong nim va bién doi gitra cac nam. Néu xét tai mot thoi diém thi tai
trong & cac noi khac nhau s& khac nhau. Chinh sy khong dong déu cua tai trong da
lam anh huoéng rat 16n dén qué trinh san xuat, to chirc lao dong va dam bao chat
lugng. Muén té chire Iuu thoat dugc cong viéc véi chat lugng tét nhat cac nha quan
ly phai giai quyét duoc cac van dé:

- Duy bao dang din nhu cau théng qua viéc nghién ctu tai trong, tim ra quy
luat bién d6i, tim phuong phap du béo;

- Tim phuong phap to chtic san xuét, to chirc lao dong dé diéu phdi nang luc
san xuat cho phi hop véi tai trong;

- Tim céc bién phap dé tac dong vao tai trong nham bién doi tai trong theo
mong mudn.Vi du: tuyén truyén khuyén méi gioi thiéu vé dich vu, dua ra cac
chuong trinh khuyén mai, giam gia cudc...

1.1.4. Vai tro cia dich vu buu chinh chuyén phéat
Buu chinh véi tu cach 1a nganh cé vai trd quan trong ddi Vi sy phét trién

kinh té x4 hoi. Sau ddy c6 thé néu ra mot sb vai tro chinh cua dich vy BCCP.
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Thir nhét, dich vu BCCP 14 cong cu dic luc cho sy lanh dao cua Dang va
Nha nudc, cac cap chinh quyén trong moi linh vuc kinh té vin hoéa, an ninh quéc
phong. Pong vai tro quan trong trong viéc truyén dat duong 16i, chi truong, chinh
sch cua Dang va nha nudc, phd cap phép luat téi nhan dan, phuc vu truc tiép va
rong rai doi séng vat chit va tinh than caa nhan dan. Tham gia truc tiép vao qua
trinh tao ra tong san pham xa hoi va thu nhap qudc dan. Thuc day qua trinh ting
truong kinh té, chuyén dich co ciu kinh té, xa hoi theo huéng tién bd, nang cao
ning suit va hiéu qua trong néng nghiép nng thén, céng nghiép, cac dich vu xa hoi
nhu gido duc dao tao, chim soc sic khoe... Nganh buu chinh thudc két cau ha tang
ctia nén kinh té quéc dan, tao ra nhitng diéu kién can thiét chung nhat cho tat ca cac
linh vuc cua san xuat xa hoi.

Thir hai, dich vy BCCP dap tng nhu cau can thiét vé trao d6i thong tin giira
cac chu thé trong cac hoat dong san xuat kinh doanh, quan Iy xa hoi va doi séng
sinh hoat. Dich vu BCCP 1a c6ng cu thdng tin hiéu qua nhat, nhanh nhay nhat voi
yéu cau nhanh chéng, chinh xéac, an toan, thuan tién cho moi linh vuc cua doi séng
x& hoi bao géom chinh tri, kinh té, van hoa, xa hoi va an ninh qubc phong,...

Thir ba, cung cap thong tin vé gia: Néu khdng cé dich vy BCCP thi cac hoat
dong kinh té, x& hoi s& khdng thé hoat dong binh thudng duoc. BCCP dong vai trd
khau néi cua moi hoat dong ciia con ngudi va xa hoi. Dich vu BCCP 1a phuong tién,
moi trudng truyén tin quan trong thuan loi dé thuc hién duoc viéc san xuat, trao doi,
tiéu ding cac san pham va dich vy thudc tat ca cac nganh kinh té khéc.

Thw tw, viéc cung cip thong tin day du, kip thoi gilp cho viéc dat mua céc
phu ting linh kién thong qua hé théng dich vu BCCP va lién hé truc tiép véi cac ky
thuat vién s& giam thoi gian chét do sy ¢d hu hong cua may moc (nhu may bom,
may kéo, may phat dién....)

Thir niim, qua mang thong tin cua dich vu buu chinh chuyén phéat, cac nha
san xuat kinh doanh c6 thé chuyén giao nhitng mat hang ton kho cho nha san xuat
kinh doanh khac trén thi truong can sir dung, va tién hanh dit mua cac mit hang ma

minh can thay thé sir dung. Cac nha san xuét kinh doanh théng qua mang théng tin
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cia dich vu buu chinh chuyén phét, cing két hop sap xép ké hoach trao doi san
pham cho nhau hay trao ddi, phan phéi san pham trén thi truong kip thoi gép phan
lam giam ty 18 hu hong hang ho4, bao dam duoc chat lugng san pham

Cudi clung, céc dich vu BCCP gilp cho x& hai tiét kiém thoi gian, rat ngan
cu ly, ndi lién khoang cach. BCCP c6 thé thu hit cac nganh céng nghiép vé cac
viing ndng thdn va phan tan hoat dong kinh té gop phan giai quyét van dé 6 nhiém
moi trudng, tic nghén giao théng va cac van dé lién quan dén doi séng xa hoi.
Ngoai ra, dich vu BCCP ¢ tinh cong biang théng qua viéc cho phép ngudi ¢6 hoan
canh kho khan ¢ ving nong thon xa x6i dugc sir dung céc thong tin phdc lgi cia x&
hoi.

1.2. Co s& 1y luan vé phat trién dich vu buu chinh chuyén phat
1.2.1. Khéi niém phat trién dich v

Phat trién theo phép bién chang duy vat dung dé chi qué trinh van dong theo
chiéu hudéng di 1én ciia sy vat: tir trinh d6 thap 1én trinh do cao, tir don gian dén
phiic tap, tir kém dén hoan thién hon caa mot su vat. Qué trinh van dong d6 dién ra
vira dan dan, vira nhay vot dé dua téi sy ra doi cua cai méi thay thé cai ci.

Phat trién dich vu 1a qua trinh lao dong sang tao dua trén nhiéu tiéu chi ma
mét bén co thé cung cap cho bén kia san pham, 1am da dang hod, khac biét hoa,...
thuong hiéu nhitng nét van hoa kinh doanh, phil hop véi méi trudng thay doi va lam
hai 1ong ngudi tiéu ding san pham dé ho sin sang tra tién cho dich vy ma ho sir

dung.

1.2.2. Phwong phdp va cong cu phat trién dich vu
Nghién ctu phat trién dich vu 12 hoat dong thiét yéu cua hau hét cac doanh

nghiép trong linh vuc buu chinh. Yéu t4 thi truong thay d6i, dbi thu canh tranh va
nhu cau cua ngudi tiéu dung doi hoi cac nganh dich vy ludn phai c6 sy phat trién.
Dudi day 1a mot s6 phuong phat phat trién dich vy

- Phuong phap canh tranh bang chét lwong san pham: Chat luong dich vy 1a

su so sanh cua khach hang vé nhiing ky vong cua dich vu béi vi né lién quan dén
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hiéu qua kinh doanh cua doanh nghiép. Mot doanh nghiép c6 chét lwong dich vu
cao c6 kha ning dap (rng nhu cu caa khach hang trong khi van canh tranh vé kinh
té trong nganh tuong ¢ng cua ho. Cac cong cu do luong chat lugng dich vu bao
gom:

+ Phan héi cua khach hang

+ Hiéu suat dat dugc cua dich vu dem lai

+ Nam khia canh cua chit luong dich vu theo md hinh SERVQUAL cua

Valarie Zeithaml, A.Parasuraman va Leonard Berry vao nim 1988 bao gom

tinh hitu hinh; d¢ tin cay; kha niang dap ung; dy dam bao va sy dong cam [20]

- Phuong phap canh tranh bang gia: Dé dua ra canh tranh vé gia phi hop thi
doanh nghiép can phan loai va danh gia cac nhém doanh nghiép canh tranh truc tiép
va cac ddi thu canh tranh gian tiép. Tir d6 dinh gia san pham va dich vu, bao gom:
dinh gi4 cao hon di thii canh tranh; dinh gia ngang hang; dinh gi4 thip hon dbi tha
canh tranh.

- Phwong phap canh tranh bang thai d6 phuc vu: Dé thyuc hién duoc phuong
phap nay can tim hiéu thi trudng ngudi tiéu dung va hanh vi mua sam ciing nhu st
dung dich vu cta ngudi tiéu dang. Hanh vi ndy phu thudc chu yéu vao céc yéu té:
Vin héa, xa hoi, c& nhan va tam ly. Tat ca nhiing yéu t6 nay dé dua ra nhitng cin ctr
dé tiép can va phuc vu khach hang mét cach tét nhat.

1.2.3. Quan diém vé phat trién dich vu buu chinh chuyén phét

Phat trién dich vu BCCP 1a viéc mé rong cac loai hinh dich vu gan lién véi
su ddi méi, hoan thién co cdu dich vu BCCP nham thich ung véi su thay doi cua
moi truong, nhu cau va diéu kién kinh doanh cua doanh nghiép; pht hop véi nhu
cau caa khach hang muc tiéu

Theo Chi thi s6 01/CT-BTTTT vé dinh hudng phét trién nganh Théng tin
truyén théng [6]. Chi thi kéu goi toan thé can bg, cong chirc, vién chirc va ngudi lao
dong trong nganh Thang tin va Truyén thdng can tiép tuc nang cao ning suét lao
dong, tan dung hiéu qua cuéc Cach mang cong nghiép lan tha 4 trong cong cudc

Chuyén dbi s6 qudc gia, toan Nganh di dau thuc hién chuyén doi sb toan dién, phat
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trién déng bo, tich cuc, hiéu qua trén tat ca 6 linh vuc quan 1y nha nudc cua Bo
Théng tin va Truyén thong va dic biét 1a tiép tuc nang cao tht hang Viét Nam vé
buu chinh, vién théng, an toan thdng tin, chinh pha dién tir, chuyén doi sd.

Péi vai dich vu BCCP, quan diém phat trién va muc tiéu chuyén dich tir dich
vu buu chinh truyén théng sang dich vu buu chinh sé. Buu chinh chuyén phat tro
thanh ha ting quan trong cua nén kinh té sb, cua thuong mai dién tir; gop phan thic
day Chinh phu sb, x& hoi s6. Khuyén khich phat trién cac nén tang s dé ¢ng dung
trong linh vuc buu chinh. Khai thac va @ng dung hiéu qua nén tang M4 dia chi gan
véi Ban do s6 (Vpostcode) nham nang cao hiéu qua cua hoat dong van chuyén va
giao nhan hang hoa trong thuong mai dién tir va logistics. 100% xa c6 diém phuc vu
buu chinh ¢6 ngudi phuc vu. Giir viing téc do ting truong céc dich vy buu chinh
phuc vu thuong mai dién tir it nhat 30%.

Phat trién cung ung dich vu cdng qua mang buu chinh cong cong, dich vu
buu chinh cong ich dé gop phan cai thién méi truong kinh doanh, nang cao nang luc
canh tranh quéc gia. Bong b gitra tuyén duong thu cap 1 voi tuyén duong thu cap
2, cap 3. Phat trién cac loai dich vu BCCP phu hop véi nhu cau cua thi truong canh
tranh. Nang cao chat lwong dich vu trong khau chap nhan va phat, dam bao dung chi
tiéu thoi gian ctia Tong cong ty Buu dién Viét Nam quy dinh.

Hoan thién thé ché, kién tao méi trudng dau tu, kinh doanh buu chinh lanh
manh; “dong hanh” cung doanh nghiép buu chinh, chuyén tir tu duy “quan 1y” sang
tu duy “phuc vu” dé hd trg doanh nghiép buu chinh phat huy hét noi luc, thu hat
dau tu nham thuc day chuyén d6i s6 trong linh vuc Buu chinh. Xay dung doi ngii
can bo nhan vién c6 trinh do, chuyén trach, dap tng dugc céng viéc trong thoi dai

cong ngh¢ hién dai.
1.2.4. Mgt s tiéu chi dinh gid phét trién dich vu buwu chinh chuyén phat

1.2.4.1. Tiéu chi phan &nh quy md phat trién

a. Két qua kinh doanh (doanh thu va téc do tang doanh thu)
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Pénh gia hiéu qua kinh doanh, quy mé phat trién cia mot doanh nghiép
chuyén phat budc then chét 14 xem xét két qua kinh doanh c6 dat duoc mdc muc
tiéu ban dau cua doanh nghiép dé ra. Tir d6, nha quan Iy can cd nhimng diéu chinh
thich hop dé tang hiéu qua kinh doanh. P4i véi dich vu BCCP can xem xét doanh
thu cua ting loai dich vu va téng doanh thu cua cac loai dich vu chil yéu nhu: Buu
chinh trong nudc, buu chinh qudc té, thuong mai dién tu,ILogistics va phéat hanh
bao chi. Néu tong doanh thu tir cac loai dich vu ting khi so sanh hai ndm lién tiép s&
phan anh sy phat trién ngay cang cao caa doanh nghiép.

- Cong thuc tinh doanh thu: TR=Q x P (1.1)
- Trong do:

TR: doanh thu

Q: san luong

P: gia cac dich vu theo quy dinh hién hanh cia VNPost

b. Thi phan

S6 liéu thi phan s& cho biét phan nao tinh hinh hoat dong kinh doanh cua cac
doanh nghiép chuyén phat so véi cac d6i thu canh tranh. Néu doanh nghiép c6 thi
phan Ién hon, tc 1a doanh nghiép c6 doanh sé ban hang cao hon va c¢o thé ¢d nhiéu
khach hang hon ddi thu canh tranh. Dé tang thi phan trén thi truong, cac doanh
nghiép thuong can két hop thuc hién céac chién lugc tiép thi kinh doanh, cing phét
trién san pham, dich vu cua minh. Ngoai ra, cling can thuc hién chién luoc bao vé
thi phan hién c6 ciing nhu chiém linh duoc thi phan 16n.

C6 mot sé cong thac tinh thi phan twong dbi nhu sau:

Téng doanh =6 cia doanh nghiép

Thi phan =

(1.2)

Téng doanh 58 thu fdwye trong thi trivémg cia 461 thi canh tranh

Tong san phim ban ra cia doanh nghiép

Thi phéan =

Téng san phim ban ra trén thi truémg clia déi thi canh tranh

Néu thi phan twong d6i nho hon 1, c6 thé néi doanh nghiép ddi thu co loi thé

canh tranh hon. Nguoc lai, gia trj thi phan twong d6i 16n hon 1 ching té doanh
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nghiép dang c6 loi thé canh tranh dan dau thi phan tét hon so véi dbi thu canh tranh.
Néu bing 1 thi cé thé két luan lgi thé canh tranh cua doanh nghiép va di thu la
bang nhau.

c. Tuyén duong thu

Theo Tong cong ty Buu dién Viét Nam (VNPost), hién nay mang duong thu
cap 1 van chuyén lién tinh gom 53 dudng thu chuyén nganh, hang ngay t6 chtc 99
chuyén thu. Chuyén phét quéc té véi 88 duong bay, 1 tuyén duong thuy, 3 tuyén
duong bo va trao giri buu giri vai 220 qudc gia, ving 1anh thd. Giao nhan vai 7 san
bay trong nudc. Mang dudng thu cap 2 tir tinh xudng huyén gom 362 tuyén duong
thu, giao nhan v&i 1594 buu cuc. Mang dudng thu cap 3 tir huyén dén x& gom 4540
tuyén duong thu. Nhu vay, mot buu giri lién tinh thong thudng dugc trai qua 3
tuyén duong thu cap 1,2,3 méi dén dugc tay buu ta dé di phat cho ngudi nhan.

d. Sé lugng cac diém phuc vu buu chinh

Hé thdng cac diém phuc vu buu chinh bao gdm céc buu cuc giao dich, cac
diém buu dién van hoa x4, thung thu cong cong. Ban kinh phuc vu binh quan trén
mot diém phuc vu: téi da 3km; s6 dan phuc vu binh quan trén mot diém phuc vu: toi
da 8000 nguoi.Chi tiéu nay cho biét tong s6 diém phuc vu Buu dién tai dia phuong
trong nam; Pon vi tinh chi tiéu la diém phuc vu.

Ban kinh phyuc vu binh quan trén mot diém phuc vu: Ban kinh phuc vu binh
quan 13 ban kinh duong tron ¢ dién tich bang dién tich phuc vu binh quan caa mot
diém thdng tin cia mang. Ban kinh phuc vu binh quan néi 1én khoang cach xa nhat
binh quan tr nguoi st dung dich vu buu dién dén diém théng tin dé sir dung dich
vu. Ban kinh phuc vu binh quan cang nhé cang tét, mang ludi cang tién loi cho
ngudi sir dung. R4t ngin ban kinh phuc vu binh quén sé& tiét kiém cho x& hoi nhiéu

gio cbng, ngay cong trong viéc su dung dich vu buu dién.

- R = 2 S (13)
DVT=*3,14

- Trong do:
R: Ban kinh phuc vu (don vi: km)
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S: Dién tich (don vi: km2)
DPV: S diém phuc vy trén tinh
Sé dan phuc v binh quan cia I diém phuc vu thdng tin: S6 dan phuc vu binh
quan cang nho thi chit lwgng phuc vu caa mang cang tét. Khi mac séng cua nhan
dan cao, nhu ciu vé céc dich vu buu chinh nhiéu hon nén Buu dién Viét Nam cang
¢ gang giam sé dan phuc vu binh quan/1 diém théng tin
- S dan phuc vu binh quan trén mot diém phuc vu: SDPV = E (1.4)
- Trong do:
SDPV: Sé dan binh quén trén mot diém phuc vu (don vi: nguoi)
DS:Dan sb (don vi: ngudi)
DPV: biém phuc vu
Tan suat thu gom va phat: Sb luot thu gom va phat buu gui tir cac buu cuc
giao dich, BDVHX vé trung tam khai thac huyén, tinh va nguoc lai trong ngay. Tan

suat cang 16n thé hién sy luu chuyén buu giri Kip thoi, dung thoi gian.

1.2.4.2. Tiéu chi phan anh chat luong san pham dich vu

a. Chi tiéu vé chat luong d6i véi dich vu

Poi véi dich vy buu chinh cdng ich: Cac chi tiéu vé thoi gian: Thoi gian
toan trinh ddi voi thu noi tinh. Thoi gian toan trinh va thoi gian céng doan doi
v6i thu lién tinh. Thoi gian xa Iy trong nudgc d6i voi thu quéc té. Thoi gian
chuyén phat bao chi cong ich. Cac chi tiéu khac: S6 diém phuc vu trong mot x4,
Thoi gian phuc vu tai cac buu cuc giao dich trung tdm tinh, thanh phé; Thoi
gian phuc vu tai cac diém phuc vu khac; Tan suat thu gom va phat; Do an toan.

Poi véi dich vy buu chinh kinh doanh: Thoi gian toan trinh téi da ddi véi
buu giri ndi tinh, Thoi gian toan trinh va thoi gian cong doan dbi vai buu gui lién
tinh, Thoi gian xt ly trong nuéc ddi véi buu gui qudc té, do an toan

b. Muc d6 dat chuan cua dich vu cung cap

Mite dé dat chuan cua dich vu buu chinh cong ich
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- Thoi gian toan trinh d6i véi thu trong nuéc: La khoang thoi gian tinh tir khi
thu gui trong nuéc dugce nhan guri cho téi khi duoc phat dén dia chi nhan. Thoi gian
toan trinh ddi véi thu gui noi tinh: téi da J + 2, ty & dat chuan 1a 70% tong sé thu.
Thoi gian toan trinh dbi voi thu guai lién tinh: t6i da J + 6, ty 1& dat chuan 13 70%
téng sb thur.

- Thoi gian xu ly trong nude ddi vai thu quéc té: La khoang thoi gian thu di
quéc té hodc thu quéc té dén dugc xu 1y trong 1anh thd Viét Nam. Thoi gian xu Iy
trong nudc d6i voi thu quéc té gom cac tiéu chi:

v' Thoi gian xu ly trong nuéc ddi véi thu di quéc té: La khoang thoi gian
tinh tir khi thu duoc nhan gui cho téi khi thu duoc chuyén khoi buu cuc
ngoai dich.

v' Thoi gian xu ly trong nuéc dbi véi thu quéc té dén: La khoang thoi gian tinh
tir khi thu d&én buu cuc ngoai dich cho téi khi thu dugc phat dén dia chi nhan.

v' Thoi gian xir ly trong nuéc d6i voi thu di quc té: Téi da J + 5, ty 18 dat
chuan 1a 70% tng sé thu.

v' Thoi gian xt ly trong nudc ddi vai thu qudc té dén: Toi da 6 ngay, ty 1¢ dat
chuan 1a 70% tong so thu

- Thoi gian phat hanh bao Nhan dan, bio do Pang bd thanh phé xuat ban dén
Uy ban Nhan dan quan, Hoi dong Nhan dan phuong: Téi da 1a 24 gio, ty 1é dat
chuan 12 90% tong sé quan. Thoi gian phat hanh bao Quan ddi Nhan dan tbi da 1a 24
gio, ty Ié dat chuan 1a 70% tong s6 quan.

- Thoi gian phuc vu tai cac buu cuc giao dich trung tdm tinh/TP: téi thiéu 12
gio/ ngay lam viéc.Thoi gian phuc vu tai cac diém phuc vu khac: Téi thiéu 8
gio/ngay lam viéc.

- Chi tiéu thu gom va phat: Téi thiéu 1a 1 lan/ngay lam viéc. Tai nhitng ving
c6 diéu kién dia ly dic biét thi tan suat thu gom va phat tdi thiéu 1a 1 lan/tuan.
(Danh muc vung c6 diéu kién dia ly dic biét do Bo Thong tin va Truyén thong quy
dinh).
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- Do an toan: La muc d6 thu hoic béo duoc phat dén dia chi nhan trong tinh
trang nguyén ven, khdng bi hu hai, rach nat hoic mat mat. Thu hoic bao dugc xéac
dinh 13 mat khi khéng duoc phét dén tay ngudi nhan hodc duoc phét dén tay nguoi
nhan sau J + 30. Ty 18 thu hodc bao duoc chuyén phat an toan: tbi thiéu 97% téng sb

thu hoac bao.
Tat
Do an toan dugc tinh theo cdng thirc: Pat = T_it X 100% (1.5)

Trong do:
Dat: Do an toan
Tat: S6 thu hozc bao kiém tra dugc phét an toan
Tkt: Tong s6 thu hoac bao dugc kiém tra
Mirc do dat chuan cua dich vu buu chinh kinh doanh
- Phét dtng chi tiéu thoi gian quy dinh, ty 1 can dat 90%.
- Nhap thdng tin trang thai buu giri sau phat trong vong 48 gio, ty Ié can dat

- Chuyén nop tién thu ho COD trong vong 24h, ty ¢ can dat 95%
- Thoi gian toan trinh téi da ddi véi buu giri ndi tinh: Ty 1& dat chuan 80% -
100%. Thoi gian toan trinh va thoi gian cong doan ddi vai buu gui lién tinh: Ty Ié

dat chuan 100%, Thoi gian xu 1y trong nude ddi véi buu gai quéc té, Do an toan

1.2.4.3. Tiéu chi phan anh tng dung Cong nghé thong tin

Co s& ha tang cong nghé thong tin: Ty Ié Buu cuc ¢6 may tinh; Ty 1é Buu cuc
c6 ung dung cac hé théng phan mém va ndi mang Internet

Kha nang sir dung cong nghé théng tin hiéu qua: Ty 1¢é nhan vién biét st dung
may tinh; Ty 1& nhan vién sir dung thanh thao hé théng phan mém BCCP, phan mém
KHL Portal, CAS-Counter,...

Kha niang cac Buu dién tinh 4p dung phan mém giam thiéu viéc khai thac thi
cdng sang ap dung céng nghé thdng tin vao qua trinh khai thac, ddi soét, thanh toan

cho khach hang, giam thiéu thoi gian cho giao dich vién va tiang hiéu suat lao dong.
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1.2.5. CAc yéu té dnh hwéng dén sy phat trién cia dich vu buwu chinh
chuyén phat

C6 thé coi dich vu buu chinh nhu mot san pham tat yéu trong tién trinh phat
trién cua x& hoi, nd ¢ vai tro vo cing quan trong dbi véi su phat trién kinh té xa
hoi n6i chung; Nhung sy phét trién cua dich vu buu chinh ciing ludn ludn chiu su

chi phéi cua nhiéu yéu té:

1.2.5.1. Nhom yéu té bén trong doanh nghiép

a. Ngudn nhan luc

Ngudn nhan lc 1a c4c can bo nhan vién nganh Buu chinh véi nhitng hiéu
biét va kha nang ctia minh tao ra san pham dich vu BCCP va phat trién dich vu
BCCP. Do d6 phai ch trong dén chinh sach tuyén dung, huan luyén, bdi dudng va
chinh sach khuyén khich hop 1y dbi v6i nguoi lao dong s& gop phan phat trién dich
vu BCCP cho doanh nghiép. Su bién déng vé chat luong dich vu ciing anh huéng
boi khach hang va nhan vién phuc vu. Trong thuc té méi quan hé giita khach hang
va nhan vién phuc vu ciing 1a nguyén nhan giai thich tai sao khong thé quan ly,
kiém soat va tiéu chuan hoa dugc dich vu nhu cac san pham vat chat khac. Trong
cong tac quan ly can phai 1am giam mic bién dong cua cac méi quan hé dé xudng
muc thap nhat khi dich vu duoc cho 1a thoa dang va dang tin ciy dbi vaoi khach
hang. Ngudoi cung cap dich vu hay nguoi bo tro khéac cia doanh nghiép déu cé thé
gay ra sy bién dong trong sy phat trién dich vu. Trang thai tam ly, tinh cam cua
nhan vién c6 thé thay ddi trong ngay 1am viéc. Piéu ma cac nha quan ly can luu y 1a
khach hang khong quan tim dén nhiing gi dang dién ra trong dau cua giao dich vién
hay trinh d6 hoc van va kinh nghiém cng tac cua giao dich vién. Ho tréng doi cing
mét dich vu ¢6 chat lugng nhu nhau tir bat ¢ ai ding sau quay giao dich, bat cw lic
nao khi ho con mang bd ddng phuc caa doanh nghiép.

b. Thi truong dich vu BCCP

Thi truong BCCP cua Viét Nam vai sy tham gia ngay cang manh mé cua cac

nha khai thac dich vu buu chinh c6 mang luéi toan cau nhu TNT cua Ha Lan, DHL
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cua Puc va FedEx, UPS caa My. Theo Sach Trang Cong nghé thdng tin va truyén
thong Viét Nam, vé thi phan dich vu caa cac doanh nghiép trén thi treong Viét Nam
tinh theo doanh thu. Nam 2019, Viettel Post chiém 20.89%; Giao hang nhanh, Giao
hang tiét kiém va EMS chiém 15.4%; VNPost chiém 34.1%. Lanh dao cua doanh
nghiép 16n trong nganh 1a VNPost va ViettelPost déu nhan dinh, du lgi nhuan cua
cac dich vu chuyén phat qudc té cao hon nhiéu so véi dich vu noi dia song su tham
gia cua cac doanh nghiép noi vao chuyén phat qudc té van han ché.

VNPost ciing da da dang hoa, 1am méi cac dich vu nham dap @ng nhu cau
cua cac ddi tuong khach hang nhim nang cao hon nita nang luc canh tranh trén
thi truong caa VNPost, gidp “gitt chan” cac khach hang hién c6, dong thoi gia ting
thém khach hang, thi phan dich vu

c. Vatliéu, vat tu trong khai thac

Trude ddy doanh nghiép BCCP khdng coi trong van dé ndy din dén tinh
trang khong tiéu chuan hda vat tu, an pham va st dung tly tién. Khi buéc vao giai
doan sir dung cdng nghé buu chinh hién dai thi phai tiéu chuan hda vat tu, an pham,
buu gtri, ma buu chinh. Pay 1a tré ngai ctia buu chinh Viét Nam. Tuy nhién, trong
xu thé hoi nhap kinh té qudc té, Viét Nam ciing dan tiép can véi cong nghé méi va

san sang tuan theo nhitng tiéu chuan chung cia buu chinh thé gidi

1.2.5.2. Nhém yéu té bén ngoai doanh nghiép

a. Céac yéu t6 thudc diéu kién ty nhién

C4c yéu t6 tu nhién nhu vi tri dia ly, dién tich, dia hinh, khi hau,... déu c6 tac
dong dén sy phat trién cua dich vu BCCP. Pay 1a nhan t6 vira ¢6 nhimng tac dong
thuan lgi, vira cd thé gay nén nhiing khé khan trong phat trién dich vy buu
chinh. Vi tri dia ly, dia hinh néu thuan lgi thi s& 1am cho chi phi dau tu xay dung
mang ludi giam; nguoc lai, néu vi tri dia ly, dia hinh phuc tap chi phi dau tu xay
dung mang ludi tang Ién, dan dén gia thanh chi phi cua dich vu cao. Nhitng khu
vuc khi hau thuan loi nhu bao gio, i lut it xay ra chi phi ruit ro s& thap hon nhiing

khu vuc bao, 1@ lut xay ra nhiéu.
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b. Chu truong duong 16i ciia Pang, co ché chinh sach Nha nudc

Chu treong duodng 16i, co ché chinh sach néu kip thai, phu hop sé& thic day
nhanh sy phét trién caa nganh Buu chinh, nguoc lai chu truong duong 16i, co
ché chinh sach cham tr&, khdng hop 1y s& bo 15 co hoi phat trién nhanh nganh Buu
chinh.

Trong nhirng nam qua Pang va Nha nudc da ban hanh dugc nhirng chu
truong dudng 16i, co ché chinh sach kip thoi, phi hop thic day nhanh sy phét trién
ctia nganh Buu chinh. B Théng tin va truyén théng thuang xuyén cé sy quan tam
lanh dao, chi dao vé chuyén mén; Lanh dao cac bd, ban nganh ¢ Trung wong, lanh
dao cac dia phuong ludn quan tdm phdi hop, hd trg dé nganh Buu chinh phat trién
tét. Cac doanh nghiép kinh doanh phuc vu Buu chinh c6 sy phdi hop cong tac tét,
cac tap thé doanh nghiép kinh doanh phuc vu Buu chinh va ddi ngii can bo, cong
chtrc, vién chic trong toan nganh da c6 nhiéu nd luc va cb ging trong cong tac
quan ly, san xuat kinh doanh, phuc vu gép phan thic day nhanh chéng su phat trién
nganh Buu chinh, do vay tinh hinh hoat dong caa dich vu BCCP ¢6 nhiéu chuyén
bién tich cuc, phuc vu dac luc cho su phét trién kinh té x& hoi cua dat nuéc.

c. Trinh d6 phét trién kinh té - x& hoi, trinh d6 phat trién khoa hoc cong

nghé

Trinh d6 phét trién caa nén kinh té, ciia cac nganh san xuét, dich vu ngoai
buu chinh cao, s& tao nén nhitng diéu kién thuan lgi thic day nhanh sy phét trién
cua buu chinh vién théng, nguoc lai trinh do phét trién kinh té ciia cac nganh san
xuat, dich vu khac thap, s& 1am cham qué trinh phat trién caa buu chinh vién thong.
Nhu cau cta nén kinh té va chinh sach xa hoi phu thudc vao doi hoi cua thi truong,
thi truong doi hoi nhu thé ndo thi dich vu BCCP cung cép phai dap tng duoc nhu
vay. Su phat trién dich vu BCCP phu thudc vao trinh do phét trién kinh té vi lva
chon tiéu chuan chat luong dich vu BCCP phai pht hop véi kha nang cho phép va
su phét trién chung cua nén kinh té. Vi vay, viéc phat trién dich vu BCCP ¢6 méi

lien hé chat ché véi sy phét trién kinh té, nang cao trinh do dén tri, trinh do san xuat.
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Sy phét trién cua céng nghé s& lam da dang hda dich vu BCCP tir d6 nang
cao chat luong dich vu. Nho ¢éng nghé ma cac doanh nghiép Buu chinh c6 kha
ning cung cap cac dich vu tién ich, va nhitg diéu kién téi uvu hon nén tiéu chuan
chét lugng s& tro nén lac hau. Thiét bi cong nghé cd mot vai trd hét sicc quan trong
trong viéc nang cao chit luong kinh doanh va phuc vu khach hang nhiéu hon, thao
tac nhanh va chinh xac hon, khai thac it sai s6t va hiéu qua hon.

d. Hai nhap kinh té québc té

Hoi nhap kinh té quéc té tao ra co hoi va thach thuc cho sy phat trién cua
dich vu buu chinh. Cu thé:

Hoi nhap kinh té quéc té thic ¢ay manh mé su phét trién kinh té trong nuéc,
lam cho nén kinh té dugc phét trién nhanh chong ca vé chiéu rong, chiéu sau,
phét trién phong phu, da dang moi nganh, nghé, linh vuc, 1am tang nhanh sé luong
cac chu thé san xuat kinh doanh va tir d6 1am gia ting manh mé& nhu cau thdng tin,
nhu cau str dung dich vu buu chinh phuc vu cac hoat déng kinh té, tao ra thi trueong
st dung dich buu chinh rong I6n.

Hoi nhap kinh té qudc té thic day san xuat phat trién, 1am cho nguoi dan
c6 thu nhap nhiéu hon, doi song vat chat, tinh than dwoc nang cao, tir d6 nhan dan
c6 diéu kién dé sir dung dich buu chinh duoc nhiéu hon va lam gia ting manh mé
nhu cau thdng tin, nhu cau sir dung dich vu buu chinh. Khi hoi nhap kinh té qudc
té, nganh buu chinh c6 thé khai thac dugc cac nguon luc tir bén ngoai nhu von,
cdng nghé, kinh nghiém quan ly tién tién, ddng thoi mé ra kha nang khdng nging
ma rong thi truong ca trong va ngoai nudc

Hoi nhap kinh té qudc té tao ra nhiing thach thiic d6i véi su phét trién cua
dich vu buu chinh. Bén canh cac doanh nghiép trong nudc, trong vung la cac
doanh nghiép chuyén phat nudc ngoai véi nhitng uu thé vé vén, cong nghé va kinh
nghiém s& tao ra stc ép canh tranh manh mé, ngay cang gay gat. Cac doanh nghiép
canh tranh dich vu buu chinh luén tim cach vuon Ién bang céc bién phap doi mai

cdng nghé, cai tién, nang cao chat lugng dich vu phi hop véi nhitng nhu cau ngay
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cang kho tinh cua thi truong, giam chi phi gia thanh dich vu cd strc canh tranh quéc
té...thi méi co thé ton tai va phat trién duoc

e. Yéu t vé van hod, truyén thng, thoi quen tiéu ding

Dich vu duoc tiéu ding & noi nay c6 thé duoc danh gia 1a chat lwgng cao
nhung & noi khac thi thap 12 do nhitng nét riéng vé truyén thdng vin hoa xa hoi,
diéu kién tu nhién khac nhau. Trinh d6 vian héa khac nhau s& doi hoi chat lwong
dich vu chuyén phéat nhanh khac nhau. Théi quen tiéu dung ciing anh hwdng
nhiéu dén su phat trién dich vu BCCP.

f. Yéu to con nguoi

Vai trd cua nha quan 1y trong nganh buu chinh rat quan trong. Ho s& hoach
dinh chién lugc, xay dung ké hoach hanh dong, to chicc va phdi hop hoat dong va
kiém tra, giam sat cong tac nay sé quyét dinh su phat trién dich vu BCCP. Phuong
phap quan ly chat luong anh huéng truc tiép va toan dién dén su phét trién di 1én
hay han ché dich vu BCCP.

Khéch hang sir dung dich vu BCCP chinh 1a nguoi tryc tiép tham gia vao qué
trinh san xuat va cung cap dich vu BCCP. Trinh d6 dan tri, su hiéu biét cua cac
khach hang vé céac dich vu buu chinh s& c6 anh huong Ién d&én su phat trién dich vu
BCCP vi khach hang vira 1a ngudi tham gia dong thoi 1a nguoi kiém tra giam sat
chat luong. Tang cuong tuyén truyén hudng dan khach hang vé cac dich vu BCCP,
tranh tha ¥ kién dong gop cua khach hang s& gop phan I6n nham nang cao chat
lugng dich vu BCCP. Nhiing théng tin phan hdi ciia khach hang 1a co s gilp cho
doanh nghiép hoan thién va nang cao nghiép vu, cai tién quy trinh nghiép vu chuyén
phat, giai quyét kip thoi va nhanh chéng, hop tinh hop ly véi céc khiéu nai caa
khéch hang.

Ngoai ra con nhitng yéu té khac ciing anh huong dén sy phét trién dich vu
BCCP nhu yéu t6 vin hoa — x& hoi — nhan khau, yéu t6 dic diém dia ban kinh
doanh phuc vu, yéu té ddi tha canh tranh hién tai, yéu té déi thu canh tranh tiém an,
yéu t6 &p lyuc tir phia khach hang, yéu té san pham thay thé, yéu té gia cuéc, yéu to

nha cung cip, yéu tb tai chinh, yéu té nghién ctu — phat trién, yéu t6 vin hoa to
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chuc, yéu té marketing, yéu té hé thong trao d6i thong tin noi bo, yéu td ning luc

san Xuat.

1.3. Mt s6 kinh nghiém vé phat trién dich vu bwu chinh chuyén phat
1.3.1. Kinh nghigm phat trién dich vu buu chinh chuyén phéat quéc té
1.3.1.1. Buu chinh Canada (Canada Post)

Buu chinh Canada duoc diéu hanh béi Tap doan Buu chinh Canada va hoat
dong nhu mot trong nhitng dich vu buu chinh chinh & Canada. Trudc day duoc goi
la Royal Mail Canada, cong ty da d6i tén vao nam 1960 dé trg thanh nhu ngay nay:
Buu dién Canada. Hang ngay, Buu chinh Canada chuyén phét 45 triéu thu dén 15
triéu dia chi dé giup khach hang lién lac, giri va nhan céc thanh toan, quang cao va
van chuyén hang héa. Buu chinh Canada dang tién hanh chién luoc 1am méi ha tang
quéc gia va chuong trinh nay duoc goi 1a chuyén déi Buu chinh (Postal
Transformation). Chuong trinh nay dau tu vao thiét bi, cong nghé va cac quy trinh
s& mang dén pham vi va kha ning tiép can cho nhan vién, khach hang & ca cac
kénh vat ly va dién tir, truyén théng muc tiéu hon va cac co hoi dé xay dung moi
quan hé khach hang.

Muyc tiéu cta Buu chinh Canada la nang cao hiéu suat va hiéu qua,
giam luong thu khéng thé chuyén phat va xay dung nén tang cho cac dich vu moi
va duoc cai tién. Buu chinh Canada ty hao 14 d& md duoc mot nha may xi ly thu
méi gan san bay qudc té. Nha may hién dai nay duoc dat gan céc dich vu van tai
hang khong va mat dat d4 gidp cho viéc tiép can cua cac khéach hang tang 1én. Muc
tiéu hién dai 1a thay thé cac nha may, thiét bi va cac quy trinh I3i thoi, nang cao
hiéu qua, hiéu suat va an ninh cta nhan vién va dé xay dung mot nén tang cho
cac kha nang cung cap dich vy moi.

Loi ich cua viéc phat trién nay 1a: Viéc chia chon thu duoc cai tién: Thiét bi
hién dai c6 nghia 1a cac thoi diém xir Iy nhanh hon (nhanh hon gan 25% thiét bj
hién tai) va thoi gian ngirng may giam; Viéc xu ly thu céng giam va cac quy trinh

va md hinh chuyén phat hop ly hon. Cai thién phan mém quan ly thong tin kip thoi
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theo theo ddi buu kién/goi. Hiéu suat doc ma vach va nhan dang dia chi tang 1én.
Viéc dinh huéng thu tot hon tao ra sy quay vong nhanh hon. Quan ly dia chi duoc
cai tién: d& 1am cho thu khong thé chuyén phat dugc giam di va viéc loi nhuan ti
dau tu tot hon.

Cubi thang 07/2021, Buu chinh Canada d3 bit dau thtr nghiém sir dung xe
dap dé chuyén phat buu giri tai mot s6 khu vuc dugc lua chon tai trung tdm thanh
phé Montreal nhu mét sy lya chon than thién véi mdi treong. Trong ba thang téi,
cac buu t4 phat hang s& dugce dao tao van hanh xe ba banh trén mot sé tuyén phét
thugc trung tam thanh phd. Buu chinh Canada da hop tac véi Thanh phé Montreal,
Coop Carbone va Jalon dé trién khai du an nhu mét phan trong nd luc nham phuc
vu khach hang tét hon, linh hoat hon va dic biét s& tap trung vao nhém khach hang
thuong mai dién tir. Thong qua giai phap nay, mot lan nita cho thay nhitng nd luc
khong nging cua Buu chinh Canada trong viéc giam thiéu khi thai gay anh huong
tiéu cyc dén mai truong.
1.3.1.2. Buu chinh Australia (Australia Post)

S6 hoa hom thu va chuyén d6i mang ludi ban I 1a nhitng ké hoach Ion cua
Buu chinh Australia nham thich nghi véi cuc cach mang Internet va dap tng nhu
CAU mua sam tryuc tuyén ngay cang phat trién. S6 hoa hop thu theo cudc cach mang
truc tuyén. Dich vu c6 tén goi Digital MailBox s& cung cip cho ngudi dan Australia
tai khoan s mién phi gan véi dia chi ngoai doi that.

Digital MailBox cho phép cac t6 chirc nhu co quan chinh phii, ngan hang,
cong ty, cira hiéu cling nhu cac don vi buu chinh khac chuyén d6i thu tir giao dich
sang kénh tryc tuyén. Khach hang c6 thé nhan thong bao va héa don kinh doanh
bang cach truy cap hé théng Digital MailBox trén may tinh ca nhan hoac thiét bi di
dong, cling nhu thanh toan qua mang Internet va thiét 1ap noi dung nhac nhé vé thoi
gian giao dich. Ngoai ra, dich vu Digital MailBox cua Australia Post con cung cap
giai phap luu trit an toan cé4c tai liéu s6 cho khach hang.

Ong David Mortimer, Chi tich caa Australia Post cho biét, “Digital MailBox

s& cho phép céac doanh nghiép, co quan chinh phu va nguoi dung ca nhan cé thé lién
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lac thdng qua mot cong dién tir an toan, cd thé truy cap 24 gio mdi ngay, 7 ngay
mdi tuan, bt ctr khi nao ho muén”.

Song song véi dich vu buu chinh sd, Australia Post dang trong qua trinh
chuyén d6i mang ludi ban 1¢ vai 30 ctra hang 16n. Theo Australia Post, 30 cira hang
I6n nay s& dap tng truc tiép nhu cu cua 10 triéu nguoi Australia thudng xuyén mua
sam qua mang Internet. Riéng vao mua Giang sinh nim ngoai, s6 luong buu kién
chuyén phat bai Australia Post d3 tang thém 3 triéu géi buu kién. Ngoai nhitng dich
vu buu chinh truyén thdng, cac ctra hang 16n nay s& cung cap maot sé giai phap cai
tién cua Thé ky 21 nhu budng dién thoai cong cong tu phuc vu, ti buu kién cho
phép truy cap 24 gid/ngay, tham chi ngay ca khi buu cuc chinh da hét gio mo cira.

Nham thu hat thé hé khach hang tré wa chuong giao dich qua Internet,
Australia Post di trang bi cho mdi cira hang lén may tinh Mac ctua Apple, iPad va
man hinh k¥ thuat sé dé khach hang c6 thé mua sam, tim kiém tryc tuyén hosc sap
xép 16 trinh chuyén phat buu kién bang hinh thic dién tir.

Ong Ahmed Fahour, Téng Giam ddc kiém Giam déc Quan ly cua Buu chinh
Australia cho biét, “Nhd hoat dong mua sam truc tuyén, khoi lwong buu kién da
ting nhanh t&i 13% ké tir thang 07/2011. Ctra hang 16n cua ching t6i s& 1a noi két
ndi doi séng thuc vai doi song ki thuat s6 ciia nguoi dan. Khi mua sam tryc tuyén
no ro, ngudi dan Australia mudn nhan buu kién vao bat ct thoi gian va dia diém
nao phu hop véi diéu kién caa mdi ngudi. Qua trinh thir nghiém hop buu kién 24
gio tai 3 buu cuc dem vé két qua 3.300 khach hang da dang ky sir dung dich vu nay.
Hién tai, ching t6i chuan bi mé rong hop buu kién téi 10 dja diém nira va du dinh
s& mad rong hon ra toan qudc”.
1.3.1.3. Buu chinh Nhat Ban (Janpan Post)

Dich vu khach hang & Nhat Ban tir 1au da noi tiéng 1a khdng gi séanh kip, voi
su quan tAm "nhu thuong dé" dén céc nhu cu cua khach hang du & bét ct noi dau.
Vé co ban, hé théng buu dién ¢ qudc gia nay tir 1au ciing da dugc ca ngoi Vi cac
dich vu hiéu qua, dang tin cay. Ngoai ra, buu chinh Nhat Ban trién khai dich vu

chiam séc nguoi gia & Nhat trén chang duong ma ho di phat buu kién, thu tir bang
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cach dung Ipad chay phan mém IBM. Nho ¢ cdng nghé nay, nhitng nguoi gia sé
dé dang duogc kiém tra stc khoe, gidp ho dn udng va sinh hoat lanh manh, hop 1y.
Khach hang muédn st dung dich vu s& phai tra tién phi cho nhan vién buu dién.

O Yamato (Nhat Ban) cac robot dugc sir dung tai 4 trung tdm chia chon 1a
thé hé robot c6 diy dai chéo véi sic tai 1én dén 30 kg dé xir Iy cac buu kién gui
dén céc thanh phé 16n cua Nhat Ban ciling nhu cac qudc gia khac trén toan khu virc
Chau A. Robot thé hé méi nay duoc phat trién dic biét dé tro thanh mot giai phap
thay thé linh hoat va hiéu qua vé chi phi cho cac hé théng phan loai buu gui dua
trén khay nghiéng cb dinh va bang tai truyén théng.

1.3.2. Kinh nghigm phat trién dich vu buwu chinh chuyén phdt trong nwéc
1.3.2.1. Cong ty co phan chuyén phéat nhanh Hop nhat (HNC)

Tién than caa Tong cong ty Co phan Chuyén phat nhanh Hop Nhat 1a Cong
ty TNHH Thwong mai Hop Nhat ra doi nim 2001, chuyén sau trong linh vuc
chuyén phat nhanh. Bén nam 2005, chuyén doi mé hinh sang cong ty c6 phan. Dén
niam 2007 chuyén sang mé hinh hoat dong Cong ty Me - Con, thanh lap Cong ty ¢
phan chuyén phat nhanh Hop nhat (Mién bac va mién nam). Goi tat Tong cong ty
Noi dia

Tir khi ra doi, voi hé théng van hanh don gian va mang ludi tap trung & mot
s6 khu vuc trung tam, dén nay Tong cong ty Noi dia di xay dung duoc mang ludi
doc lap, pha khap 63/63 tinh/thanh phd vaéi hon 180 trung tam giao dich, sb lwong
nhan su dat trén 1.000 nhan vién.

Cung vai viéc mo rong mang ludi dich vy, phat trién hé théng trung tam khai
thac (Hub) & céc thanh phé 16n, Tong cong ty Noi dia di dua ra cac san pham moi
va dich vi gia tri gia ting nhu: dich vu chuyén phat trong ngay, dich vu phat truéc
9h30, dich vu tra trudc va dich vu cung cap van phong pham. Cac dich vu gié tri gia
tang: Dong goi, phat tan tay ngudi nhan, thanh toan dau nhan, phat dong kiém, bao
phat, chuyén hoan, bao dam ...

Mot trong nhiing thanh cong cia HNC trong sudt 14 nim qua xay dung dugc

mot tap thé dong déu, manh vé con ngudi, manh vé té chirc, manh vé tu tudng, lay
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tuan tha 1am sc manh. HNC hiéu rd nén tang doanh nghiép 1a doi ngii nhan sy
virng manh, c6 nang luc va phu hop véi vi tri cbng viéc, phu hop véi van hoa doanh
nghiép.

Pé co dugc nguon nhan luc phi hop, HNC ludn lay tiéu chi tuyén dung 1a
tién dé& cho qua trinh quan tri tai san con nguoi, 1a nhan té quan trong quyét dinh
dén viéc sir dung c6 hiéu qua nguon tai nguyén cua doanh nghiép. Pinh hudng
tuyén dung cua HNC Ia tuyén dugc ngudi ¢6 chuyén mén phi hop, ¢6 thé 1am dat
t6i nang sudt cao, hiéu qua céng viéc tét, dap tng cac yéu cau cdng Viéc.

Dé ning cao ning suit lao dong va thuc hién quan tri nhan su theo hé théng
chuan, tat ca céac vi tri cong viéc caa HNC déu co bo KPI (Key Performance
Indicator). Hé théng quan Iy ty dong s& giam sat theo cin ctr chat lugng dich vu dua
vao KPI dé danh gia nang luc va hiéu qua cong viéc cia nhan vién. Bo phan hanh
chinh tién luong ciing nhd ¢6 két qua cua hé thdng quan 1i tu dong dé tinh toan
lwong ning suat lao dong theo ngay lam viéc cua nhan vién, tir d6 dwa ra mic luong
hop 1y theo ning suat lao dong cua mdi ngudi.
1.3.2.2. Chuyén phat nhanh DHL Viét Nam

L& mot trong nhitng hang chuyén phat nhanh ra doi sém va c6 vi thé quéc té
uy tin, DHL Viét Nam di nhanh chong khai thac nhu cau van chuyén , chuyén cho
hang hoa, buu kién va chang tir caa thi treong Viét Nam tir nam 1998 vai 300 nhéan
vién khoi dau. Cho dén nay, hé théng chuyén phéat nhanh DHL Viét Nam gom: 2
trung tdm khai thac tai Thanh phé H6 Chi Minh va Ha Nai, 3 trung tam giao dich, 4
tram trung chuyén va hon 10 diém cung cip dich vu véi hon 1.000 nhéan vién,
56.400 m? nha kho, 37 co s& ha tang, cung cap dich vu cho hon 7.000 khach hang
vé6i hon 1,5 ty chuyén hang mdi nam.

Pé tang cudng nguon luc cho thi trudng chuyén phat nhanh qua dudng hang
khong tai Viét Nam, DHL lién tuc dau tu cac hang muc: Nang cip cong suat van
chuyén hang héa duong hang khéng tai chau A, bao gom Viét Nam, xay dung tram
trung chuyén Long An, ¢ kha ning xir Iy 80.000 16 hang mot nam. Pap tng duoc

nhu cau vé san xuat, nhap khau hang héa ngay mét I6n manh ¢ khu vuc mién Tay,
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10 ty (VND) xay dung trung tm khai thac moi tai Pa Ning, khai truong chuyén
bay truc tiép tir TP H6 Chi Minh di Hong Kong véi viéc st dung loai may bay
chuyén chd hang B727F, ¢6 kha niang ché 22 tin hang hda mdi chuyén, tan suét 5
chuyén/tuan. Pau tu cac hang muc khac tai sin bay Tan Son Nhat, TP H6 Chi
Minh, c4c trung tam dich vu va doi xe van chuyén tai Viét Nam.

Noi dung dich vu chinh cia DHL tai thi treong Viét Nam bao gém cac hoat
dong: Chuyén phat nhanh buu pham, hang hoa, ching tir... t6i tan tay khach hang
trong thoi gian ngan nhat va muc chi phi tiét kiém nhat. Nam 2012, dé tap trung
phét trién chuyén sau hon nita dich vu chuyén phat nhanh tai thi truong Viét Nam,
DHL cung cap tién ich tracking cho phép céac cong ty, doanh nghiép giam sat tir xa
phuong tién, hang hdéa cua minh qua hé théng dinh vi toan cau GPS két hop hé
thdng thong tin dia Iy GIS. Dich vu nay nham gitp doanh nghiép tiét kiém chi phi,
gia ting kha nang giam sat va diéu phdi hoat dong chuyén cho.

Ngoai ra, DHL Viét Nam con tham gia vao cac hoat dong thuong mai dién tur
(e-commerce) va nhirng giai phap giao nhan hang hoa théng minh (intelligent

logistics solutions).
1.3.2.3. Chuyén phat nhanh Viettel Post

Sau 20 nam hinh thanh va phat trién, Viettel Post di tr¢ thanh doanh nghiép
dan dau vé dich vu chuyén phét. Bén canh viéc phat trién dich vu chuyén phét
nhanh trong nudc va qudc té, Viettel Post tiép tuc khang dinh thuong hiéu khi day
manh cé4c dich vu logistics, throng mai dich vu, vé may bay, vin phong pham va
san dac san. Viettel Post ciing 1a doanh nghiép dau tién cam két cung cap thoi gian
thuc ciia buu giri, cam két boi thuong 100% gié tri hang hda cho khéach hang néu
Xay ra mat mat hu hong.

Vi muc tiéu “Di sdu hon, di xa hon dé con nguoi gén nhau hon”, Viettel
Post dd nd luc tré thanh doanh nghiép chuyén phat dang tha hai tai Viét Nam. Tai
thoi diém 6 thang dau nam 2016, sd buu cuc madi md bang sé6 buu cuc cua 18 nim
cong lai. Pén nay, Viettel Post c6 860 buu cuc, 1.200 cira hang giao dich, phu toi

100% x4, huyén trén Ianh thd Viét Nam. Tinh binh quan, mdi ngay, Viettel Post mo
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dugc 1 buu cuc mai. Viettel Post da chi dong tim téi khach hang tai dia ban nhanh
nhat, kip thoi giai quyét moi nhu cau va thic mac cua khach hang, gitp khach hang
tiét kiém thoi gian va chi phi di lai.

cung vai viéc khai cong xay dung thém Trung tdm khai thac tai TP H6 Chi
Minh va Ha Noi, Viettel Post s& c6 9 trung tdm khai thac trong diém, 4 trung tdm
khai thac tai cac tinh I6n: Hai Duong, Quang Ninh, Hai Phong, Nghé An va hon 60
trung tdm khai thac cuaa cac chi nhanh tinh. Nho d6, Viettel Post tré thanh doanh
nghiép chuyén phat c6 mang lugi kho van pha kin 14nh thd Viét Nam

Bat chap anh huong tiéu cuc caa dich COVID-19 1én hau hét cac nganh kinh
té trong nam 2020, Viettel Post van ghi nhan doanh thu ting truéng gap 2,2 lan
cuing ky, dat mic Ky luc 17.237 ty dong. (thong ké bao céo tai chinh Viettel Post).

Nho chuyén do6i sd, Viet Post c6 thé phuc vu luong khach hang khong 15,
gitp gia tang thi phan va nang cao trai nghiém khéach hang. Hé sinh thai sé cua
Viettel Post hién dang cung cap dén khach hang dy du cac nén tang: Hé théng
quan ly don hang, Hé théng quan ly kho hang, Hé thdng quan Iy - gidm sat hanh
trinh van tai giup khach hang thuc hién dugc moi thao tac trén dién thoai ma khong
can tiép xdc truc tiép.

Thoi gian tai, Viettel Post s& thuc hién 4 chuyén dich manh m&. Tha nhat 13,
chuyén dich tir cong ty giao nhan sang cong ty ban hang. Thi hai, chuyén dich tir
cong ty chuyén phat sang cong ty logistics, c6 nghia 1 s& tham gia vao qua trinh
trinh cung &ng dich vu cho khach hang, tir khau san xuat dén khau phan phdi va tiéu
ding. Thi ba, Viettel Post s& chuyén dich thanh cong ty cong nghé buu chinh, moi
qua trinh van chuyén, khai thac, chia chon, dong goi hang hoa déu ding céng nghé.
Va tht tu, Viettel s& chuyén dich tir cong ty 1am thué cho cac cong ty nudc ngoai, s&
dau tu tryc tiép ra nudc ngoai théng qua cac hop tac song phuong véi cac cong ty
chuyén phét 16n tai cac qudc gia c6 thwong mai 16n véi Viét Nam dé thuc hién
chuyén phét qudc té. (Chia sé cua 6ng Tran Trung Hung, Tong Giam déc Tong

Cong ty ¢6 phan Buu chinh Viettel)
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1.3.3. Bai hec kinh nghiém doi véi Bwu dién thanh phé Ha Néi

Tu kinh nghiém phéat trién dich vu BCCP tai cac nudc trén thé gigi, cac
doanh nghiép buu chinh dang hoat déng tai Viét Nam. Cin ct vao tinh hinh thuc té
tai Buu dién TP Ha Noi nhu nang luc cung cap dich vu, chinh sach dau tu, dic diém
dan sé, thoi quen tiéu ding, sir dung dich vu,... c6 thé rat ra mot sb bai hoc phat
trién dich vu buu chinh chuyén phét cho Buu dién TP Ha Noi nhu sau:

The nhdt, chinh quyén TP tao hanh lang phap 1y déng bo va day dua cho cac
doanh nghiép buu chinh cliing phét trién, canh tranh binh dang va lanh manh trén thi
truong dich vu trong nudc.

Ther hai, Buu dién TP Ha Noi tan dung mang ludi hién c6 rong khap, ma dén
cac diém giao dich, buu dién vin hoa xa dé thu gom va phat hang téi tan tay khach
hang tai cac ving, huyén cta thanh phd.

Thir ba, Buu dién TP Ha Noi mé rong co ché, nang cao tinh doc lap va tu
chu cho céc buu dién trung tdm va huyén chu dong tiép can thi truong, dinh mac
hoa hong va phat trién dich vu.

That tur, tuy@n truyén, khuyén khich moi CBCNV day manh tu van, phat trién
cac dich vy Gia tri gia tang nhu bao phat EMS, bao phéat Email, phéat dong
kiém... Phét trién dich vu dua vao diéu kién thi truong, trinh d6 khoa hoc cong
nghé, trinh do phét trién kinh té, thi hiéu khach hang va tdm ly nguoi tiéu
ding dé phat trién cho phi hop véi tirng viing, tirng dia phuong.

Thit nam, Buu dién TP Ha Noi can dau tu thém nhiéu trang thiét bi buu
chinh hién dai, phuong tién van chuyén dong bo dam bao chi tiéu thoi gian cong
doan dan dén dam bao chi tiéu thoi gian toan trinh cho buu pham buu kién.

Thet s&u, phat trién ang dung cdng nghé thong tin cho tat ca cac khau, cac
diém phuc vu, tich hop dich vu tién ich cho nhan vién phat hang c6 thé truy
nhap hé thong dé dinh vi buu gui va khai bao thong tin phéat ngay sau khi phat buu
guri. Nang cap phan mém dap @ng nhu cau thdng tin cho khach hang va thuan tién

cho giao dich vién tra ctru, tong hop sé liéu va phan hoi véi khach hang.
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Ther bay, tiép tuc cai thién don gian hda tha tuc hanh chinh cho khéach hang
guri buu guri, tao moi treong than thién, coi mé, gan gii véi khach hang. Thiét lap
kénh thong tin hai chiéu dé lang nghe y kién va d6i mai kip thoi dich vy phu
hop véi nhu cau cua khach hang.

Ther tam, tang cudng muc d6 sir dung cia khach hang, dao tao mién phi cho
khach hang sir dung internet tai cac diém buu cuc va thao tac in va dan van don trén
phan mém quan 1y cua buu dién (My VietNam Post) di véi nhitng dich vu thuong
mai dién tir dé vira thuan tién khach hang theo ddi don hang ciia minh, tranh nham
lan va khau khai thac cua giao dich vién nhanh chéng, giam thiéu thoi gian, nang
cao nang suét lao dong.

Thet chin, tao mdi truong lam viéc minh bach, binh dang, danh gia ding
nang luc va hiéu qua cia ngudi lao dong. Thuc hién tét co ché phan phéi tién luong
theo don gia tién luong va hiéu qua chét luong dich vy, hé sb phuc tap cong viéc
ciia mdi nhan vién dé danh gia dang nang lyuc, thuc chat lao dong. Thuong xuyén ra
soat lao dong dé b tri cong viéc phl hop. Tuyén dung va dao tao mot doi ngii lao
dong dong déu vé trinh d6 va ning luc phuc vu

Cudi ciing, hop tac véi cac don vi phan phéi, ban 1é dé rat ngin quy trinh dich
vu, tao diéu kién cho khach hang khi mua san pham tai diém bén Ié va dé hang hda
tai dia diém mua hang. Moi c6ng viéc con lai nhu bao quan, déng goi, van chuyén
duoc hoan tit sau d6 thanh mot quy trinh khép kin chuyén dén dia diém nhan theo
yéu cau, dam bao thoi gian giao nhan.

Két luan Chwong 1: Buu chinh ngdy nay dang c6 nhiing thay doi sdu siac va
rong khap. Buu chinh bao dam quyén co ban ciia mdi cong dan, dé 1a quyén théng
tin qua cac dich vu cdng ich. Cac nha cung cip dich vu buu chinh trén toan thé gioi
dang thich nghi dan véi méi trudng thay d6i va su canh tranh khéc liét tir phia cac
nha cung cip mai va tir phia cac phuong tién théng tin cong nghé méi hién dai.Vi
vay dua ra nhiing van dé vé phét trién dich vu buu chinh chuyén phat 1a diéu tat yéu
phai 1am cta Buu dién thanh phé Ha Noi.Chuong nay di dua ra nhiing co sa 1y luan

chung khai quat khai niém, dac diém, vai trd caa dich vu buu chinh chuyén phat. Tur
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do6, di sdu trinh bay vé su can thiét va cac yéu té anh huong dén su phat trién dich
vu buu chinh chuyén phat. Chuong nay ciing dua ra nhitng kinh nghiém thuc tién
ciia mot s to chire trong linh vyce buu chinh trong nudc va qudc té. Cudi cing dua
ra bai hoc Buu dién thanh phé Ha Noi can tham khao phét trién dich vu buu chinh
chuyén phat. Sau khi hiéu rd nhirng van dé Iy luan, luan vin néu ra thuc trang phat

trién dich vu buu chinh chuyén phét cia Buu dién thanh phé Ha Noi tai Chuong 2.
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CHUONG 2: THUC TRANG PHAT TRIEN DICH VU BUU
CHINH CHUYEN PHAT CUA BUU PIEN THANH PHO HA
NOI
2.1. Qua trinh hinh thanh va phat trién ciia Buwu dién Thanh phé Ha Noi

2.1.1. Qud trinh hinh thanh va co cdu té chic
2.1.1.1. Qué trinh hinh thanh va phét trién

Tén day du: Buu dién thanh phé Ha Noi

Tén giao dich quéc té: HANOI POST

Tru sé chinh: S 75 Binh Tién Hoang, Hoan Kiém, Ha Noi

Email: hnpt@hn.vnpost.vn

Website: www.buudienhanoi.com.vn

Buu dién thanh phd Ha Noi 1a don vi thanh vién hach toan phu thugc Téng
cong ty Buu chinh Viét Nam, trén co so t6 chic lai cac don vi kinh doanh dich vu
buu chinh,phat hanh béo chi cua Buu dién thanh phd Ha Nai sau khi thuc hién
phuong an chia tich buu chinh vién thong trén dia ban tinh, thanh ph.

Cung véi su phét trién cua dat nuéc, nganh Thong tin lién lac (sau 1a nganh
Buu chinh Vién théng) da trai qua cac thoi ky, hoan thanh xuat sic st ménh céch
mang cua minh. Trong d6, Buu dién TP Ha Noi ciing 16n manh dan va déng gop
dang ké vao bé day lich sir phat trién hon 65 nim cua nganh néi chung va caa Tap
doan Buu chinh Vién thong Viét Nam ndi riéng.

Ngay 01/06/2007, Thu tuéng Chinh pha ban hanh Quyét dinh s6 674/QDb-
TTg vé viéc phé duyét DPé an chia tach buu chinh vién théng va thanh lap Tong
cong ty Buu chinh [14].

Ngay 15/6/2007 Bo Buu chinh, Vién théng (nay 1a Bo Thong tin va Truyén
thong) ban hanh Quyét dinh sé 16/2007/QB-TCCB-BBCVT vé viéc thanh lap Téng
cong ty Buu chinh, qua trinh chia tdch Buu chinh Vién thong da duoc thuc hién trén

quy md toan Tap doan, trong pham vi toan qudc [15].


mailto:hnpt@hn.vnpost.vn
http://www.buudienhanoi.com.vn/

40

Ngay 06/12/2007 T4ap doan Buu chinh Vién thdng Viét Nam ban hanh Quyét
dinh 547/QD-TCCB/HDQT vé viéc thanh 1ap Buu dién Thanh phd Ha Noi don vi
thanh vién cua Tong cong ty Buu chinh Viét Nam [16].

Ngay tir nim 2000, nhan dinh tinh hinh bién dong thi truong, sy bing né cua
cdng nghé vién thdng va cdng nghé thdng tin, Tong Cong ty Buu chinh Vién thong
Viét Nam d3 sém nhan ra sy can thiét phai chia tich Buu chinh Vién thong dé tao
diéu kién cho ca Buu chinh va Vién théng kip thoi thay ddi cach thuc to chic va
hoat dong, dwong dau vaoi nhiéu thach thirc, don nhan co hoi trong béi canh nén
kinh té thi truong hoi nhap qudc té, canh tranh gay gat. Chinh vi vay, qua trinh chia
tach Buu chinh Vién thong da duoc Chinh phu, ma dai dién truc tiép chu s¢ hitu
nha nudc 1a Hoi dong quan tri, phé duyét thyc hién theo 19 trinh rd rang, phd hop.
Pén nam 2008, nam danh dau budc ngoit thay doi I6n cia nganh Buu chinh Vién
thong noi chung va linh vuc Buu chinh noéi riéng. Tt ngay 01/01/2008 Buu
chinh chinh thtc chia tach khoi Vién thong, Buu Bién thanh phé Ha Noi méi l1a
don vi thanh vién ciia Tong Cong ty Buu chinh Viét Nam.

Thang 4/2008, Buu Dién thanh phé Ha Noi tiép nhan toan bo lao dong tir
Cong ty VPS theo Quyét dinh sé 100/QD-TCLD-HPQT ngay 06/12/2007 cua Hoi
ddng quan tri Tap doan VNPT, cung luc Buu Dién thanh phd Ha Nai tiép nhan mot
bo phan chuyén tién tir Cong ty VPS theo Quyét dinh s6 656/QD-TCLD ngay
24/3/2008.

Thang 10/2008, Buu Dién thanh phé Ha Noi tiép nhan toan bo nguon luc tir
Buu Dién tinh Ha Tay cii, 4 xa cta huyén Luong Son — Hoa Binh va Buu Dién
huyén Mé Linh thugc tinh Vinh Phiic v&i s6 luong don vi tiép nhan thém 1a 15 don
vi, nang tong sé lao dong 18n 2.430 ngudi.

Nhitng moc sy Kién dang nhé d6 chinh 1a buéc chuyén déi co y nghia dac
biét quan trong vai Buu chinh Thu d6.Nhiing thanh tyu dat dugc trong nhirng nam
dau chia tach, sap nhap da cho thiy tap thé can bo va cong nhan vién Buu Dién
thanh phé Ha Noi da thuc su ké thira va phét huy tét nhiing thanh qua to 16n cua

Buu Pién Tha d6. Trong nhitng nam tiép theo, véi su nd luc khong nging, CBCNV
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Buu Dién thanh phd Ha Noi quyét tam xay dung Buu Pién thanh phé Ha Noi phat

trién nham khing dinh su phat trién vitng chic cua Buu chinh Thu do.
Linh vuc hoat dong va nganh nghé kinh doanh

- Thiét lap, quan ly, khai thac va phat trién mang buu chinh cong cong, cung cap
cac dich vy buu chinh céng ich theo chién lugc, quy hoach, ké hoach do Téong

cong ty giao.

- Cung cip cac dich vu buu chinh cong ich khac theo yéu ciu cia co quan nha

nudc co tham quyén hoac Tong cong ty giao.

- Kinh doanh céac dich vu buu chinh danh riéng theo quy dinh ctia co quan nha

nuéc ¢ tham quyén va cua Tong cong ty.

- Kinh doanh cac dich vy buu chinh, phat hanh bao chi, chuyén phat trong va

ngoai nudc.

- Tham gia cac hoat dong cung cip dich vu buu chinh qudc té va cac dich vu khac
trong khuén kho cac diéu nude qubc té trong linh vuc buu chinh maVviét Nam ky

két, gia nhap khi duoc Nha nudc va Tong cong ty cho phép.

- Hop tac vai cac doanh nghiép vién thong dé cung cap, kinh doanh dich vuy vién

théng va cong nghé théng tin.

- Tu van, nghién ctru, dao tao, day nghé va ang dung céc tién bo khoa hoc, cong

ngh¢ trong linh vyc buu chinh.
- Kinh doanh céc dich vu trén mo6i truéng mang theo quy dinh cua phap luat.

- Kinh doanh cac dich vy bao hiém, tai chinh, ngan hang theo quy dinh cia phép

luat.
- Kinh doanh van tai hanh khach, van tai hang héa theo quy dinh cua phap luat.
- Kinh doanh cac dich vu Logistics.

- Mua, bén, sira chira xe va vat tu, thiét bj xe, may.
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- Mua, béan, dai Iy mua, dai ly béan céc loai hang hda va dich vu cua céc to chic, c&

nhan trong va ngoai nudc theo quy dinh cua phap luat.

- Xuat khau, nhap khau vat tu, thiét bi buu chinh vién théng; cdng nghé thong tin,

thiét bi van phong va cac loai hang hoa, dich vu khéc.
- Cho thué may moc thiét bi, phuong tién van tai theo quy dinh caa phap luat.
- In, sao ban ghi cac loai; xuat ban, kinh doanh xuat ban pham.
- Kinh doanh bat dong san, cho thué vin phong.
- Kinh doanh nha hang, khach san, dich vu du lich, quang céo.

- Tu van, nghién ciu thi truong; xay dung, luu trit va khai thac co sé dir liéu theo

quy dinh cua phép luat.

- Thiét ké, xay dung cong trinh, hang muc cong trinh trong linh vuc buu chinh,

vién théng.

- Kinh doanh c&c nganh, nghé khac theo quy dinh cua phap luat va caa Tong cong
ty.
2.1.1.2. Co cau t6 chic

a. Chuc nang nhiém vu

- Thiét lap, quan ly, khai thac va phét trién mang buu chinh cong cong trén dia
ban thanh phd; t6 chac khai théc, van chuyén buu giri lién tinh va quéc té.

- Cung cip céc dich vy buu chinh céng ich theo quy hoach, ké hoach phat trién
buu chinh ctua Tong cong ty va nhiing nhiém vu cong ich khac do Téng cong ty
giao hoic co quan nha nudc ¢ tham quyén yéu cau.

- Kinh doanh cé4c dich vu buu chinh danh riéng theo quy dinh cta Tong cong ty
va co quan nha nudc co tham quyén.

- Kinh doanh céc dich vu buu chinh, chuyén phét, phat hanh bao chi, tai chinh,
ngan hang trong va ngoai nudc trén dia ban thanh phé.

- Hop tac véi cac doanh nghiép vién théng cung cap, kinh doanh cac dich vu vién

thdng, cong nghé thong tin trén dia ban thanh phé.
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- Tu vén, nghién ctru, dao tao va tng dung tién bo khoa hoc k¥ thuat trong linh
vuc buu chinh, chuyén phat.

- Tb chuc kinh doanh céc nganh nghé khéc theo quy dinh caa phap luat va dugc
Tong cong ty cho phép.
b. Co ciu té chirc

Co ciu t6 chtic ciia Buu dién Ha Noi gdm Giam déc, cac Phé giam ddoc va 7
phong chirc ning, bao gdbm Phong Té chuc - lao dong, Phong Ké hoach - kinh
doanh, Phong Ké toan thong ké - tai chinh, Phong K¥ thuat nghiép vy, Phong Ky
thuat tin hoc, Phong Pau tu, Van phong va 24 don vi (buu dién trung tam, buu dién
huyén, thi xa) truc thudc.

Giam ddc 1a ngudi diéu hanh cong viéc kinh doanh, chiu sy giam sét cua
Tong cong ty va trudc phap luat vé viéc thuc hién cac quyén va nhiém vu dugc
giao. Cong tac can bo, dé xét lwong, thuang, khuyén khich nhan vién. Pua ra nhitng
chi tiéu, giao ké hoach doanh thu cho don vi cap dudi.

Ph6 Giam déc phu trach mang buu chinh chuyén phét c6 nhiém vu diéu
hanh, quan ly, ky két hop dong cung cap dich vy BCCP, tem buu chinh, cac hop
ddng quang cao, tiép thi, cham séc khach hang, giao dai Iy hodc 1am dai Iy cho céc
t6 chirc ca nhan dé cung cap céc dich vy BCCP.

Ph6 Giam ddc phuy trach mang tai chinh buu chinh c¢6 nhiém vu quan ly, ky
két cac dich vu ban ¢ tai chinh buu chinh, phan phdi truyén thong, dich vu hanh
chinh céng phuc vu cac co quan Pang va Nha nudc, phat hanh b&o chi céng ich
theo quyét dinh cua Chinh phu, mua vat tu, 4n pham nghiép vu phuc vu san xuat
kinh doanh.

Phé Giam dbc quan ly cong tac nghiép vu, thé 18, quy trinh khai thac va cung
cap céc dich vu ciia Buu dién Ha Noi. Cong tac diéu hanh mang luéi cac diém phuc
vy, hé théng khai thac, mang van chuyén, cong tac hop ly hod to chtc san xuat,
cong tac quan ly chat luong va nang cao chat luong dich vu, cong tac quan 1y, diéu
hanh hoat dong khiéu nai cua Buu dién Ha Noi. Cong tac phong chong chay no, an

toan vé sinh lao dong, chéng bao lut, giam nhe thién tai.
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Phong T6 chuac — Lao dong ¢ chuc niang tham muu cho 1anh dao don vi
trong viéc trién khai thuc hién huéng dan chi dao cua Téng cong ty; diéu hanh,
quan Iy va té chac thuc hién cong tac: To chuc, can bd, dao tao, lao dong, tién
lwong, bao ho lao dong, ché do chinh sach cho ngudi lao dong.

Phong Ké& toan thdng ké - Tai chinh c6 chic nang tham muu cho lanh dao
don vi trong viéc trién khai thuc hién theo huéng dan, chi dao cua Tong cong ty;
chi dao, diéu hanh vé linh virc ké toan, thong k&, tai chinh.

Phong Ké hoach - Kinh doanh c6 chic nang tham muu cho 1anh dao trong
viéc: Trién khai thuc hién céc cha trwong, quy dinh, cac chi dao va huéng dan cua
Tong cong ty; huéng dan, chi dao, diéu hanh va kiém tra cac don vi truc thudc vé
linh vuc ké hoach, kinh doanh va dau tu xay dung co ban, truc tiép t6 chuc kinh
doanh, tiép thi va bao cao Tong cong ty

Phong K§ thuat - Nghiép vu tham muu cho lanh dao don vj trong viéc trién
khai thuc hién theo huéng dan, chi dao ciia Tong cong ty; 1anh dao, chi dao, diéu
hanh vé céc linh vuc: Cong nghé thdng tin, quan ly va diéu hanh mang luéi, thuc
hién quy trinh nghiép vu céc dich vy, quan ly va nang cao chét luong cac dich vu

Cac Buu dién huyén, thi x4, buu dién trung tdm 1a don vi san xuat kinh
doanh tryc thuoc, thuc hién ché do hach toan phu thuoc Buu dién TP Ha Noi. C6 tu
cach phap nhan, hoat dong theo phan cap cia Buu dién Ha Noi, duoc diang ky kinh
doanh va dugc mo tai khoan tai Ngan hang trén dia ban, chiu trdch nhiém trudc
phap luat vé moi hoat dong cua don vi trong pham vi quyén han va nghia vu dugc

Buu dién Ha Noi quy dinh
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Hinh 2.1 So' dd co cAu té chire Buru dién thanh phd Ha Noi

(Nguén: Phong Té chire lao dong, Buu dién TP Ha Ngi)

2.1.2. Lao ddng va co sé Vit chat

2.1.2.1. Lao dong

Lao dong trong san xuit kinh doanh Buu chinh 13 mot bo phan lao

dong can thiét caa toan bo lao dong xa hoi. B6 14 lao dong trong khau san xuat

thuc hién chac nang san xuat cac dich vu buu chinh. Lao déng trong khau san
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Xuat n6i chung va ¢ cac doanh nghiép Buu chinh noi riéng chia 1am hai bo phan cha
yéu va thyc hién hai chic ning chinh sau day

Mot 13, bo phan lao dong truc tiép thuc hién khai thac cac dich vu buu
chinh, phéat hanh bao chi, bao hiém,..

Hai 13, bo phan lao dong gian tiép thuc hién cong tac quan 1y - 1a nhiing lao
dong 1am céc cong viéc tac dong vao méi quan hé gitta nhitng ngudi lao dong va
gitta cac tap thé lao dong cua don vi nham thuc hién qua trinh san xuat kinh
doanh.

Mai loai lao dong noi trén cé vai trd va nhiém vy nhat dinh trong qué trinh
san xuat kinh doanh cua nganh Buu chinh néi chung va caa Buu dién Ha Noi noi
riéng. Di voi lao dong gian tiép phai co trinh do tong hop va lap ké hoach, giam sat
thue hién cong viéc caa cac don vi dé dam bao duy tri hoat dong cua toan Buu dién
TP Ha Noi theo hudng da dinh. Luc lugng nay ciing thuong xuyén dugc dao tao ky
nang quan 1y, 1anh dao, cac nghiép vu nhu tai chinh, dau tu, t6 chic cong viéc...

Déi véi lao dong truc tiép, ha duoc yéu cau khéng chi gioi vé nghiép vu ma
phai c6 kién thirc tong hop, hiéu vé nhiéu linh vuc. Trong xu thé canh tranh, cong
tac phat trién thi truong, chim séc khach hang dwoc chi trong hon; thi truong,
khach hang di tro thanh trong tam, thanh dong luc trong chién lugc phat trién cua
doanh nghiép. Hién nay, khi dén giao dich tai cac buu cuc, khach hang khong chi
duoc phuc vu céc dich vu buu chinh nhu giri thu tir, tai liéu, hang héa ma con c6 thé
thanh todn cac loai hoa don dién thoai, dién luc, Internet hay thanh toan phi bao
hiém, ngan hang, mua hang hoa tai siéu thi Post Mart,... Do vay, doi hoi lao dong
thuong xuyén dugc dao tao nghiép vy, k¥ nang ban hang, cham soc khach hang...
thudng xuyén cap nhat cac thay ddi ciia nganh, c6 thai d6 tét véi khach hang va co
thé dam nhiém cdng viéc ¢ nhiéu vi tri khac nhau.

Vé co cau lao dong qua 3 nim gan day cta Buu dién Ha Noi duoc thé hién

trong bang sau (tinh ca lao dong thué khoan va lao dong c6 hop dong).



47

Bang 2. 1: Co cu lao ddng ciia Buu dién TP Ha Nai

Nim 2018 Nim 2019 Nim 2020
- Trinh d chuyén S6 | Tyle| S6 | Tyle| S6 | Tyle
mon lwong | (%) | lwong | (%) | lwong | (%)
(nguoi) (nguoi) (nguoi)
Tong sé lao ddng 2620 2704 2644

| Lao dong quan ly 311 | 100,00 | 320 |100,00| 325 100,00

1 | bai hoc va trén dai | 198 63,67 209 65,31 215 66,15

hoc
2 | Cao dang, trung cap 94 3023 | 92 | 2875 | 93 | 2862
3 | Socap, THPT 19 6,11 19 5,94 17 5,23

Il | Lao ddng san xuat 2309 | 100,00 | 2384 |100,00| 2319 |100,00

1 | Dai hoc va trén dai | 248 10,74 278 11,66 281 12,12

hoc
2 | Caodang, trungcap | 498 | 2157 | 685 | 28,73 | 713 | 30,75
3 | Socap, THPT 1583 | 67,69 | 1421 | 59,61 | 1325 | 57,14

(Nguén: Phong Té chirc Lao dong, Buu dién TP Ha Ngi)

Vé trinh d6 lao dong: S6 lao dong cd trinh do Pai hoc va trén dai hoc caa

khdi quan ly khong cé bién dong nhiéu. Piéu nay gilp cho Buu dién TP Ha Nai ¢6
su 6n dinh trong bo may quan Iy chung, dam bao hoat dong san xuat kinh doanh.
Tuy nhién, sé lao dong c6 trinh 6 cao dang va trung cap ting Ién, lao dong so cap
giam tao thuan loi cho bd may diéu hanh cua Buu dién Ha Noi. Bén canh do, sb
lao d6ng c6 trinh do dai hoc cua khéi lao dong truc tiép tang 1én, lao dong c6 trinh
d6 cao dang, trung cip va so cap giam, phan anh sy tich cuc hoc tap rén luyén
cia mdi Can b cong nhan vién trong viéc nang cao trinh o caa ban than, tao thuan
loi cho quéa trinh 1am viéc va tao ngudn cho lao dong quan ly. Piéu nay dugc thé

hién trong so d6 sau:
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Biéu dd 2. 1: Trinh d¢ lao dong ciia Buu dién Ha Ni

Lao dong quan ly Lao dong san xuat
250
2000
“-—-—‘.—_—. . A
200 . o —&@— Pai hoc va trén
dai hoc 1500
150 —— Cao ding, trung
cip 1000

100 —w—w—=

So cap, THPT _./I——l
50 500

——o—

2018 2019 2020 2018 2019 2020

(Nguén: Phong Té chize Lao dong, Buu dién TP Ha Ngi)
Qua bang sb liéu trén ta thay: Tong sé lao dong tai Buu dién TP Ha Néi nhin
chung khéng c6 sy bién dong nhiéu. Biéu nay phd hop véi chu chuong cia VNPost:
Tur nim 2008, thuc hién phuong an chia tach Buu chinh - Vién thong, VNPost tinh
giam bién ché, c6 ché do nghi huu sém cho nhitng can bd cdng nhan vién sip dén
tudi nghi huu. Cac Buu dién TP sap xép lai nhan luc cho phu hop véi cong viéc,
giao khoadn doanh thu va chi phi. Bén canh d6, giai doan 2018-2020 tinh hinh kinh
té cua dat nudc gap rat nhidu kho khian, dich bénh COVID ciing anh hudng dén céac
doanh nghiép buu chinh. Vi vdy, Buu dién TP Ha Noi gan nhu khong tuyén dung
thém lao dong trong thoi diém nay
2.1.2.2. Co s vat chat va trang thiét bi

Ngoai hoat dong san xuat kinh doanh, mang Buu chinh ¢am bao tét théng tin
lién lac phuc vu su chi dao caa cap uy, chinh quyén dia phuong, cac cap cac nganh
nhu: Phuc vu cdng tdc phong chéng bdo lut giam nhe thién tai, phuc vu cong tac
quéc phong an ninh, phuc vu céc dot thi tuyén sinh dai hoc, thi tét nghiép pho thong
trung hoc...

Tat ca cac buu cuc trén dia ban thanh phé Ha Noi va cac buu cuc huyén déu
duoc trang bi diy du may tinh, may in, may fax, dién thoai ban, mang internet...

day da va hién dai, déu duoc khang trang va sira chita tir 2016 dén nay theo nhan
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dién thuong hiéu méi caa Tong cdng ty Buu dién Viét Nam. 100% cac Buu dién
VHX da dich vy di duoc tranng bi day du may tinh, mdy in, dudng truyén internet.

Buu dién TP Ha Noi phuc vu trén 700 loai bao, tap chi khac nhau, dam bao
phuc vu cac loai bo ngay nhu Bao nhan dan, Bao Ha Noi méi, Béo Lao dong... dén
100% quan, huyén x4 toan thanh phd. Tinh hinh hoat dong cua duong thu cép 1
cac chuyén thu béo déu giao nhan day du 100%. Viéc giao nhan khdng dé xay ra
sai sot, mat mat hoic hu hong. Buong thu cdp 2 di cac huyén thuong c6 sé luong
nhiéu va khéi trong 16n d& duogc van chuyén bang 6 td dam bao nhanh chéng, an
toan. Cac tuyén duong thu cap 3 duoc sap xép lai, phan cong va giao trach nhiém
cu thé cho ting nguoi phu trach, cac ddng chi buu ta c6 thai do lam viéc tét, tinh
than trach nhiém, khdng dé xay ra sai sot nghiém trong.

Bang 2. 2: : So lweng cac thiét bi chi yéu cia Buu dién Ha Nai

STT | Teén cac thiét bi chi yéu 50 hgng thiét bi
Nim 2018 Nim 2019 | Nim 2020

1 May tinh cai phan mém BCCP 2415 2591 2589

2 May in 805 898 876

3 Can dién tir 521 526 529

4 May in cudc thay tem 326 326 328

5 Pau hint ma vach 2645 2712 2698

6 Dién thoai ban 985 972 980

7 O t6 VNPost 91 92 92

8 Xe may VNPost 1537 1544 1544

(Nguon Phong Dau tir, Buru dién thanh pho Ha Ngi)

2.2. Thue trang phat trién dich vu buu chinh chuyén phat Buu dién
thanh phé Ha Noi

ctia dan cu va hoi nhap quéc té ngay cang sau rong, nhu cau dich vu BCCP cua cac

Trong nhitng nam qua, véi Sy phat trién kinh té - x& hoi, nang cao mic song
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co quan, doanh nghiép va dan cu khong ngimg tang 1én. D6 1a co hoi thuan loi dé
phat trién manh dich vu BCCP cua Buu dién TP Ha Noi. Tuy nhién, sy phét trién
manh mg& caa céng nghé thdng tin 1am xuat hién mot sé loai dich vu c6 thé thay thé
dich vu BCCP, s6 lugng doanh nghiép tham gia dich vu BCCP ¢6 xu hudng ting,...
d3 tao stc ép canh tranh gay gat va gay khé khin cho phat trién dich vu BCCP cua
Buu dién TP Ha Noi. Trong diéu kién ay, véi sy niang dong, cha dong va sy hd tro
c6 hiéu qua cua Tong cong ty Buu dién Viét Nam, dich vu BCCP caa Buu dién TP
Ha Noi van khdng nging phat trién dap wng tot yéu cau phaét trién kinh té - xa hoi
va doi séng nhan dan.

Trong muc nay sé& van dung ly thuyét di trinh bay dé phan tich cac tiéu chi
danh gia su phét trién dich vu buu chinh chuyén phat cua Buu dién TP Ha Noi giai
doan 2018 — 2020.

2.2.1. Pdnh gid thuc trang theo tiéu chi quy mo phat trién
2.2.1.1. Doanh thu va téc d¢ ting doanh thu

Tir 2018 dén 2020, Buu dién TP Ha Noi dd dat muc tiéu va quan tam dén
nhom céc dich vu BCCP, phat hanh bao chi; xac dinh viéc thuc day kinh doanh cac
dich vu truyén thong; dich vu 16i 1a nhiém vy hang dau. Buu dién TP Ha Noi da
trién khai dong bd nhiéu giai phap nhu: doi méi trong phuong thirc kinh doanh, doi
méi cung cach phuc vu khach hang: diéu chinh cac bang cudc mot sé dich vu dé
linh hoat tao su canh tranh va thu hat khach hang. Cudc thu thuong tir 01/5/2012 va
cudc mot sé dich vu (Buu pham trong nude, Buu kién, Buu chinh uy théc) theo
Quyét dinh cua Bo Thong tin va Truyén thong. phan cip dé Giam déc cac don vi
quyét dinh gia cudc ndi viing nham tao su chu dong, nang cao sic canh tranh cua
cac dich vu. thuc hién céng tac tuyén truyén, diéu chinh ty 18 triét khau, trich
thuong ddi véi khach hang; ting cuong cac hoat dong chim soc khach hang. ..

Bang 2.3 dudi day thé hién sy bién dong doanh thu va téc do doanh thu dich
vu BCCP ctia Buu dién TP Ha Noi giai doan 2018 — 2020
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Bang 2. 3: Doanh thu va téc d$ ting doanh thu dich vu BCCP giai doan 2018-2020

Nim 2018 Nim 2019 Nim 2020 Nim 2018/2019 Nim 2019/2020
ST Chi tiéu Sitién |Tytrong| Sotién |Tytrong| Sitién |Titrong ?l::l“ Tk anoig ‘{“"'t:::“ — t:ﬂig
(triéu ding)| (%) |(trifudong)| (%) |(triéuding)| (%) ng) (o) o) | ding) (%)
Biru chinh chuyea phit 1,596,164 | 100.00 | 1,698,050 | 100.00 | 2146363 | 10000 | 111886 708 - | 448313| 2640 -
BC trong nuc 698241 | 4402| T49764| 4415| 06| 4343| SLB| 73 03] 1889|2439 ()
1[Bew phi thuome 029| 3171)  sl61| 33|  @13| 32| 48| 961 08| BIn| 23| 003
2| Buw phias o dam 65516) 413] 04| 413] 76816] 338] 49%8| 70| 02| 63|  891] (03))
3|CPtéuchuin (Buukidn) | 21236| D21] 2081L| 141 26883| 131] (04 26l ey ssow| 251 ot
Cuynphatahanh EMS)| 29351 | 1832|3933 | 2082| 49031| 2092| 9794|2036 230] 9486|200 010
3|Dich vu HCC Tan| 2| w7| 32| esW| 21| 31| 59| 03] 07| 1526 031)
BC quic té BII3| 1462| 249041| 1467| 297314| 1385| 17128 739 005| 48273| 1938 (082)
6[Buw phia qué t2 16561 10¢] 115%| 104 2411| L03| 10| 62 - | 485| 271 oo
7[Bow kiéa quéc & 849 431] 04| 4] Bl 39| 155| 230 019 ®i7] 2016 020
3[CP hanth quée té 146913] 926 161431 951| 190712 889| 14318] 983 05| 2281] 18] 08)
TNBT 603034 | 3802| 647841| 3815| 848334| 3052 | 44807| 743 013] 200493 | 3095 137
o[CP TMDT tién chuin 31561 54| §12B| 5M4| 1480| 533] o] M| - | 27|  3ted] 02
10[CP TVDT sthanh 564)| B73| 49995| 2886| 60%1| 2086 B363| 735 008 1086|3078 100
[CPTMPTahahtistkiém | 6.041| 410|033 | 416  9613| 431] 5332|851 005 2.040| 33| 055
Dich vu Logistics 2961| 252 29340| 23| 49641| 231 (621 -155| (020 10301 2618] (001)
Dich vu PHBC 13015] 082 12064] 071] 18411| 086] (31| 31| @11 6347| s261] 0

(Nguon: Phong Ké hoach Kinh doanh, Buru dién thanh pho Ha Ngi)

Qua bang 2.3 cho ta thiy doanh thu dich vu buu chinh chuyén phat qua cac
nam cé su ting 1én rd rét. Cuy thé, tong doanh thu tir tat ca cac dich vu BCCP nim
2019 ting hon so v&i ndm 2018 1a 111.886 triéu dong, dat téc do ting 7,05%; tuong
tu, nam 2020 so v6i nam 2019 ting 448.313 triéu dong, dat tbc do ting 1a 26,4%.

Pong gop vao tong doanh thu dich vu BCCP cta Buu dién TP Ha Nbi ¢
dich vu BC trong nuéc, dich vu BC québc té, dich vu thuong mai dién tir, dich vu
logistics, dich vu phat hanh b&o chi. Trong nhiing nam qua, doanh thu cac loai dich
vu nay bién dong theo nhitng chiéu huéng khac nhau.

Dich vy buu chinh trong nudc gitr vi tri quan trong hang dau trong cac loai
dich vu BCCP cua Buu dién TP Ha Noi. Doanh thu loai dich vu nay nam 2019 dat
749.764 triéu dong, chiém 44,15% tong doanh thu tir cac loai dich vu, so véi ndm
2018 tang 51.523 triéu dong va dat téc do ting 7,38%. Nam 2020, doanh thu dich
vu buu chinh trong nudc dat 932.663 triéu dong, ting 182.899 triéu déng SO VGi
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niam 2019, tc d6 ting dat toi 24,39% nhung ty trong trong tong doanh thu giam con
chiém 43,45% do mot sb loai dich vu buu chinh khac dat téc d6 ting nhanh hon. Ly
giai diéu nay, do cac san thuong mai dién tir phéat trién manh nhimg nim gan day,
tiéu chi luya chon su tién ich va chat lugng san pham, dich vu khién cac hang chuyén
phat nhanh tu nhan chuyén vé thuong mai dién tir ra doi.

Theo xu thé caa Buu chinh thé gidi, dich vu thwong mai dién tir duoc coi 1a
quan trong thir hai sau dich vu buu chinh trong nudc. Nam 2018 doanh thu cua dich
vu nay dat 603.034 triéu dong, chiém 38,02% trong téng doanh thu céc dich vu.
Niam 2019, doanh thu dat 641.841 tri¢u dong, chiém 38,15% trong tong doanh thu,
dat téc do tang doanh thu 1a 7,43%. Nam 2020 nhom dich vu nay c6 toc do ting
trudng cao nhat trong sé6 cac nhom dich vu BCCP, doanh thu dat 848.334 triéu
dong, so v4i nam 2019 tdc d6 tang doanh thu dat tai 30,95%. CO thé thay rang, Buu
dién Ha Noi dang canh tranh véi cac doanh nghiép tu nhan chuyén vé thuong mai
dién tir, c6 nhitng chuong trinh gia tang doanh thu, cham séc khach hang, giam gia
chiét khau va kiém dugc nhiéu khach hang sir dung dich vy thuong mai dién tir hon.
Piéu nay giai thich xu hudng phat trién cua cac san thuong mai dién tr dang chiém
linh thi trrong tu nhan va doanh nghiép nho, 1€ hién nay.

Dich vu buu chinh qubc t& qua cac ndm bién dong khong dang ké. Doanh thu
loai dich vu nay nam 2019 dat 249.041 triéu dong, chiém 14,67% tong doanh thu
c4c loai dich vy. Nam 2020, doanh thu dat 297.314 triéu dong, chiém 13,85% tong
doanh thu ca nam, giam so v&i nam 2019 1a 19.38 triéu déng. Trong do, dich vu
chuyén phat nhanh quéc té chiém phan 16n trong ty trong cua nhém dich vy nay,
chiém 9,51% vao nam 2019 va 8,89% vao nam 2020. Nguyén nhan khach quan din
dén viéc giam doanh thu nay 1a do tinh hinh dich bénh Covid-19 dién bién phuc tap,
anh huong dén céc tai bay qudc té, cham chi tiéu hanh trinh dén cac nudc co ving
dich nang.

Dich vu Logistics dong gop vao tong doanh thu céc dich vu trong nim 2019
chiém 2,32% twong @ng vai 39.340 triéu dong. Nam 2020 doanh thu nhém dich vu
nay dat 49.641 triéu dong, chiém 2,31% trong téng doanh thu céc loai dich vu.
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Nhém dich vy Logistics ¢6 thé noi 1a khong ting qua cac niam boi 18 hién nay c6
nhiéu céc hang van chuyén logistics chuyén van tai cac hang ning véi gia thanh tét
hon rat nhiéu so vé&i don gia cua Buu dién TP Ha Noi bi chiu nhiéu quy dinh vé gia
ciia Tong cong ty Buu dién Viét Nam va Bo thong tin va truyén thong.

Dich vu phat hanh béo chi 1a3 mét dich vu khéng thé thiéu khi thé hién doanh
thu cta dich vu BCCP. Mic du téc do ting doanh thu cua nhém dich vy nay khong
dang ké. Doanh thu loai dich vu nay nim 2019 dat 12.064 triéu ddng giam so voi
nim 2018 14 951 triéu ddng. Nam 2020 dat 18.411 triéu dong chiém 0,86% téng
doanh thu tir c4c loai dich vy, so v&i nam 2019 ting 6.347 triéu dong va dat toc do
tang 52,61%. Nhom dich vy Phat hanh béo chi ty trong doanh thu cling khong tang
qua nhiéu qua cac niam, ting nhe khoang 0.8% so véi téng doanh thu cia ca nam.
Ly giai cho viéc nay la dich vu béo chi chi tap trung cho khach hang tir 55 — 70 tudi,
dac biét 1a khach hang 1a huu tri va duoc cac co quan xa phuong gui bao hang ngay.
Ngoai ra, phan Ion cac do tudi ngoai do tudi trén khach hang sir dung bao dién tir
thuan tién va tiét kiém, an toan véi moi truong.

Can ctr vao s6 liéu phat sinh doanh thu ctia Buu dién Ha Noi nam 2018-2020
c6 thé danh gia duoc thi trudng dich vu BCCP qua biéu db sau:

Biéu d0 2. 2: Ty trong cac dich vu qua cac nim tai Buu dién Ha Noi

—

k#

C A

DO BCTN @Bcar

Q OBCTN mscar DBCTN mscar
OTmbT 0DV logistic: | mpypr DDV logistics OTmeT 0DV logistics
B DVPHBC H DVPHBC B DV PHBC

Nam 2018 Nam 2019 Nam 2020



54

So sanh trong 3 nam dich vy buu chinh chuyén phat ting truong déu dan, thi
truong dich vu 6n dinh va mé rong thu hit duoc nhiéu khach hang sir dung thuong
mai dién tir va buu chinh trong nuéc. Ty trong qua cac nam trén cho ta thay toc do
tang doanh thu theo chiéu hudng di 1én cua tirng nhém dich vu. Sap xép xu hudng
phat trién trong giai doan tdi theo thir ty phat trién nhu sau: nhom dich vu buu chinh
trong nudc, nhom dich vu thuong mai dién tr, nhém dich vu qudc té, nhém dich vu

Logistics va phat hanh béo chi.
2.2.1.2. Thi phan

Buu chinh Viettel: Tinh dén nam 2018, Chi nhanh Buu chinh Viettel c¢6 98
buu cuc tai cdc quan huyén, véi hon 300 nghin khach hang str dung dich vu, dap
rng nhu cau sir dung dich vu cua khach hang, giai quyét viéc 1am cho hang trim lao
dong tai dja phuong. Nang cao doanh thu va déng gop ngay mot nhiéu hon cho
ngan sach nha nudc. Chién lugc phat trién caa Buu chinh Viettel Ha Noi 13 tap
trung wu tién nhan gui va chuyén phat trén dia ban thanh phé Ha Noi. Dén nay, Buu
chinh Viettel Ha Noi d3 lién tuc phat trién cac dai 1y trén dia ban x& nhiam canh
tranh thi phan véi Buu dién TP Ha Noi, mé rong mang ludi thu gom va phét tra buu
gui trén dia ban toan thanh phd. Vi su hau thuan tir Tap doan Vién thong Quan doi
Viettel, Buu chinh Viettel ¢6 loi thé rat 1én trong tir nguén nhan luc ki thuat lanh
nghé, ngudn vén dau tu, thuong hiéu... La déi thu canh tranh 16n nhat caa Buu dién
TP Ha Noi trén dia ban.

Cong ty Giao hang nhanh: Thanh lap tir thang 7/2012, Giao Hang Nhanh
ra doi nham phuc vu nhu cau van chuyén chuyén nghiép cua cac ddi tdc Thuong
mai Dién tar trén ca nudc. Clng véi cac khach hang, ddi tac thuong mai dién
tor 16n nhu Lazada, Shopee, Sendo... Cang ngay ty trong mua TMBT cang cao,
nhd su tap trung xay dung nay, gilp Giao Hang Nhanh c6 vi thé khac biét
trong nam vira qua. Vé6i xu thé d6, Giao Hang Nhanh d& xay dung nhitng hé
théng phiic tap hon dé phu hop. Néu nhu trudc day ha tang logistic chi xu Iy
nhitng giao dich xuyén bién gigi la nhitng container hang hoa cho nhitng nha

san xuét 16n thi gio da c6 su thay doi. Cong ty Giao Hang Nhanh chinh thuc ap
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dung chinh sach dén bu hu hong bat chap 1y do d6i vai cac hang héa khong gii
duoc 100% nguyén ven khi giao dén tay nguoi mua hang hoic hang hoan vé
cho ngudi ban. Chinh sach nay duoc &p dung ké tir ngay 01/07/2017. Gia tri dén bu
sé duoc tinh dua trén ty 1é hu hong va gia tri khai gia caa hang hod. Pay la chinh
sach dot pha cua Giao Hang Nhanh dé canh tranh dich vu BCCP thi phan
thwong mai dién tir day tiém nang.

Cong ty Nhat Tin: Ngay 02/06/2014: Cong ty dwoc thanh lap véi tru so
chinh tai TP H6 Chi Minh cting 8 Chi nhanh tai Ha Noi, Hué, Pa Ning, Nha Trang,
Poéng Nai, Binh Duong va Can Tho. Mang luéi cua Cong ty Nhat Tin ciing giéng
nhu Giao Hang Nhanh, déu tap trung ¢ thanh phé, thi x4, thi tran, chua vé dugc dén
tung x& nong thon trén dia ban tinh.

Trén day 1a ba doanh nghiép canh tranh ndi bat véi Buu dién TP Ha Noi
trong dich vu BCCP. Trong d6 Buu chinh Viettel 13 dbi thu “ning ky” nhat do c6
ngudn lyuc, co s& vat chat, dau tu 1on va bai ban. Hai doanh nghiép con lai tuy méi
thanh 1ap nhung c6 nhiéu budc di dot pha, tap trung tai cac dia ban tiém ning nén
stc canh tranh ciing rat manh. Trong khi d6, Buu dién Ha Noi 1a mot doanh nghiép
c6 rat nhiéu loai hinh dich vu. BCCP 1a 1 trong 3 dich vu ”I&i”, cha chét cua
Buu dién, bao gom: BCCP, Phan phéi truyén théng, Tai chinh Buu chinh. Vi vay,
Buu dién Ha Noi chua thé tap trung moi nguon luc cho BCCP, tao khé khan khdng
nho trong viéc canh tranh véi cac don vi trén.

Tur két qua diéu tra nghién ciu thi truong, tac gia tong hop va danh gi loi
thé dich vu nhu sau:

Tur két qua tong hop y kién tir nhitng khach hang Ién 1a nhitng Doanh nghiép
déng trén dia ban quan trung tdm TP Ha Noi cho thdy Cong ty Giao hang nhanh
duoc khach hang danh gia cao nhat vé chat luong véi thoi lugng chuyén phat nhanh
nhat

Buu dién TP Ha Noi dugc khach hang biét dén va st dung dich vu nhiéu
nhat véi cac dich vu gia ting tét nhat, an toan nhat, c6 thé noéi véi mang ludi bao

phu rong khip trén toan dia ban va c6 thuong hiéu da qua quen thudc véi nguoi
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dan, khi cd nhu cau st dung dich vu chuyén phat, khach hang s& nghi ngay dén viéc
st dung dich vu cua Buu dién.
Bang 2. 4: Két qua nghién ciru thi treong buu chinh chuyén phat trén dai ban cac

quan trung tam TP Ha Noi

Giao Nhat
] Buu ]
TT Tiéu chi Viettel | hanh Tin
chinh
nhanh
1 | Chat lugng dich vu tot nhat 30 20 35 15
2 | Thoi gian phuc vu nhanh nhat 29 25 28 20
3 | Gia cudc phu hop nhat 29 26 32 13
4 | Ty Ié chiét khau cao nhat 23 28 32 17
5 | Dich vu gia ting tot nhat 44 19 20 17
6 | Thai d6 nhiét tinh, chu d4o nhat 25 25 32 18
7 | Chiam soc khach hang tot nhat 30 25 33 12
8 | Dich vu khach hang str dung nhiéu | 35 25 25 15
nhat

(Nguaén: Tac gia téng hop tir két qua 100 phiéu dieu tra khach hang si dung dich
vu BCCP trén dia ban cac qudn trung tdm TP Ha Ngi)

Pbi v6i co ché gia cudc va ty 1é chiét khau ciing nhu cong tac cham soc

khach hang c6 thé thiy Céng ty Giao hang nhanh tiép tuc dwoc khach hang danh
gia rat cao, tiép sau d6 dén Buu dién TP Ha Noi cac don vi nay dang c6 chi
treong mé rong thi trudng trén dia ban, xac dinh viéc canh tranh vé ty I¢ triét khau
cho khéch hang va giam gia cude dich vu 1a hét sc quan trong. Di véi Buu dién
Ha Noi do mang ludi rong, luc luong phuc vu san xuat Ién va tir nam 2014 Nha
nudc khdng con hd tro kinh phi déi véi dich vy Buu chinh cong ich, ciing vai d6 1a
viéc quy dinh gia cudc do VNPost quy dinh nén viéc canh tranh vé gia cudc va ty 1é

chiét khau van chua dugc linh hoat va con han ché.
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Qua viéc diéu tra lay y kién cua khéach hang trén dia ban cho thay Buu dién
Ha Noi ngoai thé manh 1a mang ludi phuc vu va thuong hiéu thi con nhiéu diém
han ché anh huong tryc tiép dén niang luc canh tranh cua nganh nhu: Chat
lwong dich vu, gié ca, ty 18 chiét khau, cong tac cham soc khach hang... trong thoi
gian t6i can c6 sy thay doi quyét liét va manh mé& thi mai c6 thé gitr virng duoc thi
phan dang co.
2.2.1.3. Phat trién tuyén duong thu

Buu dién Ha Noi thuc hién giao chuyén thu theo quy dinh ctia Tong cong ty
Buu dién Viét Nam. Bao gom tuyén duong bo, duong thuy, duong sat va dudng
hang khong. Thong thuong Buu dién TP Ha Noi sir dung tuyén duong thu 13 duong
bo giao chuyén thu 1én san Hai Bi va san Pham Hung dé luu thoat san pham lién
tinh va noi tinh twong ng. Ngoai ra, Buu dién TP Ha Noi con thuc hién giao
chuyén thu noi bo dam bao chi tiéu thoi gian theo cam két chat luong véi khéch
hang.

Muc tiéu phat trién tuyén duong thu dua trén sy dong bo, nhip nhang gitra
tuyén duong thu cap 1 voi tuyén duong thu cap 2, cap 3 va co su moc ndi hop ly,
hiéu qua. Két hop véi van chuyén bing phuong tién xa hoi chat lugng cao, tuy theo
thoi gian va tinh chat canh tranh. Xay dung phuong an van chuyén riéng cho ting
loai dich vu dic thu nhu: béo chi, chuyén phat nhanh, buu kién khéi luong Ion,
Logistics,...
2.2.1.4. Phat trién cac diém phuc vu

a. Ban kinh phuc vu binh quan
R: Ban kinh phuc vu (don vi: km)
S: Dién tich Ha Noi: 3.358,6 km2 (nguén dit liéu: Cuc théng ké TP Ha Noi — 2019)
PPV: Sb diém phuc vu trén tinh: 297 diém (nguon dit liéu: Bao céo cua Phong
Nghiép vu - Buu dién TP Ha Ngi — 2019)

R =2 S ~2[ 33586 _jg9ym
DVT=3,14 297+3,14
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b. S dan phuc vu binh quan
SDPV: S dan phuc vu binh quan trén mét diém phuc vu (Pon vi: ngudi)
DS: Dan sé Ha Noi: 8.053.663 (ngudn dit liéu Cuc thong ké Ha Noi — 2019)
DPV: biém phuc vu: 297 diém (ngudn dit liéu: Bao cao cua Phong Nghiép vu - Buu
dién TP Ha Noi — 2019)
DS _ 8.053.663

bPV 297
Nhan xét: Ban kinh phuc vu binh quan cia Buu dién Ha Noi thap 1,89 km

SDPV =

=27.116 (nguoi)

trong khi ban kinh phuc vu trung binh cia ca nudc la 3km. Buu dién Ha No6i da dua
diém phuc vu buu dién dén gan voi nguoi dan, tao diéu kién cho moi nguoi lva
chon dich vu d& dang. Vé dan s6, maic phuc vu trung binh cua VNPost 1a 8.000
ngudi/DVP thi Buu dién Ha Noi vuot qué con sb trén véi 27.116 nguoi/DPV. Piéu
nay thé hién sé dan Ha Noi qua 1én con sé diém phuc vu lai qué it, véi lugng dan
nhu vay thi chit lugng phuc vu s& khong thé tét nhung thém vao d6 TP Ha Noi bao
gom kha nhiéu d6i thu canh tranh dich vu buu chinh, vay nén sé luong 27.116
ngudi/DPV chi 1a con sé twong dbi dé chi ra mic do dap ¢ng thi trudng cua Buu
dién Ha Noi.
2.2.2. Pdnh gid thuc trang theo tiéu chi chét lweng san pham dich vu
2.2.2.1. Quy md mang ludi hoat dong

Buu dién TP Ha Noi ludn ting cuong cang ¢ mang ludi buu chinh, nang
cao sé luong va chat lugng dich vu buu chinh, nhat 12 céc dich vu buu chinh truyén
théng. Tang cuong trién khai thuc hién céc dich vu hién c6 cta buu chinh, sip xép
hoan thién chuong trinh ké hoach kinh doanh cho tirng nhém dich vu nhét 1a dich
vu buu chinh chuyén phat. Buu dién Ha Noi hién nay c6 154 buu cuc bao gom cac
diém BD-VHX, d6 phu 100% cac quan huyén trén dia ban TP Ha Noi.

Tir ndm 2014, VNPost trién khai phan mém BCCP trén toan hé théng may
tinh tai cac diém phuc vu trén pham vi toan TP. Cic may tinh déu duogc cai dat
chuong trinh va van hanh theo quy dinh cia Tong cong ty. Dén nam 2020, VNPost

thay thé khai thac trén web portalkhl.vnpost.vn va déng chuyén thu trén phan mém
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BCCP. Hién tai 100% buu cuc ¢ng dung chuong trinh phan mém nay dé khai thac
hang hoa. Trudc day trong 1 giod, 1 nhan vién khai thac dugc khoang 200 buu gui,
nay véi phan mém BCCP c6 thé khai thac téi 300 buu giri ma cong sic bo ra it hon.
cung véi phan mém BCCP, portalkhl.vnpost.vn Buu dién Ha Néi con trién khai rat
nhiéu hé théng ung dung CNTT hiéu qua khac nhu hé théng quan ly khach hang
CRM, hé théng dingdong danh riéng buu ta va nhiéu hé thong khéac caa Tong cong
ty trién khai. Buu dién TP Ha Noi c6 d6i ngii k§ thuat cua phong k§ thuat Tin hoc
dam nhiém viéc cham soc may tinh va thuong xuyén nang cap phan mém phi hop
véi sy thay ddi cia VNPost. Cac hé théng CNTT déu duoc tich hop két ndi phuc vu
yéu cau quan ly diéu hanh. Co so dir liéu duoc quan Iy tap trung, dam bao thang tin
nhat quéan trén toan mang luéi, khdng bi sai léch ¢ cac khau, cac cap.

2.2.2.2. Tan suat thu gom va gio dong md cira buu cuc

Puoc thuc hién dudi 2 hinh thic 1a: Thu gom tai diém phuc vu va thu gom
tai dia chi khach hang. Tan suat thu gom: Déi véi khach hang 16n dugc th chién 2
lan/ngay con lai cac khach hang co quan t6 chac doanh nghiép khac 1 lan/ngay. Tuy
nhién, vai nhitng khach hang c6 dic thu thi nhan vién buu dién cd thé 1am viéc ngay
tai tru s& ciia khach hang. Ching han, dich vu cong tai So Ké hoach dau tu, khoang
5 nhan vién buu dién phuc vu tai try so va thuc hién chuyén tra gidy phép dang ky
kinh doanh cho cac doanh nghiép trén dia ban TP Ha Noi.

Tuy theo dic diém ting khu vuc ma Giam déc Buu dién Ha Noi quy dinh
gio déng mé cira cac buu cuc C4c cap va cac diém Buu dién vin hoa xa vira dam
bao thoi gian phuc vu theo dinh mic vira phi hop véi dic diém sinh hoat timg dia
ban. Trong d6, gid md ctra cua cac giao dich phuc vu phai dam bao giao nhan
chuyén thu vé6i cac dudng thu.
2.2.2.3. Chat luong san pham dich vy

Poi véi dich v bueu chinh céng ich:
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- Chi tiéu thoi gian phuc vu tai buu cuc trung tdm thanh phé, sé diém phuc vu
trong mét quan, huyén: tin xuét thu gom va phat duoc xac dinh théng qua
viéc kiém tra thuc té.

- TAat ca cac don vi truc thudc déu dugc kiém tra it nhat 1 lan/nam. Mdi dot
kiém tra phai kiém tra it nhit 50% don vi truc thudc

- Pdi véi béo chi cong ich: Sir dung phuong phap gan phiéu kiém tra hoic gui
phiéu diéu tra thoi gian nhan bao dén cac Uy ban nhan dan x3/ phuong

Poi véi dich v bueu chinh kinh doanh: Phuong phap kiém tra
- Thuc hién kiém tra thuc té theo phuong phap téng thé: Dinh ky kiém soat
vién chuyén trach thuc hién kiém tra chat lugng dich vu toan bo cac cac buu
cuc vé cong tac chap nhan, khai thac, van chuyén va phat buu giri, tan suat 2
lan/nam.
- Thuc hién kiém tra trén cac béo cdo, thong ké cin cir vao dit liéu khai thac
thuc té trong cac hé thong phan mém buu chinh chuyén phat.
- Thuc hién theo phuong phap guri buu gui dé kiém tra
Cong tac kiém soat chat lugng: duoc thuc hién kip thoi, diy du va thuong
xuyén dé dam bao viéc khai thac, cung cap dich vu duoc thuc hién theo dang quy
dinh, quy trinh dich vu, phat hién va khac phuc kip thoi cac sai sot trong day chuyén
san xuat. Can cur vao timg diéu kién cu thé, Giam ddc cac don vi quy dinh tan suat
kiém tra, ké hoach kiém tra, kiém soét theo tuan/thang/quy cho t6 KSV dam bao céc
buu cuc giao dich, buu cuc khai thac, buu cuc phat, diém BP-VHX thudc dia ban
trung tdm thanh phé duoc kiém tra téi thiéu 1 lan/ngay; cac buu cuc, diém BD-
VHX thudc dia ban huyén duoc kiém tra téi thiéu tir 1-2 lan/tuan
2.2.2.4. Ty I¢& phét va chuyén hoan buu gui

Qua dot kiém tra chat lwong cua Tong cong ty, Buu dién Ha Noi con mét s6
diém phuc vu chwa niém yét thoi gian mé cira buu cuc, chua cé thung thu bén ngoai
buu cuc. L6i trong khau nhap va truyén dir liéu: Khong ghi 1y do khong phat dugc
1én buu giri, con ton nhiéu buu giri chwa nhap théng tin phat. Khdng nhap trang théi

thong tin buu giri EMS COD trong vong 24h. Khéng kiém soat duoc buu giri COD
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d3 nop tién hay chua. Khong nhap thong tin bao phat dbi véi buu giri EMS hon 900
cai. Tong s diém phat vé chét luong 1a 32 diém (Két qua kiém tra caa VNPost)

Niam 2020, Tong cong ty tiép tuc phat dong thi dua vé nang cao chat luong
dich vu Buu chinh chuyén phat nham day manh phat trién 3 tru cot chinh 13: Buu
chinh chuyén phat, Tai chinh buu chinh va phan phdi truyén thdng, nang cao sic
canh tranh manh mé caa Buu dién Viét Nam so véi cac doanh nghiép cung cap dich
vu buu chinh trén ca nuéc. Mot trong nhitng tiéu chi dé danh gia chat lwong dich vu
1am co s& cho viéc xét thi dua toan Tong cong ty 14 tidu chi: ty 1¢ phat thanh cong,
ty I¢ phat khong thanh cong va ty 18 chuyén hoan buu giri cin ¢t vao san luong dich
vu buu gui dén.

Theo s6 ligu thyc hién 8 thang dau nam 2020 ctua Buu dién TP Ha Noi dua
trén két qua tong hop qua hé théng phan mém Buu chinh chuyén phét cuia VNPost
duoc thé hién trong bang duéi day

Bang 2. 5: Ty 1é phat va chuyén hoan ciia Buu dién Ha Ni

Pon vi: %

Ty 1€ phat thanh Ty 1€ phat khéng i .
Thai gian cong thanh céng Ty Ié chuyén hoan

Ha Noi | VNPost | HaNoi | VNPost Ha Noi | VNPost
Thang 1 92.85 96.78 1.17 1.24 0.1 1.12
Thang 2 94.16 97.29 1.85 1.52 1.2 151
Théng 3 96.32 98.35 1.96 1.43 1.37 1.43
Thang 4 97.32 98.31 1.82 181 1.41 1.61
Thang 5 98.66 98.59 4.12 2.36 15 1.66
Théng 6 97.99 98.59 3.92 1.62 1.44 2.06
Théang 7 95.89 96.63 2.96 1.84 4.16 4.41
Théng 8 94.82 95.92 1.34 3.91 3.5 3.4
Trung 96.00 97.57 2.39 1.97 1.84 2.12
binh
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(Nguon: Thang ké chdt lwong dich vu trén phan mém BCCP va

chatluong.vnpost.vn)

Nhin chung, chat lugng dich vu BCCP cta Buu dién TP Ha Noi con thap so

VGi todn Tong cong ty Buu dién Viét Nam: Ty Ié phat thanh cong trung binh dat

96% vuot mirc quy dinh 13 90% nhung van thdp hon mirc trung binh cua toan tong

cong ty 1a 1,57%. Ty 1& phat khong thanh cong cao hon marc trung binh cua Téng

cong ty 0,42%. Ty Ié chuyén hoan nhé hon so véi Tong cong ty. Bidu nay phan anh

mot phan chat lugng dich vu va mie d6 hai long cua khéch hang khi sir dung dich

vu chuyén phéat ciia Buu dién.

2.2.2.5. Thoi gian phat hang va d6 an toan

Bang 2. 6: Thai gian tir khi buu pham, buu Kién dén buu cuc phat dén khi phat xong

cho nguwoi nhan cia Bwu dién Ha Ngi

Thoi gian
Khu vuc

Thoi gian toi da
(Thoi gian phat sém nhat)

Thoi gian toi thiéu

(Thoi gian phat cham nhat)

- Khu vuc cac huyén

- Khu vuc ndi thanh

6 gio
4 gio

30 gio
18 gio

Chu thich: khéng tinh thoi gian ngay chi nhdt, qua dém tir 20h dén 07h00 ngay

hom sau.

(Nguén: Phong nghiép vu Buru dién Ha Ngi)

D6 an toan: Theo sb liu diéu tra cua S¢ thdng tin va truyén thong TP Ha

Noi nam 2019:

- Tbng s6 thu duoc kiém tra: 200.

-S4 thu duge phat an toan: phat dén dia chi nhan trong tinh trang nguyén ven,

khong bi hu hai, rach nat hoic mat mat: 197.

- S6 thu dugc x4c dinh 13 mat khi khong dugc phat dén tay nguoi nhan hoic

dugc phat dén tay ngudi nhan sau J+30. (J 1a ngay nhan giri) 1a: 3

Tat

Pat=—X 100% =

Tkt

197
200

X 100% =98,5%
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V& chi tiéu an toan, Buu dién Ha Noi da vuot dinh mie chung 13 1,5%. Diéu
nay cho thy chit lugng dich vu phét rat tot va dam bao sy tin cay cua khach hang
khi gtri buu gtri qua duong Buu dién
2.2.3. Pdnh gid thuc trang theo tiéu chi phat trién #ng dung cdong nghé
thong tin

Buu dién Ha Noi c¢6 100% ty 1& buu cuc c6 mdy tinh dd cai dat diy du
internet, mang noi bo va cac hé thong phan mém cua Téng cong ty nhu: KHL
Portal, Cas-Counter, BCCP,...Trong qua trinh khai thac, d6i véi cac buu cuc khach
hang 16n vai san lugng 16n, khi khai thac hang hoa buu cuc sur dung Vviéc tai dir liéu
bang file excel vao hé théng thay vi nhap tha cng. Trong qua trinh thanh toan va
dbi soat, Buu dién Ha Noi dua ra chuong trinh c6 tén “phan mém ghi ng” dé céc
don vi c6 thé theo ddi cong no va chinh stra cude phi tir d6 1am co s¢ d6i soat cude
chuyén phét hang thang vai sé luong khach hang Ion. Vé viéc quan ly khach hang
va doanh thu khach hang, Buu dién Ha No6i sir dung trén trang web cé tén:
crmbeta.vnpost.vn, tai ddy moi thdng tin vé doanh thu khach hang sé lién két vao va
tao ra nhitng b4o c4o nhanh vé san lugng doanh thu khach hang dé cac don vi theo
ddi va c6 nhirng bién phap véi nhitng khachh hang c6 nguy co mat hoic ly do vi sao
khéach hang ngung st dung dich vu.

Ngoai ra, Buu dién Ha Noi con &p dung viéc theo ddi hop ddng khach hang
v6i phan mém c6 tén “Quan ly hop ddng” béi c6 bao nhiéu khach hang twong (ng
véi s6 luong hop ddng. Vi vay, néu khong c6 phan mém quan ly va theo ddi hop
dong thi cong tac quan ly hop dong sé thii cong va kho khan trong viéc tim kiém.
Qua mat sé tng dung cdng nghé thdng tin trong qua trinh khai thac va quan ly c6
thé thy rang Buu dién Ha Noi timg budc cdng nghé hda vao timg cong doan 1am
viéc dé tang hiéu qua va ning suét lao dong cua giao dich vién va chuyén vién khoi

quan ly.
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2.2.4. Y kién ddnh gid ciia khach hang vé mikc dp phat trién dich vu buru

chinh chuyén phéat

Khach hang kha nhay cam vai dich vu va thai ¢ phuc vu ctia nhan vién Buu

dién vi khéach hang hay tiép xic véi nhan vién tai quay giao dich. Nhitng nhan vién

tai quay s& quyét dinh khach hang c6 quay lai giao dich nita khong hoic khach hang

s& chuyén sang giao dich vé&i dbi thi canh tranh khac. Pé danh gia mirc do phat

trién dich vu buu chinh cua Buu dién Ha Noi, tac gia dd dwa ra mot bang hoi va gui

t6i d6i twong céc khach hang 16n va khach hang vang lai sir dung dich vu buu chinh

trong noi thanh Ha Noi. Dudi day 1a mot s6 khai quat vé cach chon mau va phuong

phap dua ra bang hoi cua tac gia:

Muc dich: dé nghién ciu thi trudng dich vu buu chinh chuyén phat trén dia
ban Ha Noi, danh gia chat luong va sy hai 1ong cia khach hang. Tir d6 co
dinh huéng phat trién trong thoi gian tiép theo

Phuong phap chon mau ngau nhién cé hé thong

Quy mé: 100 mau khach hang

Co cau mau: khach hang vang lai va khach hang 16n thuong xuyén dén sir
dung dich vu buu chinh chuyén phat trén dia ban Buu dién thanh phé Ha
Noi. S6 lwong phiéu du kién nhu sau: ddi véi khach hang 16n da trung thanh
st dung dich vu cia Buu dién chiém 40/100 phiéu khao sat. S6 lugng 60/100
phiéu khao sat danh cho céc khach hang véng lai, giao dich mét hoac mot vai
|an tai Buu dién

Dia diém khao sat: Mot s6 buu cuc giao dich trung tim TP Ha Noi

Céch thuc t6 chirc: Thong qua viéc phat phiéu khao sat cac khach hang truc
tiép dén sur dung dich vu tai cac buu cyc.

Sau day 1a mot s6 két qua va nhan xét cua tac gia vé muc do phat trién cua

dich vu BCCP sau khi diéu tra y kién caa cac khach hang:

2.2.4.1. Mtc d6 tin cay cua khach hang vé chit lugng dich vu BCCP

Bang 2. 7: Két qua diéu tra mirc dd tin cdy cia khach hang vé chat lweng dich vu buu

chinh chuyén phat ciia Buu dién Ha Ngi
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Hoan . Hoan
T toan | Khong | Binh |Pong | toan n
STT Yeuto khong | dongy | thwong | Y | déng Céng
dong y y
1 Khéach hang thay an 0 0 9 67 24| 100
toan khi str dung dich
vu
2 Cong tac bao mat 0 0 15 57 28 | 100
thong tin khach hang
t6t
3 Thai gian van chuyén 0 4 42 48 6| 100
dung thoi gian quy
dinh
4 Nhan vién thuc hién 2 6 27 45 20| 100
nghiép vu chinh xac,
can than
5 Chat luong van 0 0 23 64 13| 100
chuyén san pham toi
nguoi nhan tot
6 Buu dién thyc hién t6t 2 8 16| 51 23| 100
cac cam két, loi hta
véi khach hang
7 Xur ly khiéu nai nhanh 3 13 28| 56 0| 100
chong, hop ly

(Nguon: Keét qud khao sat 100 khach hang tai Buu dién Ha Ngi)

Qua bang sé liéu thu thap duoc khi phong van khach hang thi cd 67% khach

hang dong y giao dich tai Buu dién Ha Noi an toan. C6 24% khach hang 1a hoan

toan tin teong khi giao dich tai Buu dién. Chi c6 9% khach hang khi hoi vé db tin

cay giao dich véi Buu dién thi cho rang binh thudng. Tir d6 ta thiy dugc vé co ban

Buu dién da tao duoc niém tin cua khach hang.

Khi diéu tra khach hang vé cbng tdc bao mat thdng tin thi c6 57%

khach hang dbng y véi viéc cac thdng tin caa ho duoc bao mat tir luc giri dén khi

ngudi nhan nhan duoc thong tin. C6 28% khach hang cho rang viéc bao mat caa

Buu dién 1a rat tot. Chi c6 15% khéach hang cho rang bao mat cua Buu dién la

binh thuong. Phan 16n khach hang chon mire binh thuong déu la nhiing khéach hang

I6n caa Buu dién Ha Noi, véi doanh thu trén 20 triéu dong/thang. Cac khach hang




66

nay c6 ngudn dit liéu khach hang 16n, ¢ thé bang nhiéu cach cé thé 1ay mat di licu
ctua khach hoic do khach hang sir dung phan mém quan ly cé trinh d6 c6 thé xam
nhap vao vao 16 thdng tin ngudi nhan buu giri. N6i chung, phan 16n buu dién Ha
Noi da chiém duoc sy hai 1ong va tin teéng cua khach hang can duogc phat huy va
cing ¢ niém tin hon nita. Nhu cau khau hiéu caa Buu chinh: “Gti ¢4 niém tin”.

Khach hang ciing rat chd trong vao thoi gian thdng tin caa ho duoc gui dén
ngudi nhan. Khi diéu tra vé thoi gian van chuyén thi c6 48% khéach hang dong y.
C6 6% y kién khach hang 1a khong ddng y vé thoi gian van chuyén cua Buu dién.
Va 42% khach hang cho rang viéc van chuyén téi nguoi nhan ding thoi gian la
binh thuong. Chi c6 4% khéach hang cho rang khdng hoan toan dong y véi viéc van
chuyén, nhiéu khi gai san pham dich vu sau mdt thoi gian méi nhan duoc san
pham. D6 1a do dia chi cua nguoi nhan ddi khi khong rd rang hay trong qua trinh
van chuyén cd gap mot sé truc trac 1am gian doan thoi gian van chuyén. Trong nim
2020 dich bénh Covid-19 dién bién phac tap, chi tiéu thoi gian bi cham di rat
nhiéu, mot sé thanh phd dich bénh cing thang, Buu dién da c6 1énh diéu hanh
khong chap nhan cac buu gui dén ving dich dé dam bao chi tiéu thoi gian toan
trinh, dap @ng nhu cau khach hang.

C6 65% khach hang khi hoi vé nghiép vu va su can than cia nhan vién trong
khi giao dich cho rang nhan vién Buu dién c6 nghiép vu chinh xac va can than,
27% cho ring binh thuong. Vay c6 thé khang dinh d6i ngii giao dich vién duoc
danh gia 1a c6 nghiép vu chinh xéc, thai do6 phuc vu niém ng, can than trong
cdng viéc. Ngoai ra, nhiéu khach hang chwa hai long vé thai do6 cua nhan vién
khi lueong khach hang toi giao dich tang, thao tdc nghiép vu cham, khdng tranh
duoc nhitng nham 13n trong khai thac va chap nhan. Buu dién Ha Noi can chd y va
c6 bién phap khic phuc dé khach hang thoai mai tin twong sir dung dich vu.

Buu dién Ha Nai cung cap cho khéach hang rat nhiéu dich vu nhu dich vu
chuyén phét nhanh, dich vu thu ho, bao hiém,...Khach hang ludn muén nhan
duoc nhiing dich vu tt nhat khi toi giao dich voi Buu dién va giai dap nhiing thac

mic, khiéu nai duogc giai thich chinh xéac, nhanh chéng. Buu dién ludn coi trong
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nhitng khiéu nai cua khach hang. Cac khach hang déu nhan duoc phan héi nhanh
chéng chinh xac, d c6 56% khach hang déu dong y vai diéu nay, 23% thi cho rang
binh thuong, con lai 16% cho rang chua tét. Qua sd lidu trén, Buu dién Ha Noi
dd quan tdm dén khiéu nai cua khach hang nhung cong tac nay van chua thuc su
lam hai long toan bo khéch hang cua Buu dién. Buu dién can chd trong va day

manh hon c6ng tac nay.

2.2.4.2. Sy phi hop, linh hoat trong cung c4p dich vu BCCP
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Bang 2. 8: Két qua danh gia sw phd hep va linh hoat ciia Buu dién Ha Ngi trong viéc

cung cap dich vu BCCP

Hoan Hoan
T toan | Khdong | Binh A | toan n
STT Yeuto khong | dongy | thwong Bong Y dong Céng
dong y y
1 Buu dién co co ché 0 13 48 32 7| 100
linh hoat va phu
hop véi loi ich cua
khéach hang
2 Khach hang dé dang 0 15 22 63 0| 100
lién hé véi buu dién
qua nhiéu kénh
thong tin
3 Nhan vién hiéu rd 0 7 34 47 12| 100
nhu cau dich vu ma
khach hang mong
mudn st dung
4 Cac thi tuc thanh 4 10 23 37 26 | 100
toan doi soat don
gian thuan tién

(Nguon: Khdo séat 100 khach hang tai Buu dién Ha Ngi)

Khéach hang dugc phong van cd 39% cho rang co ché caa buu dién 1a linh

hoat. Buu dién can c6 cac co ché diéu chinh dé phu hop voi nguyén vong cua

khach hang. 63% khéach hang cho ring dé lién lac véi Buu dién. 59% khéch hang

déu cho rang nhan vién Buu dién hiéu rd nhu cau cua minh. Hau nhu cac khéch

hang duoc phong van cho biét thai do phuc vu cua nhan vién Buu dién niém ng

nhiét tinh va tha tuc giao dich thuan tién, don gian. Khach hang téi giao dich déu

duoc hudng dan can than dé thuc hién cac thu tuc. Hau hét cac khach hang déu

cam nhan duoc tinh than phuc vu nhiét tinh cua nhan vién tai diém giao dich thuoc
dia ban Buu dién Ha Noi

Viéc hiéu rd nhu cau dich vu caa khach hang mong muén st dung gitp cho

viéc tiép thi khach hang va cung cip dich vy duoc thuan tién va nhanh chéng hon.

Khi khach hang trao d6i thdng tin vé dich vu mong mudn, nhan vién buu dién tu

van va linh hoat trong hé théng céc bang cudc, dich vu cong thém cia Buu dién Ha
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Noi. Ngoai ra, hon mét nira s6 luong phiéu khao sat cho riang cac tha tuc thanh toan,
dbi soat cua Buu dién Ha Noi don gian va thuan tién. Buu dién Ha Noi st dung céc
hé théng va phan mém do Téng cong ty 4p dung va duogc thuc hién trén toan mang
luai.
2.2.4.3. Trach nhiém va tinh than 1am viéc cia CBCNV Buu dién
Bang 2. 9: Két qua diéu tra vé trach nhiém va tinh than l1am viéc ciia CBCNV Buu
dién Ha Ni

Hoan Hoan
PO toan | Khong | Binh Ao | toan n
STT Yeuto khéng | ddngy | thwong bong Y dong Cong
dong y y
1 Nhan vién san sang 0 0 16 57 27 | 100
gitp d& khach hang,
niém né, nhiét tinh
2 Nhan vién c6 ky 4 7 14 48 27 | 100
nang, kién thuc tot
3 Nhén vién trung 0 3 21 37 39| 100
thuc, thanh that voi
khach hang
4 | Nhan vién doi xir 0 0 28 54| 18| 100
cong bang véi
khach hang
5 | Nhan vién tu van tra 0 0 11 56| 33| 100
l6i chinh xac céac
cau hoi cua khach
hang
6 Thoi gian thuc hi¢n 5 6 23 58 8| 100
giao dich nhanh,
khong dé khach
hang cho qué lau

(Nguon: Khdo sét 100 khach hang tai Buu dién Ha Ngi)

Qua diéu tra, ta thiy duoc, 11% khach hang danh gia giao dich chua duoc
nhanh, van con cham chap. Thai d6 cia nhan vién ddi véi khach hang duoc dénh
gia cao, 84% khéch hang cho rang nhan vién sin sang gilp d& khach hang. 72%
khéch hang danh gia cao vé thai do cu xtr ctia nhan vién. Nhiéu khach hang con

chua hai long vé thoi gian chd giao dich con dai, lac dong khach nhan vién thuong
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khong dugc tan tinh,... do vay buu dién Ha Noi can khic phuc hién twong nay va
nang cao chat lwong dich vu chim soc khach hang.

Ngoai ra, can thuc hién nghiém tac quy dinh 5S tai diém giao dich bao gom:
“Sang loc”, “sap xép”, “sach s&”, sin s6c” va “san sang”. Khi mot khach hang budc
vao quay giao dich cua Buu dién ma quay duoc bé tri gon gang, sach sé& thi ho s&
c6 mot an tuong tdt véi quay va ngay ca trong truong hop phai cho doi l1au dé c6
duoc dich vu thi ho ciing cam thay dé& chiu.

Khi duoc hoi vé ki nang va kién thic ciia nhan vién thi d& co 75% khach hang
hai 1ong vé trinh do caa nhéan vién Buu dién, 14% khéch hang danh gia binh thuong,
11% khach hang déanh gia chua cao. Qua két qua thu dugc thdy dugc khach hang
déanh gia kha tét vé trinh do, kha nang tao niém tin sy an tdm, sy niém né cua nhan
vién Buu dién dbi voi khach hang. Bén canh d6 11% khach hang con phan nan vé
trinh d 1am viéc chwa chuyén nghiép, chua quan tdm dén khach hang. Vi vy, Buu
dién Ha Noi can c6 nhiing 16p dao tao, boi dudng kién thirc va chinh don tac phong,

thai o lam viéc, cang ¢b van hoa doanh nghiép ciia VNPost.

2.2.4.4. Trang thiét bi, co s& vat chat phuc vu khach hang dén giao dich
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Bang 2. 10: Két qua diéu tra vé trang thiét bj co sé vat chat phuc vu khach hang dén

giao dich caa Buu dién Ha Ni

. Hoa
Ho\an A ] n
STT Yéu té ktr?f"” Khong | BINh | 5500V | toan | Cong
ong | dongy | thwong A
xS dong
dongy y
1 | Noi dé xe thuan 12 19 39 23 7| 100
tién, an toan
2 Hinh thac nhéan vién 0 0 37 46 17| 100
lich sy, van minh
3 Bang thong tin rd 0 5 26 37 32| 100
rang, day du chi tiét
théng bao hién hanh
cua VNPost
4 Quay giao dich bd 5 27 38 22 8| 100
tri hop ly
5 | Piadiém lam viéc 6 13 56 18 7| 100
sach s€, sang trong
6 Tai liéu, giay to 0 3 33 47 17| 100
trinh bay ngin gon,
dé hiéu
7 Thiét bi may tinh, 3 5 58 26 8| 100
may in cua giao
dich vién hoat dong
nhanh, khong dé
KH cho doi lau

(Nguon: Khdo séat 100 khach hang tai Buru dién Ha Ngi)

Qua bang khao sat trén nhin chung khach hang chua thuc sy hai Iong véi mot

sb diém giao dich vai chd dé xe dién tich hep, chiém ty 18 31%, c6 39% khéch hang
cho rang chd dé xe binh thuong, c6 30% khach hang cho la tét. Vé quay giao
dich va dia diém lam viéc khi diéu tra ta thay, phan 16n khach hang cho rang binh
thudng vai chi tieu quay giao dich duoc b tri hop ly chiém 38%, 32% khach hang
cho rang quay giao dich chua bé tri hop ly. Co dén 56% khach hang danh gia binh
thuong cho rang dia diém lam viéc sach s& gon gang, 19% khéch hang cho 1a chua

tét. Ly do vi dién tich chat hep, luong hang hoé nhiéu, mic du buu dién Ha Nbi ¢
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gang khic phuc t6 chirc san xuat lai nhung van chwa dap Gng dwoc yéu cau cua
khéach hang

Ty 16 64% khach hang dong y tai liéu gidy to caa Buu dién day du, trinh bay
ngan gon, dé hiéu. Nhung van c6 nhitng khach hang cho rang van con mot sb
thi tuc gidy to phuc tap Buu dién can khiac phuc. 58% khach hang danh gia binh
thuong véi co s& may maoc thiét bi may tinh tai diém giao dich.

Nhin chung co s¢ vat chat Buu dién déu tt, nhung bén canh dé nhiéu noi
khong gian lam viéc con chat hep. Nhan vién giao dich tai Buu dién da co trang
phuc théng nhét tao duoc hinh anh dep vé Buu dién véi khach hang khi dén giao
dich. Cac khach hang déu c6 chung nhan xét tét vé vé ngoai cia nhan vién Buu
dién. An miac gon gang lich su thé hién su ton trong dbi véi khach hang va ciing
toat 1én phong céch lam viéc nang dong, chuyén nghiép
2.2.5. CAc yéu té dnh hwéng dén sy phat trién dich vu BCCP

Cac yéu t6 tac dong dén sy phat trién dich vu BCCP cua Buu dién Ha Noi c6
anh huong 16n toi dinh huéng phat trién dich vy trong chién luoc phat trién chung
cua nganh Buu dién va ctia Buu dién TP Ha Noi
2.2.5.1. Nhom yéu t6 bén trong

a. Yéutb vé nhan luc

Buu dién Ha Nbi c6 doi ngii CBCNV du trinh do dép ang nhu cau tng dung
cong nghé thong tin vao khai thac cac dich vu. Hau hét ¢ trinh d6 trung cap, cao
dang c6 trinh d6 chuyén moén sau, c6 kha ning phat trién dich vu va tiép thi, ban
hang, co tac phong lam viéc chuyén nghiép. Hién nay, Buu dién Ha No§i dang ap
dung phan phdi thu nhap theo ning suit lao dong nén khuyén khich duoc ngudi lao
d6ng nang cao chat luong dich vy va phat trién thi trueong.

b. Thi truong dich vu buu chinh canh tranh

Thi truong BCCP ngay cang canh tranh gay gét véi cac doanh nghiép va nha

khai thac buu chinh trén cac nude. Buu dién Ha Noi can tranh thu sy tng ho cua dia

phuong va ngudn lyc cuia VNPost dé dau tu mang ludi, mé rong thi truong kinh
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doanh, thu hut khach hang tang thi phan cho doanh nghiép. Buu dién Ha Noi can
duy tri dich vu Buu chinh chuyén phét tai cac dia ban nhu cac co quan, Bo, ban
nganh, doanh nghiép trén dia ban thanh phb. M rong ra cac thi truong tiém ning
nhu cac khu cong nghiép maéi hinh thanh tai cac huyén.

Dau tu manh vao cac khu dong dan cu, ctra hang, ting nhu cau st dung dich
vu phét hang thu tién. Bac biét trong thoi gian dich bénh Covid 19 nhu hién nay cac
hdng chuyén phat nhanh khong dugc mé rong chuyén phat ma chi c6 Buu dién
duogc Nha nudc giao nhiém vu dau mdi van chuyén hd so quan trong nhu: hoc ba
hoc sinh; sach giao khoa, cin cuéc cong dan;... Nang cao chat lwong dich vu va
phuc vu giit khach hang trung thanh; mé rong vao thi truong, tim kiém thi truong
dang bo ngo. Ho trg nguoi nghéo sir dung dich vu bang nhitng dich vu gia ré
2.2.5.2. Nhém yéu té bén ngoai

a. Puong 16i chinh sach Nha nuéc va trinh do phét trién kinh té x hoi

Mic di chiu anh huong do tac dong cua dai dich COVID-19 nhung kinh té
Ha Noi van duy tri ting truong. Tinh chung 6 thang ddu nam 2021, GDP cua Ha
Noi ude ting 5,91%, cao hon 6 thang dau nim 2020 (3,39%) nhung thap hon 6
thang dau nam 2019 (7,21%). Ha Noi da thuc hién cac chinh sach hd tro nham han
ché tac dong xau cua dich bénh, tao diéu kién cho cac doanh nghiép, to chuc, ca
nhan phuc hoi san xuit, kinh doanh, cling nhu bao dam an sinh x& hoi qua giam
thué, phi, 1& phi, tién thué dat, diéu chinh mic giam trir thué thu nhap cé nhéan va
tién thué dat duoc gia han theo Nghi dinh s6 41/2020/NB-CP ngay 8-4-2020 cua
Chinh phu....

Ngay 27/7/2021 UBND TP ban hanh Ké hoach 174/KH-UBND vé phét trién
ha tang Buu chinh — Vién théng phuc vu chuong trinh chuyén doi sé thanh phé Ha
Noi dén nam 2025 [12]. Thong qua Ké hoach giup cho co quan quan 1y nha nuéc vé
buu chinh, vién thong; cac doanh nghiép hoat dong trong linh vuc buu chinh, vién
thong phai d6i moi tu duy, hanh dong, sang tao trong quan ly kinh té, hoat dong
kinh doanh d¢ tao ra nhitng san pham, dich vu dap (ng nhu cau chuyén d6i sé phuc

vu phét trién kinh té - x4 hoi cua Thanh phé. Ké hoach ciing dua ra cac giai phép cu
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thé dé trién khai. Pang cha ¥, vé giai phap ngudn luc, thanh phd khuyén khich moi
thanh phan kinh té cing tham gia xay dung, phét trién, khai thac ha tang buu chinh,
vién thdng va xay dung hé thdng co sé ha tang vién thdng thu dong; da dang hoa
cac dich vu vién thdng. Ngoai ra, thanh phd s& c6 co ché hd trg dé thu hut dau tu
vién thong vao cac ving sdu, ving xa va cac ving kho khan trén dia ban Thanh phé.

Tat ca cac yéu té vé tang truong kinh té xa hoi déu 1a nhitng yéu té anh

hudng dén sy phaét trién dich vu BCCP.
b. Hoi nhap kinh té qudc té

Doi véi Buu dién Ha Nbi, hoi nhap kinh té tao ra nhiéu thach thirc va co hoi.
Hoi nhap kinh té qudc té thiic day su phat trién kinh té, ting nhu cau san xuét kinh
doanh, ting nhu cau thong tin lién lac va sir dung dich vy buu chinh chuyén phat.
Buu dién Ha Noi phat trién nhiéu hon cac dich vu chuyén phat qudc té, hai quan
hang gui qubc té d& dang théng quan tir d6 dap Gng nhu cau vé chat luong cua
khach hang. Viéc hoi nhap kinh té quéc té giup VNPost c6 duoc sy hd tro tir Bo, so
Théng tin truyén théng va tir Buu chinh cac nuéc, tir d6 nghién ciu trao d6i nhitng
phan mém, K¥ ning phat trién dich vu buu chinh chuyén phat.

Hoi nhap kinh té qudc té 1am cho nguoi dan ¢ thu nhap nhiéu hon, doi séng
vat chat duoc cai thién tir ¢d nhu cau str dung cac dich vu buu chinh. Tuy nhién, hoi
nhap kinh té qudc té 1am cho Buu dién Ha Noi néi riéng va nganh Buu chinh néi
chung dimg trude thach thirc vé wu thé vé vén, cong nghé va kinh nghiém, tao nén
stc ép canh tranh voi cac doanh nghiép van chuyén quéc té trong nuéc va trong khu
Vuc.

c. Yéu td vé co cau nganh, thu nhap, trinh d6 van ho4, thoi quen tiéu dung

Qua trinh chuyén dich co cau nganh tai Ha Noi thoi gian qua di dat duoc
nhitng két qua rat kha quan va thuan loi, cac thanh phan kinh té déu c6 su ting
truong on dinh. Ty 1& ho nghéo trén dia ban da giam, tinh trang va ty 1é that nghiép
dd c6 xu hudng giam dan qua cac nim. Co ciu lao dong dich chuyén tir linh vuc
ndng nghiép sang cong nghiép, dich vu ngay cang cao. Piéu nay cho thay chinh

sach thu hut dau tu trong va ngoai nude dang dan mang lai hiéu qua, giai quyét
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cong an viéc 1am va nang cao doi sdng, thu nhap cho nguoi dan. Ngoai ra, thoi quen
tiéu dung anh huong dén sy phat trién dich vu BCCP. Chang han, Buu dién ludn 12
co quan van chuyén doc quyén tir truéc nhitng nam 2003, dai da phan cac khéch
hang 13 bg, ban, nganh trén dia ban TP Ha Noi va cac nhoém khach hang do tudi 45-
55 tudi déu tin twdng va st dung dich vu cua Buu dién. Nguoc lai, cac hang chuyén
phat tu nhan tap trung vao nhom khéach hang tré, thuong xuyén sir dung cac goi dich
vu dong gia, thuong mai dién tir thu phi van chuyén tir ngudi nhan dé budn ban
hang ho4, dic biét 1a cac san thuong mai dién tir nhu Shoppe, Lazada déu st dung
cac hang van chuyén tu nhan véi don gia thap va chat luong dich vu ciing khong thu
kém Buu dién.
d. Yéuté vé cong nghé thong tin phat trién

TP Ha Noi ¢6 vi tri thuan loi vé giao thong, diém nut giao thong luu thong hé
thdng duong bo, duong sat, duong thuy, dudng hang khong véi cac 63 tinh thanh
phd va cac nudc trén thé gisi. Chuyén giao va tng dung céng nghé nham nang cao
ning suat, chat lugng va sic canh tranh cho kinh té TP Ha Nbi ciing duoc xac dinh.
Trong d6, tap trung phat trién va nang cao hiéu qua hé thong doi méi sang tao cua
Thu d6, 14y doanh nghiép 1am trung tdm; phan dau mdi trudng dai hoc, vién nghién
ctru 1a mot cha thé nghién ciru manh. Hinh thanh va lién két mang ludi cac trung
tam d6i mai sang tao trén dia ban TP. 100% cac quan huyén da duoc nha cung cap
dich vu vién théng, céng nghé thong tin phi s6ng mang ludi. Hé théng duong giao
thong duoc nang cap va ma rong nhiéu tuyén duong chay thang trén cao dép ung co
ban yéu cau phat trién kinh té.

Véi xu thé canh tranh bang khoa hoc cong nghé, VNPost lién tuc doi méi cac
chi s6 vé cong nghé thong tin, wng dung vao quy trinh khai thac dich vu. Buu dién
TP Ha Noi ludn dap tmg duoc yéu cau dat ra véi doi ngii CBCNV du trinh d9 tin
hoc, dép ing dugc yéu cau ngay cang cao vé doi mai dich vu va tng dung khoa hoc

ky thuat cao vao san xuat.
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2.3. Panh gia chung vé phat trién dich vu buu chinh chuyén phat tai Buu
dién thanh ph6 Ha Ni
2.3.1. Két qud dat dwoc

Qua nghién ciru xem xét thuc trang phat trién dich vu BCCP cua Buu dién
TP Ha Noi c6 thé thay dich vu chuyén phét cia Buu dién Ha Noi da dap tng nhu
cau can thiét vé trao ddi théng tin trong cac hoat dong san xuat kinh doanh, quan Iy
x& hoi, 1a céng cu dic lyc cho cac cap quan ly thuc hién truyén dat cha truong,
chinh sach ciia Nha nuéce. Buu dién TP Ha Noi di ¢ nhitng két qua phét huy vai tro
cua dich vu BCCP nhu sau:

Thir nhat, trong thoi gian qua (2018-2020) Buu dién TP Ha Noi da c¢6 nhiéu
bién phép phat trién thay doi hoan toan cng nghé va doi moi quy trinh khai thac
dich vu Buu chinh chuyén phat. Tir thang 6/2020, Téng cong ty chuyén tir khai thac
tir hé théng BCCP sang phan mém MPITS di mang lai nhiéu mat tich cuc va dap
tmg duoc nhu cau sir dung dich vu caa khach hang vé mic do tién loi, thoi gian
chuyén phat va d6 an toan. Khau khai thac nhanh chong, dic biét d6i vai cac khach
hang I16n, khong thuc hién tha cong timg buu giri ma cé thé tai dir liéu 1&n phan
mém dé chap nhan buu gii. Chinh vi vay, giam thiéu thoi gian va nhan luc trong
khai théac, sb lugng buu pham buu kién duoc luu thoat nhanh hon va thoi gian, cong
strc cia modi nhan vién khai thac giam di.

Thir hai, tan dung toi da mang ludi buu cuc va mang van chuyén hién c6 da
gitip Buu dién Ha Noi phuc vu cong tac thu gom, phat buu giri dén tan tay khéch
hang. Bb tri gio mé cira cac buu cuc hop ly vira tiét kiém duoc chi phi con ngudi,
co s Vat chat vira dam bao thoi gian phuc vu khéch hang trong thoi diém thich hop.

Thir ba, vé nguon nhan lyc tham gia vao day chuyén san xuat hau hét cé
trinh do chuyén mon sau, c6 kha nang tng dung céng nghé thong tin va giai dap
thac mac, khiéu nai cua khach hang. Phong T6 chirc lao dong néi riéng va Buu dién
Ha Noi néi chung c6 nhiéu bién phap dé thu hat nhan tai, tuyén dung lao dong c6
trinh d6 cao va kha ning ¢ng dung céng nghé thong tin; to chtc 16p dao tao nghiép

vu cling nhu k¥ nang va van hoa doanh nghiép cho can bd cdng nhan vién cai thién
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k¥ nang lam viéc va nang cao chat lugng con ngudi tai VNPost. Ngoai ra, Buu dién
TP Ha Noi thudng xuyén té chirc cac phong trao thi dua vé chi tiéu doanh thu, vé
phat huy sang kién cai tién dich vu nham thuc day cac hoat dong nghién ctu, sang
tao va tao dong luc 1am viéc tot cho CBCNV toan Buu dién

Thi tw, cong tc quan ly va kiém tra, giam séat chat luong duoc thuc hién
theo dung mo hinh cta Téng cong ty Buu dién Viét Nam. Chat luong phat ngay
cang dugc chi trong hon, ty 1& phat thanh cong cao hon. Viéc bé tri kiém soét vién
ngdi tai cac buu cuc dé thuc hién cong tac giam sat luan phién nhau tao diéu kién
chinh stra nhitng sai s6t ngay trong ca lam viéc, khong anh huong dén béo cao thang
va quy cua toan Buu dién Ha Noi.

Thir nam, phat huy tinh than 1am viéc cia CNCNV Buu dién Ha Néi. Trong
khoang thoi gian dich bénh Covid-19 hét stc phic tap, Tong cong ty Buu dién Viét
Nam da t6 chirc phat dong phong trao thi dua dic biét “Buu dién Viét Nam doan
két, chung sirc, dong 1ong thi dua phong, chong va chién thang dai dich Covid-19;
Phan dau hoan thanh nhiém vu ké hoach san xuat kinh doanh”. Chwong trinh thi dua
dac biét nham khoi day truyén thong thi dua yéu nuéc, ¥ chi “Vuot trén thach thic”
ctia ngudi Buu dién, cha dong, sang tao phéat huy séang kién, dé xuét cac giai phap,
khac phuc kho khin dé dam bao san xuat kinh doanh va an toan cho ngudi lao dong,
qua d6 gop phan cung dat nude vuot qua dai dich Covid-19. Trong d6, Buu dién Ha
Noi chu dong xay dung phuong an td chic san xuat kinh doanh theo hudng linh
hoat, pht hop véi thuc té tai dia ban nham dam bao mang lugi théng sudt. Giam déc
Buu dién Ha Noi, dng Nguyén Hung Son nhén xét: “phong 1a co ban, chién luoc 1au
dai, chdng 1a quan trong, thudng xuyén”, thuc hién thang loi “muc tiéu kép™: vira
phong, chdng dai dich Covid-19, bao dam an toan, sic khoe cua ngudi lao dong,
tham gia tich cuc cdng tac an sinh x& hoi, vira dam bao hoat dong san xuét kinh

doanh 6n dinh.”
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2.3.2. Han ché va nguyén nhan
2.3.2.1. Nhiing han ché
Sau khi phan tich két qua hoat dong kinh doanh, chét luong dich vu BCCP

va qua khao sat y kién cua khach hang vé phat trién dich vu BCCP, tac gia rit ra
mot s6 han ché sau:

Thi nhét, t6 chirc quan Iy theo dang vira phuc vu vira kinh doanh nhung co
ché chua phan biét rd rang nén khé to chic quan ly kinh doanh hiéu qua, cac cong
ty chuyén phat khéc tap trung vao viéc giam gia va tang cuong sy cham soc khach
hang tan tinh dé thu hat khach hang. Nguoc lai, véi Buu dién Ha Noi, gia cudce diéu
chinh cham va khdng linh hoat, tén nhiéu thoi gian va bi ap theo quy dinh gia cua
Tong cong ty nén khong 1am cha dugc vé mat don gia.

Thi hai, mang lu6i van chuyén va nang luc chua dap tmg duoc céc yéu cau
lwu thoat hang hoa vao cac ngay dau tuan va cac dip I tét dan dén cham chi tiéu
van chuyén 1am anh huong dén chi tiéu toan trinh. Bac biét trong mua dich bénh,
hang hoa u dong nhiéu, anh huéng chat luong dich vy va cam két vai khach hang

Thi ba, vé& hoat dong kinh doanh dich vu buu chinh chuyén phat, mot s6
diém buu cyc bé tri khong hop Iy dan dén hoat dong kém hiéu qua, khdng phéat sinh
doanh thu. Cac diém giao dich chua duoc kiém tra chan chinh thudng xuyén dan
dén hoat dong chua ding yéu cau lam anh hudng dén hinh anh chung cua Buu dién
Ha Noi. Ngoai ra, Buu dién Ha Noi con han ché vé mit chim séc khach hang va
giai quyét khiéu nai khach hang boéi bo may 16n va nhiing thdng tin can hd tro
khong chuyén ngay truc tiép cho nhan vién buu dién tryc tiép thuc hién ma duoc
chuyén qua giam sét hoic quan 1y dé diéu hanh. Mic du ngay cang doi méi hoan
toan hé thong khai thac dich vu BCCP toan VNPost nhung trong qué trinh thuc hién
van con nhiéu bat cap gay khé khin cho ngudi thuc hién va 1am khach hang chua
hai long vé quy dinh, thu tuc.

Thir tw, vé chét lugng dich vu chua dam bao yéu cau nhat 13 tai khau phat,
s6 lwong buu giri phat cham chi tiéu thoi gian va sb buu gai chuyén hoan van con.

Mot s6 don vi chua quan triét va cap nhap cac chi tiéu chat lwong dén cac giao dich
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vién va kiém soat vién caa Buu dién Ha Noi vi vay 1am anh huong dén uy tin, hiéu
qua san xuat kinh doanh cua don vi.

Thi nam, vé ngudn nhan lyc: Buu dién Ha Noi chua chi dong dinh huéng
ngudn nhan luc ké can cho tuong lai, bi dong trong cong tac dao tao nghiép vu,
chua c6 cac ché d6 dai ngod dé gilt nhan tai va thu hut lao dong chit luong cao 1am
viéc tai don vi. Nghé thuat giao tiép can hoan thién nhiéu hon. Tam 1y v lai, dua
dim con nhiéu, phan phdi thu nhap mang tinh binh quin. Co ché nay chi thu hat
dugce ngudi lao dong co trinh d6 thap nhung khong khuyén khich duge nguoi lao
dong c6 trinh do cao. Kinh nghiém vé quang cdo, tiép thi,... con han ché. S6 luong
nhan vién thué khoan nghi viéc sau d6 lai tuyén gay mat nhiéu chi phi tuyén dung
va dao tao.

Cudi cung, vé co so vat chat, trang thiét bi phuc vu khai thac buu chinh con
nhiéu diém chua dép ung duoc yéu cau cua khach hang, dic biét cac phan mém
danh cho khach hang, so sanh vai nhitng don vi chuyén phét khac phan mém My
Vietnampost chua duoc nhiéu tinh ning va théng minh. Bén canh d06, cac phan
mém khai thac cua giao dich vién thuong xuyén xay ra 16i doi hoi su nang cap va
ddng bo mai. Béi véi cac khau khai thac, giao dich, kiém soat con thuc hién theo
phuong phap thii cong chua cé tinh than tim toi va ang dung cong nghé thong tin dé

tiét Kiém chi phi va tang hiéu suat lao dong.

2.3.2.2. Nhitng nguyén nhan
a. Nguyén nhéan khach quan
Trong thoi gian qua 2018-2020 dich bénh Covid-19 kéo dai lam anh hudng
dén chat luong dich vu cia Buu dién ca khau phét va khau chap nhan. Dich bénh
nén maot sé tinh thanh phd ngung hoat dong van chuyén ciing nhu buu ta va giao
dich vién c6 nguy co 1ay nhidm cao nén thiéu nhan lyc tram trong 1am ton dong va

0n & hang ¢ nhiéu khau.
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Chinh sach dau tu, ngudn luc kinh té cia Buu dién Ha Noi chiu su hach toan
phu thuoc VNPost, nhiéu trang thiét bi di lac hau nhung chua duoc doi méi, chua
c6 cac thiét bi hién dai dap ang nhu cau canh tranh dich vy trén dia ban.

Quy trinh khai thac dich vu theo quy dinh chung cua VNPost nén con nhiéu
bat cap khi 4p dung vao mét don vi cu thé, mot dia ban cu thé véi dic diém riéng vé
diéu kién dia 1y, con ngudi, thoi quen sinh hoat ctia nguoi dan...

Cong tac dao tao, phat trién ngudn nhan luc phu thudc vao chi tiéu va cac
chuong trinh dao tao tap trung cia VNPost, Buu dién Ha Noi 1a Buu dién TP Ién
véi nhéu don vi khong du kinh phi dé ma rong cac hoat dong dao tao, boi dudng
nghiép vu cho nguoi lao dong.

b. Nguyén nhan chua quan

Buu dién Ha Noi chua c¢6 cac chuong trinh kiém tra Kiém soat thuong xuyén
va triét dé tai cac Buu cuc, cac diém buu dién van hoa x3, cac diém giao dich dan
dén cac sai pham trong viéc thuc hién quy trinh nghiép vu. Buu dién Ha Noi ciing
chua c6 nhiéu chuong trinh dao tao chuyén sau vé nghiép vu va ky niang cho doi
ngil ban hang dong dao nay. V&i phuong phép triéu tap trong thoi gian 01 budi hozc
01 ngay dé quén triét tap chung cac ndi quy, quy dinh dich vu chua dap tng duoc
yéu cau dé ra.

Buu dién Ha Noi chua co cac giai phap linh hoat, tang cuong nang lyc van
chuyén dé giam tai trong cac ngdy dau tuan va cic ngay cao diém vé hang hoa, chua
chd trong phét trién thuong hiéu dén doi ngii van chuyén nhu déng bd phuong tién
van chuyén hay phong cach phuc vu khach hang, chua chi trong dao tao nghiép vu
cho d6i ngii nay dan dén nhitng bé tac trong quy trinh khai thac dich vy chung

Buu dién Ha Noi chua c6 phuong an linh hoat trong viéc phdi hop véi cac
don vi kh&c trong nganh khi c6 nhitng treong hop dac biét phuc vu khach hang lon
dé luu thoat khéi Iwong hang 16n hoic cac yéu cau riéng caa khach hang khéng nam
trong quy dinh chung cua nganh. Vi du nhu van chuyén hang s luong nhiéu,
nguyén khéi, qua tai Buu dién Ha Noi chua thuc hién dugc ma phai hd tro tir Tong

Cong ty, phu thudc khé nhiéu vao cap trén.
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V& chat lugng phat, dé dam bao chat luong dich vu theo yéu cau cua Tong
codng ty va ap luc vé chat lugng dich vu, nhiéu don vi nhap thong tin bao phat truée
khi buu giri dugc phat dén tay khach hang dan dén két qua bao cao chua trung thyc.
Cong tac kiém tra kiém soat chat lugng con nang vé hinh thirc, chua c6 cac giai
phap quan ly chat luong dé han ché tinh trang ndy mét phan do nhan luc quan ly
han hep do thit chat chi tiéu vé nhan luc va co ché phan phdi thu nhap cho nhiing
lao d6ng gién tiép

Két luan chwong 2: Chuong nay da khai quat co ban vé Buu dién thanh phd
Ha Noi va thuc trang vé két qua kinh doanh dich vu buu chinh chuyén phat mot
cach chi tiét trong giai doan 2018-2020. Chuong 2 chi ra chit luong dich vu buu
chinh chuyén phat tai Buu dién thanh phé Ha Noi. Phan tich sicc ép canh tranh thi
truong cia cac doi tha buu chinh. Tai chuong nay, tac gia da thuc hién khao séat voi
mét sé lugng khach hang sir dung dich vu dé thiy duoc su hai long, tin teéng cua
khach hang vé dich vy buu chinh chuyén phat tai Buu dién Ha Noi va cam nhan cua
khéch hang khi sir dung dich vu tai VNPost. Tir d6 danh gia chung vé phat trién
dich vu buu chinh chuyén phét tai Buu dién thanh phé Ha Noi vé két qua dat dugc
va nhirng ton tai trong viéc phat trién dich vu buu chinh chuyén phat tai Buu dién
Ha Nai, chi ra nhitng nguyén nhan khach quan va chi quan tir nhitng han ché da dé
cap. Chuong 2 14 tién dé dé hoan thién luan van cua tac gia, dé di toi chuong 3 1a
dua ra nhitng giai phap phat trién dich vu buu chinh chuyén phat tai Buu dién thanh
phd Ha Noi.



82

CHUONG 3: GIAI PHAP PHAT TRIEN DICH VU BUU
CHINH CHUYEN PHAT TAI BUU PIEN THANH PHO HA
NOI
3.1. Pinh hwéng phat trién dich vu buu chinh chuyén phat ciia Buu dién

thanh phé Ha Ngi (giai doan 2021 — 2025)

3.1.1. Pinh hweng phét trién phat trién dich va buweu chinh chuyén phat tai
Buu dién thanh phé Ha Ngi

3.1.1.1. Cin cir x4c dinh dinh huéng phat trién

Nhu cau cia x& hoi ngay cang gia tang ddi véi cac loai hinh dich vu Buu
chinh da c6 va s€ ¢o6 trong tuong lai. V6i xu hudng cac dich vu Buu chinh ngay
cang phat trién da dang ciing véi céc dich vy Vién thong, Tin hoc thi dem lai nhiéu
loi nhuan vé chuyén phat nhanh, dich vu Tai chinh buu chinh, thwong mai dién ti..
Vi chat lugng ngay cang cao, dap ung nhu cau da dang cua khéach hang.

Phat trién dich vu BCCP duya trén co so cac quy hoach phat trién cua
VNPost, pht hop véi ké hoach phat trién kinh té xa hoi tai dia phuong, phuc vu tét
cong tac lanh dao, chi dao cia cac cap uy Pang, cong tac quan ly diéu hanh cua cac
cap chinh quyén, gép phan phat trién kinh té - x& hoi, dam bao an ninh - qubc
phong, nang cao mirc huong thy thong tin, gop phan nang cao dan tri.

Phat trién mang ludi buu chinh rong khap moi dia ban trong TP, nang cao
chat lugng dich vu, tirng budc ap dung céng nghé méi va ky thuat hién dai. Phét
trién di doi véi quan ly va khai thac ¢é hiéu qua dé buu chinh tré thanh nganh kinh
té hoat dong cé hiéu qua

Pap ang nhu cau vé trao ddi thong tin trong hoat dong san xuat kinh doanh,
quan ly x& hoi va doi song sinh hoat. BCCP 1a cau ndi cia moi hoat dong cua con
ngudi va x& hoi, gidp tiét kiém thoi gian, rat ngan khoang cach va thu hit nhiéu
nganh cong nghiép vé cac viing ndng thén, phan tan hoat dong kinh té gop phan giai

quyét cac van dé lién quan dén doi séng xa hoi.
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Pbi véi quy hoach phét trién chung caa VNPost, muyc tiéu chuyén dich tir
dich vu buu chinh truyén thdng sang dich vu buu chinh sé, dam bao dong chay vat
chat bén canh dong chay dit liéu. Buu chinh chuyén phét tro thanh ha ting quan
trong ctia nén kinh té sb, cua thuong mai dién tir; gop phan thuc day Chinh pha sd,
x& hoi s6. Khuyén khich phét trién cac nén tang sé dé ang dung trong linh vuc buu
chinh. Khai thac va ang dung hiéu qua nén tang Ma dia chi gan véi Ban d6 sb
(Vpostcode) nham nang cao hiéu qua caa hoat dong van chuyén va giao nhan hang
hoa trong thuong mai dién tir va logistics. Chu trong viéc thuc day cung ¢ng dich vu
cong qua mang buu chinh coéng cong, dich vu buu chinh cong ich dé gop phan cai
thién méi trudng kinh doanh, nang cao ning luc canh tranh quéc gia. Hoan thién thé
ché, kién tao moi truong dau tu, kinh doanh buu chinh lanh manh; “dong hanh”
cuing doanh nghiép buu chinh, chuyén tir tu duy “quan 1y”” sang tu duy “phuc vu” dé
hd tro doanh nghiép buu chinh phat huy hét noi luc, thu hat dau tu nham thic day
chuyén d6i so trong linh vuc Buu chinh.
3.1.1.2. Noi dung dinh hudng phét trién dich vy BCCP trong thoi gian tgi

Tai Buu dién Ha Noi phat trién dich vu BCCP véi dinh huéng dam bao on
dinh san xuat, d6i mai mé hinh kinh doanh, md hinh t6 chic quan 1y va co cau dich
vu huéng toi khach hang; da dang hoa san pham; nang cao hiéu qua dau tu; ting
doanh thu, giam chi phi; ting truong va phat trién bén ving. Thuong xuyén theo
ddi, phan tich tinh hinh, b4o cac két qua kinh doanh cac san pham, dich vu theo
dinh ky ting thang, quy, nim dong thoi c6 phuong an phét trién, mé rong hoic thu
hep kinh doanh cac san pham, dich vu dam bao chét luong va hiéu qua.

Phat trién va nang cao chat lugng lao dong; ting ning suat lao dong, trinh do
chuy&n mon; tré hoa doi ngii can bo quan ly. Linh hoat trong quan ly va su dung lao
dong; phat hién, bdi dudng va trong dung nhan tai théng qua cong tac quy hoach,
ludn chuyén can bo. Tang thu nhap binh quan; dam bao doi song vat chat va tinh
than cua can bo cdng nhan vién. To chuc bb tri, sip xép lao dong hop ly, khoa hoc
dé sir dyng c6 hiéu qua nguon nhan luc, nang cao ning suat lao dong, gop phan

giam chi phi va nang cao hiéu qua hoat dong san xuét kinh doanh. Cac don vi can
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lya chon loai hinh dich vy c6 thé manh, phd hop voi dia phuong dé tap trung chi
dao kinh doanh.

Nang cao cin ban vé chat lugng tat ca céac loai dich vu: Dat tiéu chuan cua
cac nudc phét trién vé toe do xur Iy va chuyén phat. Cac tiéu chuan khac nhu: Vin
minh phuc vu, tién nghi cho ngudi sir dung,... dat mac trung binh cua cac nudc phéat
trién

DPay manh tng dung khoa hoc k§ thuat, cong nghé thong tin trong san xuét,
quan 1y, diéu hanh; nang cao ty 18 tin hoc hda, ty dong hoa. Tang cuong hoat dong
d6i ngoai, hop tac qudc té; tham gia day du va tuan tha nguyén tic, diéu khoan, noi
dung cua UPU, APPU. Pam bao céc chi tiéu chat lugng dich va Buu chinh cong ich
theo “Quy chuan ky thuat quéc gia vé dich vu Buu chinh cong ich”. Lubn cai tién
va tng dung cac céng nghé tién tién trong khai thac, cung cap cac dich vu nham
thuc hién tot nhat nhiém vu phuc vu céc dich vu buu chinh ¢ong ich va muc tiéu
kinh doanh da dich vu.

Cung ¢ hoat dong tai cac diém buu dién van hoa xa dé phuc vu cdng ich, tap
trung ddy manh phét trién kinh doanh tai cac diém buu dién vin hoa xa. Trong do
tap trung vao nhém cac dich vu BCCP, tai chinh ban I¢, kinh doanh phan phdi,
truyén théng, dich vu hanh chinh céng. Cung véi hinh anh va dién mao mdi, viéc
trién khai quyét liét cac giai phap nham doi moi hoat kinh doanh tai cac diém buu
dién van hod x3 gop phan ting doanh thu, giam bul 13, nang cao thu nhap cho nguoi
lao dong.

Trién khai cac bién phap dé cham soc khach hang gianh lai thi phan, dac biét
la nhitng khéch hang 16n, khach hang c6 nhiéu tiém nang. T6 chic cac chuong trinh
tiép thi, ban hang, quan 1y khach hang, cham séc khach hang trén toan dia ban. Truc
tiép diéu hanh va thuc hién tiép thi t6i cac khach hang 16n va hd trg cong tac tiép
thi, ban hang tai cac don vi truc thudc.

Chu trong cai thién hinh anh, chat luong cac dich vu Buu chinh, dic biét céc
dich vu da dugc cai tién 1am méi lai cac dich vu truyén thong theo dinh hudng kinh

doanh cua Tong cong ty. D4i voi dich vu thuong mai dién ta: “Dich vu chuyén phat
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nhanh EMS Thuong mai dién ti”, “Dich vu Chuyén phét tiéu chuan thuong mai
dién ta”, thang 4/2021, VNPost di chinh thirc cung cip thém “Dich vu chuyén phat
nhanh EMS Thuong mai dién tir siéu tiét kiém chuyén tuyén Ha Noi - H6 Chi
Minh” nham dap @ng nhu cau van chuyén tai hai dja ban thuong mai dién ta trong
diém, gitp tiét kiém dang ké chi phi chuyén phat, dic biét 12 véi cac khach hang co
san luong don gui lon.

Buu dién TP Ha Noéi tiép tuc duy tri vai trd chia lwc caa minh: chiu trach
nhiém cung cap dich vu céng ich va phat trién cac dich vu méi dem lai nhiéu lgi
nhuan gop phan vao phuc vu sy nghiép céng nghiép ho4, hién dai hoa dat nudc.
Nang cao nang luc kinh doanh dich vu BCCP, m¢ cta canh tranh, l1ay khéach hang
lam trung tam phat trién va kinh doanh. Thich ang véi xu huéng hoi nhap va canh
tranh vi thach thirc tut hau rat c6 thé xay ra néu hoat dong kinh doanh buu chinh va
cac dich vu khac khong bit kip véi nhitng thay doi ciia méi truong méi va khong co
nhitng hanh dong thich ung.

3.1.2. Muc tiéu phat trién phat trién dich vu buwu chinh chuyén phét tai Buu
di¢n thanh phé Ha Ngi

Pén nam 2025, Buu dién TP Ha Noi s& phat trién toan dién, du kha ning
cung cap mot hé thdng céc dich vu phong phu, da dang, tién tién, tién nghi va vin
minh cho x& hoi. Chét luong céc dich vu ngay cang duwoc nang cao nho &p dung cac
tién bo khoa hoc k¥ thuat trong cac linh vuc tin hoc, dién tir, tu dong,.... Tat ca cac
dich vu déu dat tiéu chuan chit luong nhu cac nudc tién tién trong khu vuc. Buu
chinh tro thanh doanh nghiép doc 1ap bao gém cac don vi thanh vién chuyén di sau
cho ting Iinh vuc dich vy, hoat dong linh hoat, thich &ng vai thi truong va budc dau
kinh doanh c6 14i. Muc tiéu phét trién cac dich vu Buu dién dén nim 2025 theo Ké
hoach cua Buu dién Ha Noi néu tai Hoi nghi so két Quy IV nam 2020, cu thé nhu
sau:

+ Tong doanh sé: 8.000 -10.000 ty

+ Loi nhuan: 800 ty - 1.200 ty

+ Ning suét lao dong: 350 — 400 triéu dong
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+ Thi phan dich vu buu chinh: trén 60%

+ Chit lwong dich vu buu chinh: Tré thanh su lya chon sé 1 cua khach hang.

Cu thé:

Mang Buu chinh dugc mé rong va phét trién, duoc trang bi hién dai dé du
stc phuc vu cac nhu cau vé Buu chinh cua mét nuée cdng nghiép. Xay dung mang,
diém phuc vu buu chinh rong khiap c6 ban kinh phuc vu ngay cang giam. Uu tién
phat trién cac hinh thtc dai Iy da dich vy, diém Buu dién - Vian héa xi; dam bao
100% sb diém phuc vu buu chinh dugc tin hoc hoa. Pén nam 2025 ¢6 trén 16.000
diém phuc vu. Phét trién mang ludi buu chinh rong khap moi dia ban trong TP,
nang cao chat luong dich vu, ting budc ap dung cong nghé mai va ky thuat hién
dai. Phat trién di d6i voi quan ly va khai thac ¢ hiéu qua dé buu chinh tro thanh
nganh kinh té hoat dong c6 hiéu qua.

Phat trién, mo rong va da dang hoa céc dich vy Buu chinh: Pa dang hoa, da
cap hoa céc dich vy hién cd. Cac dich vy déu c6 nhiéu muc chat lugng, gia ca khac
nhau. Ngoai ra con dugc bd sung bing rat nhiéu cac dich vu gia tri gia ting khac
nhau. Phét trién manh céc dich vu Buu chinh chuyén phat, tan dung mang buu cuc
rong 16n co thoi gian 1am viéc kéo dai trong ngay, gan va tién nghi cho ngudi sir
dung dé phat trién céc dich vu. Phat trién manh cac dich vu chuyén phat nhanh chat
lwgng cao. San luong dich vu cdng ich phan dau dat va vuot ké hoach giao

M& rong va phat trién thém nhiéu dich vu méi: 1am tét cong téc tiép thi, béan
hang, chdam soc khach hang, nang cao chat lugng dich vu, chat lugng phuc vu,
chiém linh thi trudng, dam bao canh tranh gianh thang loi. Thanh lap duoc d6i ngii
Ho trg va chim soc khach hang duoc goi 1a Trung tAm Chiam séc khach hang truc
thudc Buu dién TP Ha Noi.

Tao sy dong bo, nhip nhang giira tuyén duong thu cap 1 véi tuyén duong thu
cap 2, cap 3 va c6 su moc ndi hop ly, hiéu qua. Két hop vai van chuyén bang
phuong tién x& hoi chat lugng cao, tly theo thoi gian va tinh chat canh tranh. Xay
dung phwong an van chuyén riéng cho nhitng dich vy dic thi nhu bao chi, EMS,

buu kién khdi lwong 16n, logistic...
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Hoan thanh viéc tin hoc hoa trong quan ly va khai thac trén mang: Toan bo
cac khau bao céo, théng ké san luong, do luong va kiém soét chat lugng céc dich
vu, theo ddi, dinh vi buu pham, quan ly khach hang, quan 1y gia thanh,... déu duogc
thuc hién trén mang tin hoc thong nhat cta toan nganh Buu chinh. Buu chinh ¢6 cac
Trung tdm dix liéu vé dia chi, md Buu chinh, cac mang van chuyén va lich lam viéc
cua cac phuong tién, cdc khach hang I6n cta buu cuc. Céc loi giai cho céc tinh
hudng khan cap (chéng bdo lut) cac yéu cau chuyén huéng van chuyén quéc té, gia
c4, thoi gian chuyén phat,... déu c6 thé dé dang va nhanh chéng c6 duoc nhd mang
tin hoc. Tt ca cac buu cuc 16n déu duoc trang bi cAc may tu dong, mang tin hoc
cuc bo két ndi véi mang tin hoc théng nhat
3.2. Cac giai phap phat trién dich vu buu chinh chuyén phat ciia Buu
di¢n thanh phé Ha Noi

Cong tac phat trién dich vu BCCP ludén dugc Ban Lanh dao Tong cong ty
Buu dién Viét Nam noéi chung, Buu dién TP Ha Noi ndi riéng quan tam, chd trong.
Trong thoi gian téi, dé c6 thé dung viing trén thi truong, xtng dang vai 1ong tin cua
khach hang, Buu dién TP Ha Noi can phai ¢b géng hon nita trong viéc phat trién va
duy tri chat lwong dich vu BCCP. Mudn vay, Buu dién Ha Noi phai quan tim hon
nita téi cong tac quan ly, tim ra nhitng giai phap hitu hiéu nhat dé cong tac phat
trién dich vu BCCP that sy ¢6 hiéu qua. CAc giai phap phai phu hop voi diéu kién
thue té ctia Buu dién Ha Noi, mit khac phai khac phuc duoc nhitng kho khan, han
ché di va dang 1am can tré cdng tac phat trién dich vu BCCP. Cian cir vao nhiing vu
thé cling nhu nhirg kho khin ton tai, dé thuc hién dinh huéng va nhing muc tiéu
phat trién dich vu BCCP néu trén, can thyc hién nhitng giai phap sau:

3.2.1. Gidi phap vé phét trién mang lwéi buu chinh

Mang lu6i van chuyén va ning luc cia Buu dién Ha Noi chua dap tmg duoc
yéu cau vé luu thoat hang hod vao cac ngay 18, tét va dip chuong trinh khuyén mai
I6n cta cac san thuong mai dién tir. Bé giam thiéu chi phi trong van chuyén Buu

dién Ha Noi can bd tri tai trong xe phl hop véi phuong tién van chuyén theo ting



88

nac tai trong. Pé lam duoc diéu nay thi Buu dién Ha Noi phai bé tri xe chay theo
thang, dong thoi phai c6 sy thong tin thudng xuyén tir cac ndt trung gian trén toan
bo duong thu dé b tri xe hop Iy. Phbi hop chit ché giita cac khau dé nam duoc
hanh trinh va thong tin ctia qua trinh van chuyén va c6 phuong an dy phong khi co
su cb dot xuét.

Péi véi cac tuyén dudng thu cap 3 dugc trang bi diy du phuong tién bao ho
lao dong hang nim nham dam bao an toan cho ngudi va phuong tién, vat pham, dic
biét wu tién cac huyén xa trung tdm. C6 nhu vay méi bao dam rat ngan thoi gian
van chuyén, truyén dua thong tin kip thoi dé thu bao, tap chi dén vgi nhan dan trong
niém tin twdng va ca su hai long.

Ngoai ra, Buu dién Ha Noi phai diéu tiét lwong nhan vién hd trg chia tron,
phan hudng thu bao cac dip 18, tét vi s6 luong thu bao nhiéu va trong luong 16n,
dam bao gid xuit hanh cho nhan vién buu ta. St dung nhitng nhan vién thu gom
hang hoa van chuyén khi c6 nhiéu kién hang 1én, dia hinh thoi tiét khé khan, khac
nghiét thong qua luc luong tang cuong va phuong tién nhu 6 t6 chuyén dung hoac
phuong tién x& hoi dé dam bao Iuu thoat hét khéi lugng va an toan cho ngudi van
chuyén. B4i vai nhan vién lai xe va nhan vién 1am nhiém vy van chuyén phai dugc
dao tao pho bién, hudng dan thuc hién dang quy dinh cua phap luat vé buu chinh.
Khi c6 sy ¢o xay ra can phéi hop véi UBND cac xa, phuong, trong viéc quan ly
hoat dong buu chinh tai co s dé c6 nhiing bién phép hd tro, giai quyét kip thoi.
3.2.2. Gidi phap vé phat trién san pham, dich vu

Buu dién Ha Noi con ton tai nhitng han ché vé mit san pham, dich vu nhu
giao dich vién khai thac khdng nam rd cac quy trinh nghiép vy, chi tiéu thoi gian
theo quy dinh ctia Tong cong ty dan ti 1am cham hanh trinh va khiéu nai tir khach
hang. Luc lugng giao dich vién chua chu dong trong viéc ban san pham dich vu cua
Buu chinh. Vi vy, Buu dién Ha Noi can cd nhitng giai phap vé phét trién dich vu,
san pham nhu sau:

Thir nhat, vé quy trinh nghiép vu va chi tiéu thoi gian theo ding cam két véi

khach hang, dé khic phuc didu nay cac buu cuc can 1ap sé theo ddi dé thuan tién
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cho viéc kiém tra, nhic nhé buu ta. Ddi véi dich vu Phat hanh béo chi, nhét 1a cac
bao Pang, chinh quyén can phat ngay trong ngay dén cac co quan. Ddi véi céac dich
vu chuyén phat nhanh va buu kién can rdt ngan thoi gian toan trinh bang cach dong
chuyén thu va giao chuyén thu 1én xe dting thoi gian, khdng bo qua chuyén.

Déi véi cac dich vu Gia tri gia ting (phét tai dia chi, bao phat, phat dong
kiém, phat mot phan,...) thuc hién phat dung quy trinh nghiép vu da dugc dao tao.
Buu dién Ha Nai bd tri cac Kiém soét vién noi bo ting cudng cong tac kiém tra,
kiém soat viéc thu tién, phat hanh phiéu chuyén tién COD, cdng tac ké toan cudi ca,
thong ké s6 luong buu giri hang ngay, hang thang. Thuc hién tra tién COD cho céc
khach hang nhanh chong, thuan tién tao dung niém tin cho khéach hang..

Thir hai, dé khac phuc viéc nhan vién Buu dién chua c6 su chi dong trong
viéc ban céc dich vu thi Buu dién Ha No§i da thanh 1ap mét bo phan Ban hang chu
dong. Bo phan ban hang chu dong 1a luc lwgng tim kiém, phat trién khach hang mai
chu lyc cia Buu dién Ha Noi. Buu dién Ha Noi can tiép tuc tuyén dung dao tao,
hoan thién théng tin thi truong nhu danh sach khach hang (khach hang hién hau,
khach hang tiém nang); ké hoach ban hang; théng tin vé san pham, cac chuong trinh
ban hang. Buu dién Ha Noi can xac dinh tiéu chi khach hang tuy thudc vao ting
thoi diém: khach hang méi, cii, 16n, nho, theo ting linh vuc, khu vuc,... Doi ngii
ban hang dwgc dao tao nim vitng nghiép vu, gia cudc dich vu. Théng bao cho
khach hang biét nhitng diéu nén lam, khong nén lam va khong dugc 1am trong qua
trinh st dung dich vu, déng thoi thong bao cho khach hang nhiing lgi ich cta dich
vu cling nhu trach nhiém va nghia vu khi st dung dich vu

Thir ba, dé giai quyét dugc van dé lién quan dén khiéu nai, cham séc khach
hang chua dugc nhanh chong va kip thoi, Buu dién Ha Noi da c6 phuong an thanh
lap Trung tam Cham s6c Khach hang. Trung tam chdm soc khach hang la bo phan
hd trg khach hang thuc hién viéc cham soc khach hang, ddi soat thanh toan véi
khach hang chuyén biét. Thé hién su quan tdm, thiu hiéu va ting téc d6 phuc vu
khach hang: Pay 14 yéu t6 ludn can duoc dam bao nhét khi cung cap dich vu. Trung

tam chim séc khach hang giai dap moi thic mic, khiéu nai tap trung cua khéch
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hang thong qua cac kénh thong tin nhu téng dai, cudc goi, mang xa hoi hay truc tiép
qua email, tng dung lién hé khac nhau dé dap tng khach hang va dé khéach hang c6
niém tin st dung dich vu cta buu chinh. Bé c6 thé cung cap mot dich vu mot cach
t6t nhat, tit ca cac don vi cua Buu dién Ha Noi déu phai hiéu tam quan trong cua
viéc dit khach hang, sy hai 10ng cua khach hang 1én hang dau va lay d6 1am co so
dé ra quyét dinh hanh dong. Buu dién Ha Noi di thuc hién chuyén mot sé bo phan
sat nhap vao véi nhau tao thanh trung tim cham soc khach hang, giam bat chi phi
va khong 1am phinh to bo may va s luong lao dong can tuyén dung thém.

3.2.3. Gidi phap vé nang cao chdt lweng dich vu

Chét luong dich vu cia Buu dién Ha Noi bi han ché béi rat nhiéu khau, dé
khac phuc viéc nay Buu dién Ha Noi c6 nhung giai phap nhu sau:

Thir nhat, trong khau khai thac cua giao dich vién: Mdi nhan vién buu dién
trong qua trinh 1am viéc va tiép xuc voi khach hang phai duoc dao tao Ky ning tao
an tuong bang sy chinh xac va chuyén nghiép. Cap nhap cac chi tiéu chat lugng noi
bo cua cac dich vu buu chinh chuyén phat theo ting chirc danh: giao dich vién,
kiém soat vién, nhan vién thu gom,... Buu dién Ha Noi quy dinh céac kiém soét vién
theo doi danh gia két qua thuc hién cong tac chat lwong dich vu ctia nhan vién 1am
co so thi dua lao dong. T6 chirc hé thong giam sat theo phuong thuc ty kiém soét,
kiém soat cubi ngay dé kip thoi chinh sira sai sot trong qua trinh khai thac

Viéc lya chon kiém soat vién: Cin cr theo quy dinh quan ly chét luong dé
giao nhiém vu kiém soat vién thuc hién chirc nang quan Iy chét luong tai don vi.
Ngudi duoc lya chon lam kiém soat vién phai dam bao theo quy chuan cua Tong
cong ty nhu sau: tot nghiép cao dang kinh té buu dién hoic cao dang doanh thac
buu dién tré 1én; DA truc tiép tham gia quy trinh khai thac dich vu buu chinh tdi
thiéu 5 nam tr¢ 1én; Biét sir dung cac céng cu phan mém khai thac thanh thao; C6
tinh than trach nhiém lam viéc, lién két cac bo phan tai don vi; C6 kha ning tong
hop thong tin va dé& xuat y kién;... Céc tiéu chi nay chinh 1a nhitng cong cu dé danh

gia va duy tri doi ngii kiém soat vién.
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Thir hai, dé giam thiéu va han ché vé chat luong dich vu Buu dién Ha Noi
phai dua vao cong tac thi dua, khen thuong va xua ly vi pham hop ly, rd rang, minh
bach. Buu dién TP Ha Noi phd bién dén cac don vi vé quy ché thuong phat chat
lugng theo c nhan va tap thé. Quy trach nhiém cu thé cho lanh dao quan Iy truc
tiép, gian tiép tai cac don vi va cac chuyén vién phong ban chirc ning khi dé xay ra
van dé vé chat lugng trong don vi. Hang thang, don vi hop xét ning suat cht luong
cta ting c& nhan hoan thanh tét nhiém vu nham déng vién, khuyén khich kip thoi
ddng thoi ciing dua ra nhitng van dé can rat kinh nghiém. Buu dién Ha Noi can
dong vién, khuyén khich cac don vi tham gia dong gop nhiing sang kién cai tién
chat lugng dich vu nhu xay dung cac phan mém hd tro khai thac, tng dung céng
nghé thdng tin vao khai thac tiét kiém thoi gian, cdng stc, cai thién quy trinh tac
nghiép. Céac don vi chu dong xay dung va ban hanh cac qui ché thi dua khen thudng
nodi bo clng phat trién dwa cong tac quan ly chat luong vao khuén kho. Thém nia,
Buu dién Ha Noi can c6 nhitng giai thuong vé chat luong hang nam cho cac don vi,
ca nhan xuit sic, cd nhiéu thanh tich trong cong tac phat trién va nang cao chat
lugng.

Bén canh d6, cac don vi, c& nhan vi pham quy dinh chat lwong dich vu gay
anh hudéng dén uy tin, hiéu qua san xuat kinh doanh cua don vi néi riéng va Buu
dién Ha Noi n6i chung s& bi phéat, mac phat dugc quy dinh cu thé twong @ng Voi
mtc d6 va theo quy dinh duoc xay dung tai don vi va Tong cong ty.

Thir ba, dé nang cao chét luong phuc vu khach hang, Buu dién Ha Noi can
thuc hién su to chirc, quan ly theo ddi nhitng khach hang cua minh.Déi vai khéch
hang hién hitu hang tuan phai cap nhat, phan tich cac dit liéu khach hang hién co,
thong ké theo ddi su bién dong vé sb lwong va d6i twong khach hang, vé san luong
dich vu theo thoi gian, theo mua, theo phan doan thi trudng muc tiéu, dé xuét va to
chire thyc hién cac giai phép tiép thi dé giit khach hang, ting san lugng va mo rong
thi truong. Hang ndm theo dinh ky hodc dot xuét to chtrc diéu tra sy hai long cua
khach hang vé chat lwong dich vu va chat luong phuc vu khach hang. Trén co so

kién cuia khach hang, Buu dién Ha Noi dua ra cic giai phap duy tri va ning cao sy
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hai long ctia khach hang. Pac biét phai t chirc giai quyét kip thoi va triét dé nhimg
tdn tai lam giam chat lugng dich vu va anh hudng dén uy tin cia Buu dién Ha Noi.
3.2.4. Gidi phap vé phat trién nguén nhan luc

Con ngudi 1a mot trong nhitng yéu té vo cing quan trong, quyét dinh dén
chét lugng dich vu va uy tin cua doanh nghiép, chinh vi vay viéc dau tu cho con
ngudi 1a hét sire can thiét. D6i v6i Buu dién Ha Noi khi may moc thiét bi da duoc
dau tu hién dai thi vai trd cta con ngudi cang tré nén quan trong va thé hién tinh
chat quyét dinh hon. Pé gop phan ning cao chit luong dich vu, Buu dién Ha Noi
can thyc hién cac bién phéap sau day:

Mt 1a, tuyén truyén gido duc y thirc kinh doanh cho can bd cong nhéan vién,
can lam cho ho théy rd tim quan trong cua phat trién dich vu, vai tro cua khach
hang, nhimg hau qua do khéng tuan theo cac qui dinh cta ho gy ra. Dic biét dbi
v6i nhitng lao dong 1am viée tai cac khau tryc tiép giao dich voi khach hang, doi hoi
ludn c6 thai do niém nd, an can, chu dao véi khach hang moi co thé 16i kéo khach
hang st dung dich vu cua minh. Phai hiéu khach hang chinh la twong lai cia doanh
nghiép minh, khach hang chinh la nguéi tra luong cho minh.

Buu dién Ha Noi can phat dong cac phong trao thi dua nhu cac cudce thi giao
dich vién, khai thac vién gioi, cac can bo quan 1y giéi nhan dip ngay truyén thong
ctia nganh, cac ngay 1& 16n & CBCNV tich cuc trau dbi kién thirc, m& rong hiéu
biét, hoc hoi thém kinh nghiém va quyét tim phan dau thyuc hién ké hoach ciia Buu
dién Ha Noi. Ngoai ra, xay dung doi ngli CBCNV ¢6 pham chat chinh tri, trinh do
k¥ thuét nghiép vu cao, nim vitng khoa hoc céng nghé k¥ thuat mai, phat huy tét
truyén théng cua nganh, cua dan tdc du strc dé hoi nhap va phat trién théng loi.

Hai 13, DPao tao ngudn nhan luc: Viéc dio tao nang cao trinh d6 cin duoc
thuc hién véi moi doi tuong. Trong do mdi loai hinh lao dong c6 chic nang nhi¢m
vu khac nhau, yéu cau trinh do khac nhau s& c6 16p hoc khac nhau. Khong nhitng
dao tao vé nghiép vu ma con dio tao k¥ ning, van hoa doanh nghiép. Mot trong cac

hinh thirc dao tao ma Buu dién Ha Noi c6 thé sir dung kha thi nhat Ia:
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Thir nhat, phuong phap dao tao ngoai cong viéc va bdi dudng tai chd ngin
han. D4y 13 hinh thirc dao tao tip trung trong thoi gian ngin voi phuong phap dao
tao chil yéu 1a theo cac bai giang duogc thiét ké dé c6 thé lién hé duoc véi nhitng k¥
ning vé quan hé giao tiép, kinh doanh va giai quyét cac van dé nay sinh trong thuc
té cong viéc. Phuong phap ndy c6 wu diém 13 khdi lugng kién thic cung cip c6
trong tAm, pht hop véi s luong dao tao 16n. Nhuoc diém 13 tén kém vé thoi gian
va tién cta, két qua phu thudc phan 16n vao chét luong giang day. Déi twong thich
hop bao gdm: can bo lanh dao quan Iy cac cap.

Thir hai, phuong phap dao tao trong cong viéc, cé thé luan phién cong viéc
tor cong viéc nay sang viéc khac hodac kem cdp tai noi lam vi¢c. Buu dién Ha Noi
can phai dua vao két qua danh gia nang luc can bo va qui hoach can b dé xay dung
va thuc hién cac chuong trinh dao tao luan chuyén cong viéc cho phi hop véi yéu
cau, tién d6 bd tri, sir dung can bd. Con phwong phap kém cip tai noi lam viéc 13
hinh thic ddo tao truyén théng va pho bién. Phuong phap nay cé wu diém 1a don
gian , dé thuc hién, c6 thé tién hanh ddng thoi voi nhidu nguoi, it ton kém va kéo
dai trong mdt thoi gian.

Ba 1, B4 tri sip xép nhan su phu hop, c6 ché do dai ngd thoa dang. BS tri,
sap xép nhan su phu hop voi ning luc, so trudng, nham tao diéu kién tién dé dé phat
trién ngudn nhan sy tai Buu dién Ha Noi, phat huy ning luc sé truong ctia ngudi lao
dong, nang cao ning suit lao dong, dam bao nhu cau vé lao dong do Buu dién Ha
Noi dat ra, dac biét trong giai doan dich bénh, thiéu nguoi tram trong, hang hoda san
luong lai ting cao, luu thoat san pham kho khan. Buu dién Ha ndi cling can phai st
dung ca hinh thuc dai ngd, dong vién nham tao dong luc cho tap thé, c4 nhan ma
yéu td tac dong manh mé& nhat 13 viéc thuc hién tra lvong, khuyén khich loi ich vat
chat va co hoi thiang tién trong nghé nghiép.

Cham lo dén doi séng CBCNV, theo ddi va diéu chinh viéc thuc hién co ché
phan phdi thu nhap cho phu hop dé né that sy 1a don bay kinh té khuyén khich tai

ning, khuyén khich ngudi lao dong tan tuy hét long véi cong viéc. Phai dam bao



94

trang bi va cung cdp ddy du cac phuong tién, thiét bj va do dung can thiét cho
CBCNV, tao diéu kién thuan loi va an toan cho ho yén tam lao dong san Xuét.
3.2.5. Gidi phap vé ddu tw trang thiét bi bwu chinh hi¢n dai

Han ché cua Buu dién Ha Noi vé co sé vat chat, cdng nghé thong tin chua
dap tng dugc nhu cau cua khach hang cua doi ngii quan Iy trong cong tac kiém tra,
bao c4o. Viéc trng dung khoa hoc cong nghé cua cac giao dich vién con han ché, cac
trang thiét bi tai mot sé diém giao dich van con thiéu lam anh huéng dén cong doan
khai thac hang hoa. Pé khic phuc nhitng diéu han ché trén Buu dién Ha Nai can
thuc hién cac giai phap sau:

M@t 13, can té chic lai san xuat tai cac khau giao dich va khai thac hang hoé
bang céach tiéu chuan hoa doi ngii giao dich vién, kiém soat ngay tir khau chap nhan
buu giri. M6t s6 buu cuc Van 1am theo phuong thirc thu ¢éng. Buu dién Ha Noi can
phai tu dong hda khéu khai thac, trang bi cac may dong mao tui goi, chia chon thu va
buu kién bang day chuyén khép kin tu dong. Tai cac buu cuc giao dich 16n Buu
dién Ha Noi phai tiép tuc dau tu nang cdp sao cho khang trang, sach s&, vian minh,
du anh sang...tao khong gian thoai mai, thuan tién cho khach va nhan vién.

Hai 13, hién dai hoa cdng nghé buu chinh bang céch trang bi nhirng thiét bi
phuc vu giao dich vién va kiém soat vién nhu hé thdng vi tinh dau cudi. Hé thong
nay gom may dau cudi phuc vu cho GDV va may dau cudi xtr ly dir liéu, can dién tur
nhap dit liéu truc tiép vao mdy tinh va may in cudc thay tem, cac giai phap phan
mém dinh vi buu giri. Tir d6 co so dit liéu duoc chia sé ding chung cho cac khau
trong toan bo qui trinh dich vu tir chdp nhan dén khai thac van chuyén va phat buu
gui.

Céc thiét bi chuyén dung nhu: mdy in ma vach, dau doc ma vach di dong - ¢6
dinh sir dung trong qui trinh khai thac, phat buu pham s& t6i uu hoa cac budc cong
viéc va tang do chinh xé4c, giam buu pham lac huéng va giam thoi gian nhap sé liéu
bao phét. Hién tai viéc khai thac buu chinh hién nay cha yéu dya trén lao dong stc
ngudi ma hao phi sic lyc lao dong chiém khoang 60%-85% nén phai cai tién cong

nghé, dé nghi trang bi thir nghiém may phan loai — lat mat — hay tem CFC, hé théng
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thong gid, may hat bui, mdy in 14 nhin, may dong goi thu, hé théng chia chon thu
hé théng chia chon buu giri dang g6i nho, may dong goi tw dong, may goéi budc buu
Kién, bang chuyén ty dong,... s& ting toc do thoi gian hoan thanh cia buu guri.

Ba 1&, day manh ¢ng dung tin hoc vao san xuat kinh doanh: Phuc vu cong tac
quan ly, can hoan thién mang tin hoc cua don vi dé dam bao phan mém lién két voi
nhau tao thanh cac bao céo nhanh, cac thong tin s& duoc thiét lap va trao doi tirc
thoi ngay trén mang. Linh dao cd thé theo ddi hoat dong san xuét kinh doanh mét
cach sau sat, kip thoi, danh gia tinh hinh mot cach tong quan rd rang va trung thuc,
nhanh chong, kip thoi. Tin hoc hoa khéng chi giap nhanh chong xac dinh dugc cac
buu giri 3 duoc phat hay chwa ma con tao mot phuong tién 1y twong dé kiém tra sy
phét trién ciing nhu chat lugng dich vu.

Pbi véi khach hang, tin hoc hoa lam qué trinh cung cap dich vu s& don gian
nhanh chéng, chinh xéc, thuan tién mang dén cho khach hang rat nhiéu tién ich khac
thong quan phan mém tao don hang cia VNPost. Diéu quan trong la dich vy dén tay
khach hang phai c6 chat lugng cao véi gia cudce thap nhat. Mudn lam duoc diéu
nay, Buu dién Ha Noi phai tiét kiém chi phi, thiét lap quy trinh san xuat hop Iy nhat
nham giam t6i da chi phi nhung dem lai hiéu qua, chat luong dich vu. Ngoai ra,
Buu dién Ha Noi tang cudng dau tu d6i mai trang thiét bi theo huéng tin hoc hda va
hién dai hoa, tng dung manh mé cdng nghé thong tin vao quan ly, kinh doanh va
khai thac dich vu buu chinh.

Bon 14, vé cac trang thiét bi khai thac, van chuyén: Buu dién Ha Noi can
xem xét vi hién nay Buu dién Ha Noi dang thiéu dau xe, can ra soat lai nhu cau va
bd tri xe phl hop. ting cuong xe cho cac don vi c6 nhitng khach hang Ién. Véi
nhitng xe khdng pht hop ¢6 thé xin Tong cdng ty chuyén nhuong va thu hdi dé dau
tu xe méi tét hon dé van chuyén hang hoa. Buu dién Ha Noi can dau tu bang truyén
tu dong dé chuyén buu pham, buu kién vé 6 chia tron, hién tai cac don vi van dang
khai thac thu cong. Ngoai ra bé tri thém xe nang, xe day dé giam sic nguoi va ting
khéi luong khai thac tai buu cuc phat va khach hang 16n. B4i véi khau phat, can

trang bi thiét bi cam tay PDA cho buu ta c6 tich hgp phan mém cta buu chinh dé
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buu ta phat buu pham cho khach hang cé thé cap nhap thdng tin, dix liéu phat lubn
vao hé théng. Kém theo c6 dich vy tin nhin hoic email bao phat dé khach hang biét
1a hang da dén ngudi nhan. Céc (ng dung nay rat can thiét dic biét trong béi canh
cong ty chuyén phat dang chiém linh thi truong thuong mai dién tir.
3.3. Mt s6 kién nghi cac bén lién quan
3.3.1. Déi véi Tong cong ty Buu dign Vigt Nam

Buu dién TP Ha Noi dé nghi Tong cong ty tao diéu kién cip vén phuc vu san
xuat kinh doanh va nguén tro cip buu chinh cong ich. Pong thoi xay dung trung
tam dit liéu khach hang tai Buu dién Ha Noi dé c6 thé khai thac va quan ly, tiép thi
khach hang

Pé nghi Tong cong ty quan tim trong cong tac ddo tao can bo vé nang cao
trinh d9, k¥ nang, nghiép vy, cap kinh phi dao tao dé dap ng yéu cau trudc mat
cling nhu tao ngudn lao dong 1au dai, 6n dinh cho Buu dién Ha Nai.

Pic biét, dé nghi Tong cong ty quan tam cong tac cai tién quy trinh nghiép
vu, nang cao chat lwong dich vy, giam bét tha tuc, nang cao ning lyc canh tranh V&i
cac doi tha. Nghién ctru va dua ra cac phan mém hién tai nhung dé sir dung va
khong gap nhiing tinh trang 15i ca hé théng gay anh hudng dén cong tac khai thac
va luu thoat san pham cua cac don vi.
3.3.2. Péi véi UBND thanh phé Ha Ngi va cac sé, ban, nganh cé lién quan

Dbi véi UBND TP Ha Noi: Van dé cude buu chinh con nhiéu bat cap, Nha
nuéc quy dinh cho cac san pham truyén thong va xac dinh khung gia cho nhiing
dich vu gia tri gia tang. V&i chinh sach gia cudce hién nay da khong kich thich dugc
su canh tranh ciling nhu su sang tao ctia doi ngii can bd cong nhan. Néu khung gia
Nha nudc dwa ra ma thdp hon so véi chi phi thuc té ciia mot don vi san pham thi
UBND TP can c6 chinh sach tro gia ddi véi cac dich vu Buu chinh - Vién thong.

Pay nhanh viéc xay dung Phép 1énh, Luat Buu chinh cting hé thdng cac vin
ban phap quy khac tao diéu kién chuyén manh buu chinh, vién théng sang thi

truong canh tranh; chu dong thuc hién 16 trinh m¢ ctra, hdi nhép kinh té quéc té.
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Xay dung cac chinh sach dam bao cho co ché thi truong van hanh c6 hiéu qua;
chinh sach diéu tiét phuc vu kinh doanh, cong ich, phd cép dich vu. Sém xay dung
va cong b6 16 trinh mé cura thi truong buu chinh, vién thong, Internet theo cac mbc
thoi gian cho timg dich vu cu thé. Thiét lap cac tién dé can thiét cho buu chinh, vién
thong, tin hoc trong qué trinh Viét Nam tham gia AFTA, APEC, thuc hi¢n Hiép
dinh Thuong mai Viét - My, gia nhap WTO.

Dbi v6i bo, s& Thong tin va truyén théng: Hién nay cong tac quan 1y cac hoat
dong buu chinh dang gip nhiéu khé khin nhét 1a d6i v6i cac doanh nghiép van tai
hanh khach dudng b ¢ tham gia nhan va tra cac g6i, hang hoa. dan dén tinh trang
rat kho quan 1y hoat dong chuyén phat va anh hudong dén chit luong va viéc kinh
doanh dich vu BCCP. Dé nghi quan 1y chit ché cac hoat dong tu phat ctia cac doanh
nghiép véan tai. Pong thoi ting cuong kiém tra an toan an ninh buu chinh chuyén
phat trén mang buu chinh.

Pé nghi s Thong tin va truyén thong ting cudng cong tac kiém tra giam sat
va xir Iy ddi voi cac doanh nghiép khong tudn thu cac quy dinh vé dich vu buu
chinh nhu khong ding ky tru s kinh doanh. S& Thong tin va truyén thdng c6 kién
nghi vo1 s¢ Tai chinh, s¢ Gido duc va Dao tao, Bao hiém x3 hoi TP Ha Noi cho
phép Buu dién Ha Noi dugc cung ung dich vu thu ho cho Ngan sach Nha nudc
(thué, cac 18 phi,...), dich vu chuyén tién hoc phi, dich vu tra luong huu va trg cp
xa hoi dé phat huy dugc hiéu qua mang ludi buu chinh do Nha nude dau tu.

Két luan Chuong 3: Tong két lai cua nhitng chuong phia trén, chuong 3 dé
cap dén dinh hudng va muc tiéu can dat cua Buu dién thanh phd Ha Noi trong giai
doan tir ndm 2021 dén nam 2025. Tir d6 dwa ra nhiing giai phap phét trién dich vu
buu chinh chuyén phat bang mot s giai phap c6 thé ké dén nhu: phat trién mang
lugi, phat trién san pham dich vy, nang cao chat luong dich vu, phat trién ngudn
nhan lyc, dau tu trang thiét bi buu chinh hién dai. Tir d6 1a co so kién nghi d6i voi
Tong cong ty Buu dién Viét Nam va cic co quan nha nuéc ¢d lién quan. Xuét phat
tir tinh hinh thyc té, tir nhitng mit manh va mit yéu ciia ban than don vi cung nhing

yéu to tr moi truong kinh doanh ma cac giai phap trén dugc dua ra nham nang cao
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chat lugng dich vu Buu chinh chuyén phat. Tt ca cac giai phap nay déu rat kha thi

va rat can thiét trong boi canh hién nay.
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KET LUAN

Toan cau hod, hoi nhap kinh té khu vuc va thé gigi dién ra manh mé voi ap
lyc canh tranh cua su tién bo khoa hoc k§ thuat va céng nghé va nhu cau ngay cang
tang cua khach hang khién cho qué trinh canh tranh gitta c4c cong ty chuyén phat
toan quéc dién ra hét stc gay gat. Trong bdi canh d6, dé gitt vitng vai tro chu dao
trong linh vuc Buu chinh chuyén phat, ning cao ning luc canh tranh, chi dong hoi
nhap kinh té quéc té va dam bao quyén loi caa khach hang, Buu dién TP Ha Noi
can xac dinh, c6 nhitng luan ct, phuong huéng va giai phap vé phat trién dich vu
Buu chinh chuyén phat. V&i dé tai « Phat trién dich vu buu chinh chuyén phat tai
Buu dién TP Ha Noi” @i chiéu giira muc tiéu, nhiém vu nghién ctu va két qua dat
duoc nhu sau

Thi nhét, tong hop tu liéu tir cc ngudn khéac nhau, luan vin di trinh bay c6
hé théng nhiing van dé co ban vé phat trién dich vy buu chinh chuyén phét. Cac van
dé nay bao gom: khai niém, dic diém, noi dung, cac tiéu chi danh gia, cac yéu té
anh huong,...Cac noi dung nay da tao lap duoc nén tong quan ly thuyét cho dé tai
nghién cau.

Tha hai, tir nhitng ly thuyét tong quan va tiéu chi phat trién dich vu buu
chinh chuyén phat dé phan tich va danh gia thuc trang phét trién dich vy buu chinh
chuyén phat tai Buu dién TP Ha Noi giai doan 2018 — 2020. X&c dinh nhitng két
qua tich cyc, nhitng han ché, bat cap va chi ra nguyén nhan cua nhiing han ché.

Thir ba, dua ra phuong hudng va dé xuat giai phap hop ly, kha thi nham phét
trién dich vu buu chinh chuyén phét tai Buu dién TP Ha Noi trong thoi gian téi.

Pay 1a mot van dé 16n, phac tap, doi hoi phai tiép tuc dau tu nghién ctru sau
hon nita. Néu c6 co hoi nghién ctru thém, nguoi viét sé tap trung nghién ctu vé phat
trién mang dich vu la Thuong mai dién tir - xu hudéng cia nganh Buu chinh trong
nhitng nam t&i. Trong qué trinh viét luan van, nguoi viét da c6 gang hoan thanh tét
nhiém vy, song do han ché vé thoi gian, kién thic va kinh nghiém nén chic chan

luan van khong thé tranh khoi nhitng khiém khuyét nhat dinh. Do vay, nguoi viét
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mong duoc su gop ¥, gitip d& caa quy thiy cd va ban bé dé luan vin dugc hoan
thién hon.

Toi xin chan thanh cam on!
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BAN CAM DOAN

T6i cam doan da thyc hién viéc kiém tra mic do twong dong nodi dung luan
van/luan &n qua phan mém Dol T maot céch trung thyc va dat két qua mirc do twong
ddng 19% toan bo ndi dung luan van. Ban luan van kiém tra qua phan mém 1a ban
ctng luan van d3 nop dé bao vé trude hoi ddng. Néu sai toi xin chiu cac hinh thic

ky luat theo quy dinh hién hanh cua Hoc vién
Ha Ngi, ngay thing nam 2021

HQC VIEN CAO HQC
(Ky va ghi rd ho tén)

Pham D6 My T
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PHU LUC
Phu luc 01 : Bang cau héi nghién ciru thi trwong
Thoi diém diéu tra : Nam 2020
Poi twong diéu tra: Cac khach hang sir dung dich vu BCCP, tap trung vao khéch
hang 16n trén dia ban noi thanh Ha Noi
Hinh thire diéu tra: Phong van, tra 10i bang hoi
S6 lwong mau diéu tra: 100 phiéu
S6 phiéu thu vé: 100 phiéu
BUU PIEN TP HA NOI
Dia chi: S6 75 Pinh Tién Hoang, Trang Tién, Hoan Kiém, Ha Noi
Tel: (84.24) 3825 4403 - Fax: (84.24) 38243973
PHIEU PIEU TRA
Dé nang cao chat luong cung cap dich vu Buu chinh chuyén phat cua Buu
dién TP Ha Noi nham phuc vy ngay cang tét hon nhu cau khach hang, xin éng/ba
vui long cho biét y kién cua minh qua tra 16i mot sé cau hoi sau bang cach khoanh
tron vao 0 tra loi ma dng/ba cho la phu hop.
Nhitng thong tin thu thap duoc qua phiéu diéu tra nay chi ding vao muc
dich nghién ciu, khong dung vao bat cir myc dich nao khéc.
Xin trén trong cam on!
Cau 1. Ong/ba dang sir dung dich vu buu chinh chuyén phat cia cong ty nao?
(c6 thé tra loi nhidu dap an)
a. Buu dién TP Ha Noi
b. Buu chinh Viettel
c. Cong ty Giao hang nhanh
d. Cong ty Nhat Tin

Cau 2. Theo Ong/ba, chat lweng dich vu buu chinh chuyén phét cia cong ty

nao sau day dwoc danh gia la tét nhat?
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a. Buu dién TP Ha Noi

b. Buu chinh Viettel

c. Cong ty Giao hang nhanh

d. Cong ty Nhat Tin

Cau 3. Theo Ong/ba, dich vu buu chinh chuyén phat cia cong ty nao duéi
day dwoc cung cip véi thoi lwong nhanh nhat?

a. Buu dién TP Ha Noi

b. Buu chinh Viettel

c. Cong ty Giao hang nhanh

d. Cong ty Nhat Tin

Cau 4. Theo Ong/ba, mirc gia cwéc dich vu bwu chinh chuyén phéat cia cong
ty nao duéi day 1a phu hop nhit?

a. Buu dién TP Ha Noi

b. Buu chinh Viettel

c. Cong ty Giao hang nhanh

d. Cong ty Nhat Tin

Cau 5. Theo Ong/ba, ty 1é chiét khau cia cong ty nao dwéi day la cao
nhit?

a. Buu dién TP Ha Noi

b. Buu chinh Viettel

c. Cong ty Giao hang nhanh

d. Céng ty Nhat Tin

Cau 6. Cong ty nao dwéi day cé dich vu gia ting dwoc Ong/ba lwa chon
nhiéu nhat?

a. Buu dién TP Ha Noi

b. Buu chinh Viettel

c. Cong ty Giao hang nhanh

d. Cong ty Nhat Tin
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Cau 7. Theo Ong/ba, quy trinh cung cap dich vu caa cong ty nao dwéi day
la thuan tién nhat?

a. Buu dién TP Ha Noi

b. Buu chinh Viettel

c. Cong ty Giao hang nhanh

d. Cong ty Nhat Tin

Cau 8. Theo Ong/ba, qui trinh cung cap dich vu cia cong ty nao duwéi day dwoc
danh gia la an toan nhat ?

a. Buu dién TP Ha Noi

b. Buu chinh Viettel

c. Cong ty Giao hang nhanh

d. Cong ty Nhat Tin

Cau 9. Theo Ong/ba, cdng ty nao dwéi day co thai @ phuc vu nhiét tinh, chu
d40 nhat?

a. Buu dién TP Ha Noi

b. Buu chinh Viettel

c. Cong ty Giao hang nhanh

d. Cong ty Nhat Tin

Cau 10. Theo Ong/ba, cong tac cham soc khach hang cia cong ty nao dudi
day dwoc danh gia la tét nhat?

a. Buu dién TP Ha Noi

b. Buu chinh Viettel

c. Cong ty Giao hang nhanh

d. Céng ty Nhat Tin

Cau 11. Ong/ba dung dich vu ciaa cdng ty ndo nhiéu nhat?

a. Buu dién TP Ha Noi

b. Buu chinh Viettel

c. Cong ty Giao hang nhanh

d. Céng ty Nhat Tin
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Dé gop phan hoan thién nang cao chat luong dich vy, xin moi quy
Ong/ba dong gop y kién:

Xin chan thanh cam on Ong/Ba!
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Phu luc 2: Bang cau héi nghién cwu thi troeong
Thoi diém diéu tra : Nam 2020
Poi twong diéu tra: Cac khach hang sir dung dich vu BCCP, tap trung vao khéch
hang 16n trén dia ban noi thanh Ha Noi
Hinh thire diéu tra: Phong van, tra 16i bang hoi
S6 lwong mau diéu tra: 100 phiéu
S6 phiéu thu vé: 100 phiéu
BUU PIEN TP HA NOI
Dia chi: S6 75 Pinh Tién Hoang, Trang Tién, Hoan Kiém, Ha Noi
Tel: (84.24) 3825 4403 - Fax: (84.24) 3824397
PHIEU PIEU TRA
Pé nang cao chat lugng cung cap dich vu Buu chinh chuyén phat cua Buu
dién TP Ha Noi nham phuc vu ngay cang tét hon nhu cau khach hang, xin 6ng/ba
vui long cho biét y kién cia minh qua tra 16i mot s6 cau hoi sau bang cach danh
dau (X) vao 6 tra 1oi ma 6ng/ba cho 1a phd hop.
Nhitng thong tin thu thap duoc qua phiéu diéu tra nay chi ding vao muc
dich nghién cau, khong ding vao bat cir muc dich nao khéc.
Xin trén trong cam on!

Cau 1: Nhan xét ciia Ong/ba khi dén diém giao dich ciia Buu dién TP Ha N§i?

. Hoa
Hoan . n
STT Yéu té toan | Khong | Binh | Bong | ;. céng
khong | dongy | thwong Y A
A . dong
dongy y
1 Noi dé xe thuan tién,
an toan
2 Hinh thirc nhan vién

lich sy, van minh

3 Bang thong tin rd
rang, day du chi tiét
théng bao hién hanh
cua VNPost

4 Quay giao dich b tri
hop ly
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5 Dia diém lam viéc
sach s€, sang trong

6 Tai ligu, gidy to trinh
bay ngan gon, dé
hiéu

7 Thiét bi may tinh,
may in cua giao dich
vién hoat dong
nhanh, khong dé KH
cho doi lau

Cau 2: Ong/Ba cho biét mirc dp tin cay cia Ong/Ba ddi véi chat lwong dich vu
BCCP ciia Buu dién TP Ha N§i?

X Hoa
Hoan . N
£ LA toan | Khdong | Binh | Pong X n
STT Yeéu to khong | ddngy | thueng v t(ian Cong
A - dong
dongy g

1 Khéch hang thay an
toan khi str dung
dich vu

2 Cong tac bao mat
thdng tin khach hang
tot

3 Thoi gian van
chuyén dung thoi
gian quy dinh

4 Nhan vién thyc hién
nghiép vu chinh xac,
can than

5 Chat luong van
chuyén san pham téi
nguoi nhan tot

6 Buu di¢n thuq hién
tot cac cam két, loi
htra vai khach hang

7 Xt Iy khiéu nai
nhanh chong, hop ly

Cau 3: Cam nhan caa Ong/Ba vé su linh hoat va phi hep trong khi sir dung
dich vu BCCP tai Buu di¢n TP Ha Ngi?
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Hoan Hoan
P toan | Khéng | Binh | Pdng | toan | .
STT Yeuto khong | dongy | thwong | Y | dong Cong
’ dong y y
1 Buu dién c6 co ché

linh hoat va phu hop
véi loi ich cua khach
hang

Khach hang dé dang
lién hé véi buu dién
qua nhiéu kénh
thong tin

Nhan vién hiéu rd
nhu cau dich vu ma
khach hang mong
mudn st dung

Cac th1f1 tuc thanh
toan doi soat don
gian thuan tién

Cau 4:

Ong /Ba nhan xét nhw thé nao vé tinh trach nhiém va tinh than lam viéc

ciia CBCNV tai cac diém giao dich cia Buu dién TP Ha Noi?

giup d& khach hang,
niém ng, nhiét tinh

Hoan Hoan
P, toan | Khong | Binh | Péng | toan | -,
STT Yeuto khong | dongy | thwong | Y | dong Cong
dong y y
1 Nhan vién san sang

Nhan vién cé ky
nang, kién thuc tot

Nhén vién trung
thuc, thanh that voi
khach hang

Nhan vién doi xtt
cbng bang véi khach
hang

Nhan vién tu van tra
loi chinh xac cac cau
hoi cua khach hang

Thoi gian thuc hién
giao dich nhanh,




111

khong dé khach hang
cho qua lau

Dé gop phan hoan thién nang cao chat luong dich vy, xin moi quy
Ong/ba dong gop y kién:

Xin chan thanh cam on Ong/Ba!



