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PHAN MO DAU
1. Tinh cap thiét cia dé tai:

Cung v6i sy phat trién ctia san xuat va doi séng, bén canh nhimng san pham
hiru hinh, cac nhu cau vé dich vu ciia x4 hoi ciing khéng ngimg ting 1én. Su phat trién
cta dich vu khong nhimng c6 vai tro thic day phat trién kinh té - x3 hoi, ma con tré
thanh mot trong nhiing tiéu chi danh gia do phat trién cua nén kinh té.

Buu chinh 1a mdt nganh san xut dich vu cia nén kinh té qudc dan. Trude day,
buu chinh Viét Nam néi chung va cac buu dién tinh/thanh phé néi riéng khong phai
ban khodn nhiéu vai bai toan 13i — 18 va hiéu qua kinh doanh vi da c6 su bao trg, bu
dap tir doanh thu cac dich vu vién thong. T nim 2008 buu chinh chinh thirc tich
khoi vién thong, thoat khoi co ché cii, cin ning dong 1am méi minh & mét thi truong
ngay cang tré nén canh tranh hon.

Buu dién thanh phé Ha Noi 1a mot trong nhitng don vi dan dau tryc thudc
Téng Cong ty Buu dién Vi¢t Nam truc tiép khai thac, kinh doanh cac dich vu buu
chinh, trong do c6 dich vu buu chinh chuyén phat (BCCP) trén dia ban TP Ha Noi.
Tuy nhién, hoat dong trong linh vyc buu chinh véi su canh tranh khoc liét cua cac
nha cung cép khac trén dia ban va cac hang quéc té 16n nhu DHL, Fedex, UPS,...sd
lugng doanh nghiép tham gia véo thi trudng ndy ngay cang nhiéu, nhu ciu cia khach
hang ngay cang cao vé chat lugng dich vu. Khach hang c6 thé ty do lya chon nha
cung cép dich vu BCCP mang lai l¢1 ich va chat luong cao nhét cho ho. bung trudce
tinh d6, dé ton tai va phat trién dugc thi dich vy buu chinh chuyén phat ciia Buu dién
thanh phd Ha Noi phai khong nglmg doi méi, nang cao chét lwong dich vu va hiéu
qua kinh doanh.

Trong nhitng nim qua, mic di da c6 nhiéu nd lyc trong viéc phat trién dich
vu buu chinh chuyén phat, nhung trong bbi canh phét trién méi, Buu dién thanh phd
Ha Noi phai d6i ddu véi tinh trang canh tranh gay gat. Cac san pham, dich vy nhiéu
khi chua dép tmg duoc yéu cau cta khach hang vé thoi gian, gia cude va cac dich vu
gia tang. Chét luong dich vu chua dam bao yéu cau nhét 12 tai khau phat, $6 lugng
buu glri phat cham chi tiéu thoi gian va chuyén hoan con nhiéu,... Do d6 viéc nghién
ctru dé xay dung cac giai phap nhim phat trién dich vu buu chinh chuyén phat caa
Buu dién thanh phé Ha Noi 1 vin dé can thiét va dang duogc don vi dac biét quan tdm
hién nay, xuat phat tir tinh hinh trén, t6i xin chon d¢é tai nghién ctiru “Phat trién dich
vu buwu chinh chuyén phdt ciia Buu di¢n thanh phé Ha Ngi” 1am dé tai luan vin
thac si cua minh.

2. Tong quan vé van dé nghién ctru

Quan tri dich vu 14 yéu t6 khong thé thiéu ddi véi bat ky nganh nghé nao, né
giit vai tro quyét dinh dén hiéu qua san xuat kinh doanh ciia to chirc. Thuat ngit dich
vu xuét hién tr 1au va da c6 rat nhiéu tac gia dé cap dén né nhu: “Quan tri dich vu”,



NXB Tai chinh, chil bién Luu Pan Tho, Vuong Qudc Quan, Trim Hiru Ai, Luong
Vin Quéc; Bai giang“Marketing Dich vu”, NXB Dai hoc Bach Khoa, tic gia Nguyén
Vin Thanh, Nguyén Hoai Long; “Quan tri Marketing”, NXB Théng ké, tac gia Kotler
Philip;...Vé co ban, cac cudn sach néu trén dua ra quan diém 1y luan cia tac gia vé
khai niém dich vu va quan tri dich vy, ti€u chi danh gid va cac nhan t6 anh huong dén
kinh doanh dich vu.

Van dé phat trién dich vu buu chinh chuyén phét n6i chung duoc ThS. Tran
Thi Hoa — Hoc vién Cong nghé Buu chinh Vién thong thé hién & Tap chi Khoa hoc
Pai hoc Qudc gia Ha Noi nam 2011 véi tiéu dé “Phat trién dich vu buu chinh cia
Téng cong ty Buu chinh Viét Nam trong giai doan hién nay”. Bai nghién ciru phan
tich tinh hinh phat trién dich vu buu chinh cia VNPost, dé xuat mot s6 giai phap phat
trién dich vu BCCP trong giai doan hién nay.

Phét trién dich vu buu chinh chuyén phat noi riéng hay con goi 1a tap trung
phat trién mot khia canh nao d6 cua dich vu hoac nghién ctru cu thé tai mot dia ban
la dé tai cua rat nhiéu béo cdo, luan van thac si. C6 thé ké tén nhu dé tai: “Nang cao
nang lyc canh tranh trong cung cip dich vu buu chinh chuyén phat cia VNPOST”
cua tac gid Ngd Thi Phuong Anh, ndm 2010. Tac gia Pham Thi Thanh Xuén, ndm
2011 dé cap van dé phat trién kinh doanh buu chinh chuyén phat ciia Tong cong ty
Buu dién Viét Nam v6i dé tai: “Giai phap phat trién kinh doanh dich vu buu chinh
ctia Tong cong ty buu chinh Viét Nam”. Véi dé tai “Quan 1y chét luong dich vu buu
chinh chuyén phat ciia Buu dién tinh Son La” cua tac gia Lo Cudng Pirc, nim 2018.
MObi mot tac gia déu dua ra cac danh gia khac nhau vé dich vu buu chinh chuyén phat
tuong Ung va&i timg dia ban nghién ciru, chi ra 1y luan, thuc tién va dua ra giai phap
phat trién vé dich vu nay.

Nhu vay, c6 tuong ddi nhiéu cong trinh nghién ciru vé khia canh dich vu buu
chinh chuyén phét di dua ra nhiéu 1y thuyét va thyc té vé dich vu, phat trién dich vu
buu chinh chuyén phat. Tuy nhién, hau hét cac dé tai noi trén chi tap trung vao d6i
tuong 14 cac buu dién tinh hodc bao quat hon 13 ca Téng Cong ty Buu dién Viét Nam.
Vi vy, c6 thé danh gia dé tai t6i nghién ciru ¢6 nhiing khia canh méi gitp thyc hién
duoc muc tiéu dé xuit cac giai phap phat trién dich vu Buu chinh chuyén phat cua
Buu dién thanh phé Ha Noi. Tu do ung dung vao thuc tién nham nang cao dich vu
buu chinh chuyén phat tai Buu dién TP Ha Noi giai doan dén nam 2025.

3. Muc tiéu nghién ciru

Muc tiéu tong qudt: Hé thong hoa 1y thuyét co ban vé dich vu buu chinh
chuyén phat va phat trién dich vu buu chinh chuyén phat; Van dung ly thuyét iy dé
phan tich thyc trang phat trién dich vu buu chinh chuyén phat tai Buu dién thanh phd
Ha Noi; Pé xuat dinh huéng, giai phap thiic day phat trién dich vu buu chinh chuyén
phat & Buu dién thanh phé Ha Noi trong thoi gian téi.



Muc tiéu cu thé:

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

- Phén tich va danh gia thuc trang phat trién dich vu buu chinh chuyén phat cia
Buu dién thanh phd Ha Noi tir nim 2018 dén nay. Xac dinh nhitng két qua tich
cuc, nhitng han ché, bt cip va nguyén nhan

- D& xuit phuong hudng va giai phap hop 1y, kha thi nham phat trién dich vu
buu chinh chuyén phat ciia Buu dién Ha Noi trong thoi gian toi, gop phan phuc
vu ngay cang tét hon nhu cau ctia khach hang va nang cao kha nang canh tranh.

4. Poi twong va pham vi nghién ciru

4.1. Poi twong nghién ciru
Luan vin tap trung vao nghién ciru cac van dé lién quan dén phat trién dich vu
buu chinh chuyén phat ciia Buu dién thanh phd Ha Noi
4.2. Pham vi nghién ctru
- Pham vi ndi dung: Luan van nghién ctru cac van dé 1y luan va thuc tién vé
phat trién dich vu buu chinh chuyén phat; cac yéu tb tac dong dén phat trién dich vu
buu chinh chuyén phat tai Buu di€n thanh ph6 Ha Noi. Thuc trang phat trién dich vu
buu chinh chuyén phat va cic yéu t6 anh hudng dén phat trién dich vu buu chinh
chuyén phat tai Buu dién thanh phé Ha Noi. Giai phap phat trién dich vu buu chinh
chuyén phat tai Buu dién Ha Noi
- Pham vi khéng gian: Nghién ctru tai Buu dién thanh phd Ha Noi
- Pham vi thoi gian: Nghién cliru thuc trang giai doan 2018 — 2020, phuong
hudng giai phap dén nam 2025.

5. Phwong phap nghién ciru

Luan vin st dung mot sd phuwong phap nghién ctru sau day:

- Phuong phap thu thap thong tin, tong hop, so sanh

- Phuong phap chuyén gia: Phong van ldnh dao Buu dién TP Ha Noi, mot sd
phong ban va don vi cap dudi nham tim hiéu kinh nghiém vé phat trién dich
vu va nim bit xu thé phat trién, dinh hudng cta Buu di¢n Ha Noi

- Phuong phap diéu tra xa hoi hoc: Str dung phiéu khao sat bang hoi
+ Muyc dich: dé nghién ctru thi trudng dich vu buu chinh chuyén phat trén dia
ban Ha N1, danh gia chit luong va su hai long ctia khach hang.

+ Quy md va co ciu mau: Khao sat 100 khach hang bang bang hoi bao gom
khach hang vang lai va khach hang 16n thuong xuyén dén st dung dich vu buu
chinh chuyén phat trén dia ban Buu dién TP Ha Noi.

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



+ Céch thirc t6 chtrc: Thong qua khach hang truc tiép dén st dung dich vu tai
cac buu cuc.

6. B6 cuc ciia lun vin
Ngoai Phan m¢ dau, Két luan, Danh muc tai liéu tham khao va Phy luc, noi

dung luan van dugc chia thanh 3 chuong:

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

- Chuong 2: Thyc trang phat trién dich vu buu chinh chuyén phat Buu dién
thanh phd Ha Nbi

- Chuong 3: Phuwong huéng va giai phap phat trién dich vu buu chinh chuyén
phat tai Buu dién thanh phé 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 sé 1y luén vé dich vu buwu chinh chuyén phat
1.1.1.Khdi ni¢m va dic diém co bén vé dich vu
1.1.1.1. Khai niém dich vu

Khai niém dich vu dugc hiéu theo nhiéu y nghia khac nhau véi ndi ham rong
va hep.

Theo T dién Bach khoa Viét Nam, “Dich vu la cac hoat dong nham thoa mén
nhitng nhu cau san xuat kinh doanh va sinh hoat”. C6 thé thay khai niém trén méi chi
khai quat chung, chua di sau vao noi ham khai niém dich vu.

PGS.TS Nguyén Vian Thanh cho rﬁng: “Dich vu 1a mot hoat dong lao dong
sang tao nham bd sung gid tri cho phan vt chat va lam da dang hod, phong phu hoa,
khac biét hoa, ndi trdi hoa,... ma cao nhat trd thanh nhitng thuong hiéu, nhitng nét
van hoa kinh doanh va lam hai long cao cho ngudi tiéu ding dé ho sin sang tra tién
cao, nho do kinh doanh c6 hi¢u qua hon”

Nhin chung dich vu c6 mot s6 dic diém chung duoc khai quat nhu sau:

- Dich vu c6 tinh ca nhan nén phai ding ddi tuong nguoi dugc phuc vu thi dich
vu méi duge danh gia co chat lugng
- Dijch vu phai c6 su khéac biét hod (bt ngd, phu hop)
- Dich vu phai di tién phong dé timg budc tao ra sy khat vong trong tim tri ctia
nguoi tiu dung
1.1.1.2. Bic diém co ban cta dich vu
Dich vu ¢4 nim dic diém sau:
- Tinh v6 hinh
- Tinh khong chia cat dugc (khong chuyén giao quyén sé hiru)
- Tinh khéng 6n dinh, khéng dong nhat
- Tinh khong luu trir duoc
- Tinh mau héng
1.1.2. Khdi niém vé dich vu bwu chinh chuyén phdt
1.1.2.1. Cac khai niém vé dich vu buu chinh chuyén phat

Khoan 3 Diéu 3 Luat Buu chinh s6 49/2010/QH12 ngay 17/6/2010 c6 quy
dinh: “Dich vu buu chinh 13 dich vu chdp nhan, van chuyén va phat buu giri bang cac
phuong thie tir dia diém ciia ngudi giri dén dia diém cia nguoi nhan qua mang buu
chinh, trtr phuong thirc dién tu”
1.1.2.2. Phén loai san pham dich vu Buu chinh chuyén phat

Phén loai theo ndi dung: bao gdm dich vu Buu chinh co ban va dich vu Gia tri
gia tang.



Phén loai theo muc tiéu: bao gdm dich vu buu chinh cong ich (do Nha nudc
quy dinh va giao BO Thong tin truyén thong quan 1y, mang tinh phd cép, thong nhit
vé gi4 cude va chat lwong) va buu chinh kinh doanh (do doanh nghiép dé xuat vé dich
vu va duoc chinh phu phé duyét, mang tinh canh tranh va hiéu qua kinh té).

1.1.3. Péc diém dich vu bwu chinh chuyén phéat
- Théng tin buu chinh dugc truyén dua nguyén ven;
- Tinh v6 hinh ctia san phim buu chinh;
- Qué trinh san xuat mang tinh day chuyén;
- Qua trinh san xuat gan lién véi qua trinh tiéu thy san pham;
- Tai trong khong dong déu theo khong gian va thoi gian
1.1.4. Vai tro cia dich vu bwu chinh chuyén phat

Buu chinh véi tu cach 1a nganh c6 vai tro quan trong dbi véi su phét trién kinh

té xa hoi. Sau day co thé néu ra mot sb vai trd chinh cua dich vu BCCP:
- DichvuBCCP la cong cy déc luc cho sy lanh dao cia Dang va Nha nudce trong
moi linh vuc kinh té van hoa, an ninh quéc phong
- Dich vu BCCP dép tng nhu cau can thiét vé trao doi thong tin gitta cac chu
thé trong cac hoat dong san xuat kinh doanh, quan 1y x4 hoi va doi song.
- Dich vu BCCP cung cap thong tin vé gia
- Qua mang thong tin cua dich vu BCCP, cac nha san xuét kinh doanh c6 thé
chuyén giao nhitng mit hang ton kho cho nha san xuét kinh doanh khéc trén
thi truong
- Dich vu BCCP giup cho xi hoi tiét kiém thoi gian, rat ngan cu ly, ndi lién
khoang cach.
1.2. Co sé 1y luéin vé phat trién dich vu bwu chinh chuyén phat
1.2.1. Khai nigm phat trién dich vu

Phat trién dich vu 1a qua trinh lao dong sang tao dua trén nhiéu tiéu chi ma
mot bén c6 thé cung cap cho bén kia san pham, 1am da dang hoa, khac biét hoa,...
thuong hiéu nhitng nét vin hoa kinh doanh, phu hop véi méi trudng thay doi va lam
hai long nguoi tidu dung san pham dé ho sn sang tra tién cho dich vu ma ho st dung
1.2.2. Phuong phap va cong cu phat trién dich vu

- Phuwong phap canh tranh bang chét lugng dich vu
- Phuong phap canh tranh bang gia
- Phuong phap canh tranh bang thai d6 phuc vu
1.2.3. Quan diém vé phét trién dich vu buu chinh chuyén phét

Phat trién dich vu BCCP 1a viéc mé rong céc loai hinh dich vu gén lién véi su
d6i mai, hoan thién co ciu dich vu BCCP nham thich ung voi sy thay doi ctia méi
truong, nhu cau va diéu kién kinh doanh ctia doanh nghiép; phut hop véi nhu cau cia
khéach hang muc tiéu. Ddi véi dich vu BCCP, quan diém phat trién va muc tiéu chuyén



dich tir dich vu buu chinh truyén thong sang dich vu buu chinh s gop phan thuc day
Chinh phu sb, x4 hoi s6. Phat trién cung tng dich vu céng qua mang buu chinh cong
cong dé gop phan cai thién moi truong kinh doanh, ning cao ning luc canh tranh
qudc gia. Hoan thién thé ché, kién tao moi trudng dau tu, chuyén doi tu duy sang
“phuc vu”, xay dung doi ngli nhan vién co trinh d¢ dap ung cong viéc trong thoi dai
moi.

1.2.4. Mt 56 tiéu chi danh gid phdt trién dich vu bwu chinh chuyén phdt

1.2.4.1. Tiéu chi phan 4nh quy mé phat trién

a. Két qua kinh doanh (doanh thu va tbc do ting doanh thu)

Panh gia hiéu qua kinh doanh, quy mé phat trién ciia mot doanh nghiép chuyén
phat budc then chot 1a xem xét két qua kinh doanh c6 dat dugc mdc muc tiéu dé ra.
Ddi véi dich vu BCCP can xem xét doanh thu cua tung loai dich vy va téng doanh
thu cua cac loai dich vu chu yéu nhu: Buu chinh trong nuéc, buu chinh qué)c té, ...
Néu téng doanh thu cac loai dich vu tdng khi so sanh hai ndm lién tiép s€ phan anh
su phat trién ngdy cang cao ctia doanh nghiép.

b. Thi phan

S4 liéu thi phén s& cho biét phén nao tinh hinh hoat dong kinh doanh cua cac
doanh nghiép chuyén phat so v6i cac dbi thu canh tranh. Néu doanh nghiép c6 thi
phan 16n hon, tic 1a doanh nghiép c6 doanh sé ban hang cao hon va c6 thé c6 nhiéu
khach hang hon dbi thu canh tranh.

c. Tuyén dudng thu

Theo Téng cong ty Buu dién Viét Nam (VNPost) mang dudng thu cip 1, cip
2, cAp 3 ¢6 sb luong duong thu nhit dinh: dudng thuy, dudng bd, duong bay. Giao
nhan tir tinh xudng huyén/quan; giao nhan tir huyén dén xa.

d. S6 luong cac diém phuc vu buu chinh

Ban kinh phuc vy binh quan trén mot diém phuc vu: 12 ban kinh duong tron
c6 dién tich bang dién tich phuc vu binh quan cia mot diém thong tin ctia mang. Ban
kinh phuc vu binh quan trén mdt diém phuc vu: tdi da 3km. Ban kinh phuc vu binh
quan cang nho cang tot, mang ludi cang tién loi cho ngudi sir dung. Rat ngan ban
kinh phuc vu binh quén s& tiét kiém cho x hoi nhiéu gio céng, ngay cong

S6 dan phuc vu binh quan cua 1 diém phuc vu thong tin: S6 dan phuc vu binh
quan cang nho thi chat lugng phuc vu ciia mang cang tot. sé dan phuc vy binh quén
trén mot diém phuc vu: t6i da 8000 nguoi
1.2.4.2. Tiéu chi phan 4nh chét lugng san pham dich vu

a. Chi tiéu vé chét luong ddi véi dich vu

- Chi tiéu vé thoi gian toan trinh: thoi gian cdng doan ddi véi thu lién tinh,
thoi gian xir 1y trong nude ddi véi thu qudc té.

- D0 an toan



- Tan xuét thu gom va phat
- Ty 18 phat thanh cong va chuyén hoan
b. Mtrc do dat chuan cua dich vu cung c?ip: Chi ra muc d6 dat chuan cu thé
cua dich bu buu chinh cong ich va buu chinh kinh doanh
1.2.4.3. Ti€u chi phan anh tng dung Cong nghé¢ thong tin
- Co s ha ting cong nghé thong tin: Ty 18 Buu cuc ¢6 may tinh; Ty Ié Buu cuc
c6 ung dung cac hé théng phan mém va ndi mang Internet
- Kha nang str dung cong nghé thong tin hi¢u qua
- Kha ning cac Buu dién tinh 4p dung phan mém giam thiéu viéc khai thac thi
cong sang ap dung cong nghé thong tin vao qua trinh khai thac, ddi soat, thanh toan
1.2.5. CAc yéu té anh huwdéng dén sy phat trién caa dich vu buwu chinh chuyén phét
1.2.5.1. Nhém yéu tb bén trong doanh nghiép
- Ngudn nhén lyc
- Thi truong BCCP
- Vat li¢u, vat tu trong khai thac
1.2.5.2. Nhdm yéu t bén ngoai doanh nghiép
- Cac yéu t6 thudc didu kién tw nhién
- Chu truong dudng 16i ciia Pang, co ché chinh sach Nha nude
- Trinh d§ phat trién kinh té - xa hoi, trinh do phat trién khoa hoc cong nghé
- Hoi nhép kinh té qubc té
- Yéu té vé vin hoa, truyén théng, thoi quen tiéu ding
- Yéu t6 con ngudi
1.3. Mt s6 kinh nghiém vé phat trién dich vu buu chinh chuyén phat
1.3.1. Kinh nghigm phat trién dich vu bwu chinh chuyén phdt quéc té
1.3.1.1. Buu chinh Canada (Canada Post)
1.3.1.2. Buu chinh Australia (Australia Post)
1.3.1.3. Buu chinh Nhat Ban (Janpan Post)
1.3.2. Kinh nghiém phdt trién dich vu buwu chinh chuyén phdt trong nwéc
1.3.2.1. Cong ty co phan chuyén phat nhanh Hop nhat (HNC)
1.3.2.2. Chuyén phat nhanh DHL Viét Nam
1.3.2.3. Chuyén phat nhanh Viettel Post
1.3.3. Bai hoc kinh nghiém déi véi Buu dign thanh phé Ha Néi
- Buu dién TP Ha N6i tdn dung mang ludi hién c6 rong khép, mé& dén cac diém
giao dich, buu di¢n van hoa xa
- Buu dién TP Ha No6i mé rong co ché, nang cao tinh doc 1ap va tu cha cho céc
buu dién trung tam va huyén cha dong tiép can thi truong
- Tuyén truyén, khuyén khich moi CBCNV day manh tu van, phét trién cac
dich vu Gia tri gia tang, quan tdm thi hiéu khach hang va tam 1y tiéu dung



- Buu dién TP Ha Noi can dau tu thém nhiéu trang thiét bi buu chinh hién dai,
phuong tién van chuyén dong bo, phat trién (rng dung cong nghé théng tin, ning cip
phan mém phu hop véi thyc té

- Tiép tuc cai thién don gian hoa thu tuc hanh chinh cho khach hang, hop tac
v6i cac don vi phan phdi, ban 1é dé rut ngén quy trinh dich vy, tao diéu kién cho khach
hang khi mua san pham

- Tao mdi truong 1am viéc minh bach, binh ding, danh gia dang niang luc va
hiéu qua cua nguoi lao dong,. ..

CHUONG 2: THUC TRANG PHAT TRIEN DICH VU BUU CHINH
CHUYEN PHAT CUA BU'U PIEN THANH PHO HA NOI

2.1. Qua trinh hinh thanh va phat trién ciia Buu dién Thanh phé Ha Noi
2.1.1. Qud trinh hinh thanh va co cdu té chirc
2.1.1.1. Qua trinh hinh thanh va phat trién

Ngay 01/06/2007, Thi tuéng Chinh pha ban hanh Quyét dinh sé 674/QD-TTg
vé viéc phé duyét D& an chia tach buu chinh vién thong va thanh 1ap Tong cong ty
Buu chinh

Ngay 15/6/2007 B6 Buu chinh, Vién thong (nay 1a Bo Thong tin va Truyén
thong) ban hanh Quyét dinh s 16/2007/QD-TCCB-BBCVT vé viéc thanh 1ap Tong
cong ty Buu chinh

Ngay 06/12/2007 Tap doan Buu chinh Vién théng Viét Nam ban hanh Quyét
dinh 547/QD-TCCB/HPQT vé viéc thanh 1ap Buu dién Thanh phé Ha Noi don vi
thanh vién cua Téng céng ty Buu chinh Viét Nam

Tén ddy du: Buu dién thanh phd Ha Noi - 12 don vi thanh vién hach toan phu
thudc Tong cong ty Buu chinh Viét Nam

Tén giao dich qudc té: HANOI POST

Tru s& chinh: S6 75 Dinh Tién Hoang, Hoan Kiém, Ha Noi

Linh vuc hoat dong cha yéu: thiét 1ap quan 1y, khai thac va phat trién mang
buu chinh cong cdng; kinh doanh dich vu buu chinh trong va ngoai nudc, phat hanh
bao chi, dich vu bao hiém, tai chinh ngan hang, van tai hang hoa, dich vu Logistic va
cac nganh nghé khéc theo quy dinh ctia phap luat cho phép.
2.1.1.2. Co ciu t6 chac

- Churc nang nhiém vy: Thiét 1ap, quan 1y, khai thac va phat trién mang buu
chinh céng cong trén dia ban thanh phd; to chic khai thac, van chuyén buu gui lién
tinh va qudc t&; Cung cap cac dich vu buu chinh cong ich, kinh doanh dich vy buu
chinh danh riéng theo quy dinh TCT: buu chinh chuyén phat, phat hanh bao chi, tai
chinh ngan hang trong va ngoai nudc; Hop tac cac doanh nghiép vién thong cung cap
kinh doanh céc dich vu vién thong;....
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- Co chu to chuc: Co ciu to chtc cia Buu dién Ha Noi gém Giam ddc, céc
Phé giam d6c va 7 phong chirc ning, bao gdbm Phong Té chuc - lao dong, Phong Ké
hoach - kinh doanh, Phong Ké toan thdng ké - tai chinh, Phong K§ thuét nghiép vu,
Phong K¥ thut tin hoc, Phong Pau tu, Van phong va 24 don vi (buu dién trung tam,
buu dién huyén, thi xa) truc thude.
2.1.2. Lao dpng va co sé Vit chat
2.1.2.1. Lao dong

Lao dong ¢ cac doanh nghiép Buu chinh noi riéng chia lam hai b phan chu
yéu va thuc hién hai chizc nang chinh: bo phan lao dong truc tiép thyuc hién khai thac
cac dich vu buu chinh, phat hanh bao chi, biao hiém va bd phan lao dong gian tiép
thuc hién cong tac quan ly

S6 lao dong c6 trinh d0 Pai hoc va trén dai hoc cua khdi quan 1y khong cé
bién dong nhiéu. sé lao dong co trinh d6 cao dang va trung cap ting 1én, lao dong so
cép giam tao thuén lgi cho by may diéu hanh cua Buu dién Ha Noi. Vé Téng s6 lao
dong tai Buu dién TP Ha Noi nhin chung khong co sy bién dong nhiéu 1y do tinh
giam bién ché, ché do nghi huu sém, sép Xép lai nhan lyc, dac biét giai doan 2018-
2020 kinh té d4t nudc kho khin do dich bénh COVID-19 kéo dai.
2.1.2.2. Co s vat chat va trang thiét bi

Tét ca cac buu cuc trén dia ban TP Ha Noi va cac buu cuc huyén déu duge trang
bi day du may tinh, may in, may fax, dién thoai ban, mang internet... day du va hién
dai, déu duoc khang trang va stra chita. Cac tuyén duong thu cap 1, cip 2, cap 3 ¢6
phuong tién xe may, 6 t6 van tai khéi luong 16n dam bao nhanh chong, an toan
2.2. Thue trang phat trién dich vu buu chinh chuyén phat Buu dién thanh pho
Ha Noi

Trong muc ndy s& van dung cac tiéu chi danh gia sy phat trién dich vu BCCP
da trinh bay tai Chuong 1 dé phén tich thyc trang phat trién dich vu BCCP ciia Buu
dién TP Ha Noi giai doan 2018 — 2020
2.2.1. Pdnh gid thuc trang theo tiéu chi quy mé phat trién
2.2.1.1. Doanh thu va téc do ting doanh thu

Su bién dong doanh thu va tdc dd doanh thu dich vu BCCP caa Buu dién TP
Ha Noéi giai doan 2018 — 2020 ¢6 su tang 1én 6 rét. Cu thé, téng doanh thu tir tat ca
cac dich vu BCCP ndm 2019 ting hon so v&i nim 2018 1a 111.886 triéu dong, dat toc
do tang 7,05%; tuong ty, ndm 2020 so v&i nam 2019 tang 448.313 tri¢u déng, dat toc
do tang 13 26,4%. Pong gdp vao tong doanh thu dich vy BCCP ciia Buu dién TP Ha
N&i c6 dich vu buu chinh trong nude, dich vu buu chinh quéc té, dich vu thuong mai
dién tu, dich vu logistics, dich vu phat hanh bao chi. Trong nhitng ndm qua, doanh
thu céc loai dich vu nay bién dong theo nhitng chiéu hudng khac nhau.
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Dich vu buu chinh trong nudc giit vi tri quan trong hang dau trong cac loai
dich vu BCCP cua Buu dién TP Ha Noi va khong c6 xu hudng giam qua cac nam.
Theo xu thé cia Buu chinh thé gid1, dich vu thuong mai dién tir dugc coi l1a quan
trong thir hai sau dich vy buu chinh trong nude. Nam 2020 nhém dich vu nay cé tbe
do tang trudng cao nhét trong s6 cac nhom dich vu BCCP, doanh thu dat 848.334
triéu déng, so v&i nam 2019 tde do tdng doanh thu dat t61 30,95%. Co thé théy réng,
Buu dién Ha Noi dang canh tranh véi cic doanh nghiép tu nhin chuyén vé thuong
mai dién tir, c6 nhitng chuong trinh gia ting doanh thu, cham s---6¢ khach hang, giam
gia chiét khau va kiém duoc nhiéu khach hang sir dung dich vu thuong mai dién tir
hon. Dich vy buu chinh qudc té qua cac nam bién dong khong dang ké. Doanh thu
nam 2020 giam so véi 2019 nguyén nhan khach quan dan dén viéc giam doanh thu
nay 1a do tinh hinh dich bénh Covid-19 dién bién phirc tap, anh huéng dén céc tai bay
quéc té, cham chi tiéu hanh trinh dén cac nuéc co vung dich nang. Dich vu logistics
va phat hanh béo chi khong tdng so qua cac nam vi ly do cac trang bao dién tir ra doi,
cac cong ty van tai hang ning ngdy cang nhiéu 1én, gia thanh canh tranh.
2.2.1.2. Thi phan

Nghién ctru thi trudng buu chinh chuyén phat trén dai ban cac quan trung tim
TP Ha Noi voi 4 doanh nghi€p 16n trong nudc la Buu chinh, Viettel, Giao hang
nhanh va Cong ty Nhat Tin. Cong ty Giao hang nhanh va Nhat tin dugc danh gia la
co ché gia cudc va ty 1é chiét khau ciing nhu cong tac cham séc khach hang tét, tap
trung vao lugng khach hang tiém ning chu yéu vé thuong mai dién tir. Buu dién TP
Ha Noi duoc khéch hang biét d¢én va sir dung dich vu nhiéu nhét véi céc dich vu gia
tang tét nhat, an toan nhat, véi mang ludi bao pha rong khip trén toan dia ban va cé
thuong hiéu tir 1au quen thudc véi ngudi dan. Tuy nhién vé chat luong dich vu va gia
thanh chua dép (mg nhu cau khach hang can cé su thay doi quyét liét va manh mé thi
moi ¢ thé giit vimg dugc thi phan dang co.
2.2.1.3. Phét trién tuyén duong thu

Buu dién Ha Nbi thuc hién giao chuyén thu theo quy dinh ctua Tong cong ty
Buu dién Viét Nam. Bao gom tuyén duong bg, duong thuy, duong sit va dudng hang
khong. Muc tiéu phat trién tuyén dudng thu dya trén sy dong bo, nhip nhang giira
tuyén duong thu cdp 1, cip 2, cip 3 va c6 sy moc ndi hop 1y, hiéu qua. Xdy dung
phuong an van chuyén riéng cho timg loai dich vu dic thu.
2.2.1.4. Phét trién cac diém phuc vu

Vé ban kinh phuc vu binh quan cua Buu dién Ha Noi thép 1,89 km trong khi
ban kinh phuc vu trung binh cta ca nudc la 3km. Diéu nay thé hién Buu dién Ha Noi
da dua diém phuc vu buu dién dén gﬁn voi1 nguol dan, tao diéu kién cho moi nguoi
lua chon dich vu dé dang.
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V¢ dan sd, mirc phuc vu trung binh cia VNPost 1a 8.000 nguo1/DVP thi Buu
dién Ha Noi vuot qua con s6 trén voi 27.116 nguoi/DPV. biéu nay thé hién sb dan
Ha Noi qua 16n con sé diém phuc vu lai qua it nhung TP Ha No6i bao gdm kha nhiéu
ddi thu canh tranh dich vu buu chinh, vay nén day chi la con ) tuong ddi dé chi ra
murc d§ dap ung thi truong cua Buu dién Ha Noi
2.2.2. Pdnh gid thuc trang theo tiéu chi chdt Iweng sdn pham dich vu
2.2.2.1. Quy mb mang ludi hoat dong

Buu dién Ha Noi hién nay c6 154 buu cuc bao gé)m cc diém van hoa x4, do
phu 100% cac quan huyén trén dia ban TP Ha Noi. Tir ndm 2014, VNPost trién khai
phan mém BCCP trén toan hé thong may tinh tai cac diém phuc vu trén pham vi toan
TP. Cac may tinh déu duoc cai dit chuong trinh va van hanh theo quy dinh ctia Tong
cong ty. Bén nim 2020, VNPost thay thé khai thac trén web portalkhl.vnpost.vn va
dong chuyén thu trén phan mém BCCP. Hién tai 100% buu cuc tng dung chuong
trinh phan mém nay dé khai thac hang hoa.

Ngoai ra, Buu dién Ha Noi con trién khai nhiéu hé théng tng dung CNTT hiéu
qua khac tich hop két ndi phuc vu yéu cau quéan 1y diéu hanh, 1a co s¢ dit liéu duoc
quan 1y tap trung, dam bao thong tin nhat quan trén toan mang ludi, khong bi sai 1éch
O cac khau, cac cép.
2.2.2.2. Tan suat thu gom va gid déng mé cira buu cuc

Puogc thuc hién dudi 2 hinh thac 1a: Thu gom tai diém phuc vu va thu gom tai
dia chi khach hang. Tan suat thu gom: Péi voi khach hang 16n duge thy chién 2
lan/ngay con lai cac khach hang co quan t6 chirc doanh nghiép khac 1 1an/ngay. Tuy
nhién, voi nhitg khach hang ¢ dac thu thi nhan vién buu dién c6 thé 1am viéc ngay
tai tru s& ctia khach hang. Tuy theo dic diém timg khu vuc ma Giam déc Buu dién
Ha Noi quy dinh gio' déng mo cira cac buu cuc cac cip vira dam bao thoi gian phuc
vu theo dinh mirc vira phu hop véi dac diém sinh hoat tung dia ban.
2.2.2.3. Chat lugng san pham dich vu

Cong tac kiém tra gidm sat vé chi tiéu thoi gian phuc vu tai buu cuc trung tAm
thanh phd, s6 diém phuc vu trong mdt quan, huyén. Tat ca cac don vi truc thudc déu
dugc kiém tra it nhat 1 lan/ndm. Mdi dot kiém tra phai kiém tra it nhat 50% don vi
truc thudc. Can cur vao tung diéu kién cu thé, Giam ddc cac don vi quy dinh tan suét
kiém tra, ké hoach kiém tra, kiém soat theo tuan/thdng/quy dam bao chat luong san
pham.
2.2.2.4. Ty ¢ phat va chuyén hoan buu gui

Qua dot kiém tra chat lugng cua Téng cong ty, Buu dién Ha N§i con mot sb
diém phuc vu chua niém yét thot gian mé ctra buu cuyc, chua c6 thung thu bén ngoai
buu cuc. Ldi trong khau nhap va truyén dir liéu voi nhan vién buu ta. Theo s6 liéu tai
bang 2.5 ty 1& phat va chuyén hoan cia Buu dién Ha Noi con thap so voi toan Tong
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cong ty Buu dién Viét Nam, dat 96%. Ty 1¢ chuyén hoan nho hon so véi Téng cong
ty. Didu nay phan anh mot phan chit luong dich vu va mirc do hai 1ong cua khach
hang khi sir dung dich vu chuyén phat ctia Buu dién.

2.2.2.5. Thoi gian phat hang va d6 an toan

- Thoi gian phat hang: Déi véi khu vue cac huyén tir 6 — 30 gid; Dbi v6i khu
cuc ndi thanh tr 4 — 18 gio

- B§ an toan: Buu dién Ha N§i da vuot dinh muc chung 1a 1,5%. Diéu nay cho
thdy chit lwong dich vu phat rat t6t va dam bao su tin ciy ctia khach hang khi giri buu
gtri qua duong Buu dién
2.2.3. Pdnh gid thuc trang theo tiéu chi phdt trién irng dung céng nghé thong tin

Buu dién Ha Noi ¢6 100% ty 1€ buu cuc ¢6 may tinh da cai dat dﬁy du internet,
mang ndi by va cac hé théng phﬁn mém cia Téng cong ty nhu: KHL Portal, Cas-
Counter, BCCP, ... Trong qua trinh khai thac, d6i véi cac buu cuc khach hang 16n véi
san luong 16n, khi khai thac hang hoa buu cuc str dung viéc tai dit li¢u béng file excel
vao hé thdng thay vi nhap thu cong.

Trong qua trinh thanh toan va d6i soat, Buu dién Ha Noi dua ra chuwong trinh
c6 tén “phan mém ghi no” dé cac don vi c6 thé theo ddi cong ng va chinh stra cudce
phi 1am co s& d6i soat cudc chuyén phat hang thang voi s6 lugng khach hang 16n

Vé viéc quan 1y khach hang va doanh thu khach hang, Buu dién Ha Noi sir
dung trén trang web c6 tén: crmbeta.vnpost.vn, tai ddy moi thong tin vé doanh thu
khach hang s& lién két vao va tao ra nhitng bao cao nhanh vé san lugng doanh thu
khach hang dé cac don vi theo ddi va c6 nhirng bién phap véi nhirng khach hang c6
nguy co mat. Ngoai ra, Buu dién Ha Noi con ap dung viéc theo ddi hop dong khach
hang v&i phan mém c6 tén “Quan 1y hop dong”. Qua mot sé tng dung cong nghé
thong tin trong qua trinh khai thac va quan Iy c6 thé thiy rang Buu dién Ha Noi ting
budc cong nghé héa vao timg cong doan 1am viée dé tang hiéu qua va ning suit lao
dong cua giao dich vién va chuyén vién khéi quan 1y.

2.2.4. Y kién ddnh gid ciia khdch hang vé mirc d phdt trién dich vu bwu chinh
chuyén phdt

Pé danh gia mirc d6 phat trién dich vu buu chinh ciia Buu dién Ha Noi, tac gia
da dua ra mot bang hoi va gui toi ddi tuong cac khach hang 16n va khach hang vang
lai str dung dich vu buu chinh trong ndi thanh Ha N§i. Sau day 1a mot s6 két qua:
2.2.4.1. Mtc d6 tin cay cua khach hang vé chit lwong dich vu BCCP

Qua bang 2.7 ¢6 67% khach hang déng y giao dich tai Buu dién Ha Nbi an
toan. Vé cdng tac bao mat thong tin thi cd 57% khéch hang dong y véi viéc cac
thong tin cua ho duoc bao mat tir ldc giri dén khi nguoi nhan nhan duge thng tin.
Phén 16n khach hang chon muc binh thudng déu 1a nhitng khach hang 16n ciia Buu
dién Ha Noi, véi doanh thu trén 20 triéu dong/thang. Cac khach hang niy c6 ngudn
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dir liéu khach hang 16n, ¢6 thé bang nhiéu cach c6 thé 1y mat dit liéu mot cach khach
quan. Khi diéu tra vé thoi gian van chuyén thi c6 48% khéch hang dong y, ly do 1a
trong nam 2020 dich bénh Covid-19 dién bién phtrc tap, chi ti€u thoi gian bi cham
di rat nhidu tai mot s6 thanh phd dich bénh cang thang. C6 65% khach hang khi hoi
vé nghiép vu va su can than cua nhan vién trong khi giao dich cho rang nhan vién
Buu dién c6 nghiép vu chinh xé&c va can than. Qua sé liéu trén, Buu dién Ha Noi da
quan tadm dén khiéu nai cua khach hang nhung cong tac nay van chua thuc sy 1am
hai long toan bo khach hang cua Buu dién
2.2.4.2. Su phu hop, linh hoat trong cung cap dich vu BCCP

Buu dién can co cac co ché diéu chinh dé phu hop véi nguyén vong cia khéach
hang. 63% khéach hang cho rang dé lién lac véi Buu dién. 59% khach hang déu cho
rang nhan vién Buu dién hiéu rd nhu cau caa minh. Hau nhu cac khach hang dwoc
phong van cho biét thai do phuc vu caa nhan vién Buu dién niém né nhiét tinh va
thi tuc giao dich thuan tién, don gian. Hau hét cac khach hang déu cam nhan duogc
tinh than phuc vu nhiét tinh cua nhan vién tai diém giao dich. Khi khach hang trao
doi thong tin vé dich vu mong mudn, nhan vién buu dién tu van va linh hoat trong hé
théng cac bang cudc, dich vu cong thém cta Buu di¢n Ha N1
2.2.4.3. Trach nhi¢m va tinh than lam vi¢c cia CBCNV Buu dién

Qua diéu tra, ta thiy duoc, 11% khach hang danh gia giao dich chua duoc
nhanh, van con cham chap. Thai do cia nhan vién dbi véi khach hang dugc danh gia
cao, khach hang cho rang nhan vién sin sang giup d& khach hang. Khi duoc hoi vé
k§ nang va kién thic cia nhan vién thi da ¢ 75% khach hang hai long vé trinh do cua
nhan vién Buu dién. Qua két qua thu duoc thdy duoc khach hang danh gia khé tét vé
trinh do, kha nang tao niém tin su an tm, su niém no caa nhan vién Buu dién d6i voi
khach hang. Bén canh d6 11% khach hang con phan nan vé trinh d6 lam viéc chua
chuyén nghiép, chua quan tdm dén khach hang. Vi vay, Buu dién Ha Noi can ¢ nhiing
16p ddo tao, bdi dudng kién thirc va chinh don tac phong, thai do lam viée, ciing c¢b vin
hod doanh nghiép ctia VNPost
2.2.4.4. Trang thiét bi, co s vat chat phuc vu khach hang dén giao dich

Qua bang khao sat trén nhin chung khach hang chua thyc su hai long vé1 mot
s6 diém giao dich véi chd dé xe dién tich hep. Vé quay giao dich va dia diém lam
viéc khi diéu tra ta thay, phan 16n khach hang cho rang binh thuong voéi chi tiéu quay
giao dich duoc bé tri hop ly. Ly do vi dién tich chat hep, lwong hang hod nhiéu, mic
du buu dién Ha Nbi c¢b gang khac phuyc t6 chirc san xuat lai nhung van chwa déap tmg
dugc yéu cau ciia khach hang.

Nhin chung co s vat chat Buu dién déu tdt, nhung bén canh dé nhiéu noi
khbng gian lam viéc con chat hep. Nhan vién giao dich tai Buu dién da co trang phuc
thdng nhat tao duoc hinh anh dep vé Buu dién véi khach hang khi dén giao dich.
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Cac khach hang déu c6 chung nhan xét tot vé vé ngoai cua nhan vién Buu dién.
An mic gon gang lich su thé hién sy ton trong ddi véi khach hang va ciing toét Ién
phong cach lam viéc nang dong, chuyén nghiép

2.2.5. CAC yéu té dnh hwéng dén sw phét trién dich vu BCCP

2.2.5.1. Nhoém yéu tb bén trong

Yéu t6 vé nhan luc: Buu dién Ha Noi c6 doi ngii CBCNV du trinh d6 dap tng
nhu cau Gng dung coéng nghé thong tin vao khai thac cac dich vu. Hau hét c6 trinh do
trung cip, cao dang c6 trinh d6 chuyén mén siu, c6 kha ning phat trién dich vu va
tiép thi, ban hang, co tac phong lam viéc chuyén nghiép.

Thi truong dich vu buu chinh canh tranh: Buu dién Ha Noi can tranh thu sy
ung ho cua dia phuong va ngudn luc ciia VNPost dé dau tu mang ludi, mo rong thi
truong kinh doanh, thu hit khach hang ting thi phan cho doanh nghiép. Buu dién Ha
Noi can duy tri dich vu Buu chinh chuyén phat tai cac dia ban nhu cac co quan, B9,
ban nganh, doanh nghiép trén dia ban thanh phd, mé rong ra cac thi truong tiém ning,
dau tu manh vao cac khu dong dan cu, ctra hang, tang nhu clu sir dung dich vu phat
hang thu tién,...
2.2.5.2. Nhom yéu t bén ngoai

Puwong 16 chinh sach Nha nuée va trinh dé phdt trién kinh té xa héi: Mic du
chiu anh hudng do tac dong cua dai dich COVID-19 nhung kinh t& Ha Noi van duy
tri ting truong. TP Ha Noi c6 co ché hd trg dé thu hit dau tu vién thong vao cac ving
sdu, ving xa va cac ving khé khan trén dia ban Thanh phd. Tét ca cac yéu t6 vé ting
truong kinh té xa hoi déu 1a nhirng yéu t6 anh hudng dén sy phat trién dich vu BCCP.

Héi nhdp kinh té quéc té: Dbi véi Buu dién Ha Noi, hoi nhap kinh té tao ra
nhiéu thach thic va co hoi. Hoi nhap kinh té qudc té thuc day su phét trién kinh té,
tang nhu cau san xuét kinh doanh, tang nhu cau thong tin lién lac va sir dung dich vu
buu chinh chuyén phat.

Yéu té vé co cdu nganh, thu nhdp, trinh @6 vin hod, théi quen tiéu ding: Qua
trinh chuyén dich co cau nganh tai Ha N6i kha quan, ty 1€ hd ngheo trén dia ban da
giam, tinh trang va ty 1¢ that nghiép da c6 xu huéng giam dan qua cac nam. Diéu nay
thic day thoi quen tiéu dung anh huéng dén sy phat trién dich vu BCCP, dic biét 1a
cac san thuong mai dién tr nhu Shoppe, Lazada chét luong va gia thanh phu hop.

Yéu t6 vé cong nghé thong tin phdt trién: TP Ha Noi ¢6 vi tri thuan loi vé giao
thdng. Chuyén giao va ung dung cong nghé nham nang cao nang suét, chat luong va
strc canh tranh cho kinh té TP Ha Nbi cling dugc xéac dinh. Véi xu thé canh tranh
bang khoa hoc cong nghé, Buu dién Ha Noi lién tuc d6i méi cac chi s6 vé cong nghé
thong tin, rng dung vao quy trinh khai thac dich vu
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2.3. Panh gia chung vé phat trién dich vu bwu chinh chuyén phat tai Buu dién
thanh phé Ha Noi
2.3.1. Két qud dat dwoc

Thir nhdt, trong thoi gian qua (2018-2020) Buu dién TP Ha Noi da c6 nhiéu
bién phap phat trién thay d6i hoan toan céng nghé va déi méi quy trinh khai thac dich
vu Buu chinh chuyén phat. Tir thang 6/2020, Tong cong ty chuyén tir khai thac tir hé
théng BCCP sang phin mém MPITS d3 mang lai nhiéu mit tich cuc va dap ing duoc
nhu cau sir dung dich vu ctia khach hang vé muc do tién loi, thoi gian chuyén phét va
do an toan

Thir hai, tan dung t6i 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 gui dén tan tay khach
hang. B6 tri gio md cira cac buu cuc hop 1y vira tiét kiém duoc chi phi con ngudi, co
s& vat chat

Thir ba, vé ngudn nhan luc tham gia vao diy chuyén san xuét hau hét c6 trinh
d6 chuyén mén sau, c6 kha ning Gmg dung cong nghé thong tin va giai dap thic mic,
khiéu nai ctia khach hang. Ngoai ra, Buu dién TP Ha Noi thuong xuyén t6 chiic cac
phong trao thi dua vé chi tiéu doanh thu, vé phat huy sang kién cai tién dich vy nhim
thuc déy cac hoat dong nghién ctru, sang tao va tao dong luc lam viéc tdt cho CBCNV
toan Buu dién

Thir tu, cdng tac quan 1y va kiém tra, giam sat chat lugng duoc thuc hién theo
dung mo hinh ctia Tong cong ty Buu dién Viét Nam. Chét lugng phat ngay cang dugc
chu trong hon, ty 1€ phat thanh cong cao hon

Thir ndm, phat huy tinh than lam viéc cia CNCNV Buu dién Ha Noi. Trong
khoang thoi gian dich bénh Covid-19 hét strc phirc tap. Buu dién Ha Noi chu dong
xay dung phuong 4n t6 chirc san xuét kinh doanh theo huéng linh hoat, pht hop véi
thuc té tai dia ban nham dam bao mang ludi thong sudt.
2.3.2. Han ché va nguyén nhan
2.3.2.1. Nhiing han ché

Thir nhdt, t6 chic quan 1y theo dang vira phuc vu vira kinh doanh nhung co
ché chua phan biét rd rang nén kho t6 chic quan 1y kinh doanh hiéu qua, cac cong ty
chuyén phét khac tap trung vao viéc giam gia va ting cudng su cham soc khach hang
tan tinh dé thu hut khach hang. Nguoc lai, vi Buu dién Ha Noi, gia cudc diéu chinh
cham va khong linh hoat, t6n nhiéu thoi gian va bi ap theo quy dinh gia ciia Tong
cong ty nén khong 1am cha duge vé mat don gia

Thir hai, mang ludi van chuyén va ning luc chua dap tng duoc cic yéu cau
lru thoat hang hoa vao cac ngdy ddu tuin va cac dip 18 tét,mua dich din dén cham
chi tiéu van chuyén lam anh huéng dén chi tiéu toan trinh
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Thir ba, vé hoat dong kinh doanh dich vu buu chinh chuyén phat, mot s6 diém
buu cuc bé tri khong hop 1y ddn dén hoat dong kém hiéu qua, khong phat sinh doanh
thu. Ngoai ra, Buu dién Ha N§1 con han ché vé mit cham soc khach hang va giai
quyét khiéu nai khach hang béi bd may 16n va nhing thong tin can hd tro khong
chuyén ngay truc tiép cho nhan vién buu dién truc tiép thuc hién ma dwgc chuyén
qua giam sat hodc quan 1y dé diéu hanh

Thir tu, vé chat luong dich vu chua dam bao yéu cAu nhét 13 tai khau phat, )
lwong buu giri phat chdm chi tiéu thoi gian va sé buu giri chuyén hoan van con. Mot
s6 don vi chua quan triét va cap nhap cac chi tiéu chat lugng dén cac giao dich vién
va kiém soat vién cua Buu dién Ha Noi vi vay lam anh huong dén uy tin, hiéu qua
san xuat kinh doanh cua don vi

Thir nam, vé nguén nhan lyc: Buu dién Ha No6i chua chu dong dinh hudng
nguén nhan luc ké can cho tuong lai, bi dong trong cong tac dao tao nghiép vu, chua
c6 cac ché d6 dai ngd dé giir nhan tai va thu hat lao dong chat luong cao 1am viéc tai
don vi.

Cudi cung, vé co s& vat chat, trang thiét bi phuc vu khai thac buu chinh con
nhiéu diém chua dap tng duoc yéu cau cta khach hang, dic biét cac phan mém danh
cho khach hang. Bén canh d0, cac phan mém khai thac ciia giao dich vién thuong
xuyén xdy ra 18i doi hoi sy nang cap va dong bd mai. Poi v6i cac khau khai thac,
giao dich, kiém so4t con thyuc hién theo phwong phap thi cong chua 6 tinh than tim
toi va ing dung cong nghé thong tin dé tiét kiém chi phi va ting hiéu suat lao dong
2.3.2.2. Nhiing 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 ctia Buu dién ca khau phat va khau chdp nhan. Chinh séch
dau tu, nguén luc kinh té ctia Buu dién Ha Noi chiu su hach toan phu thudéc VNPost,
nhiéu trang thiét bi d4 lac hau nhung chua duoc d6i méi, chua ¢ céc thiét bi hién dai
dap ung nhu cau canh tranh dich vu trén dja ban. Quy trinh khai théac dich vu theo
quy dinh chung cia VNPost nén con nhiéu bat cap khi 4p dung vao mot don vi cu
thé, mot dia ban cu thé voi dic diém riéng vé diéu kién dia 1y, con nguoi, thoi quen
sinh hoat cua nguo1 dan...Cong tac dao tao, phat trién ngué)n nhan lyc phu thudc vao
chi ti€u va céc chuong trinh dao tao tap trung ctia VNPost

b. Nguyén nhan chii quan

Buu dién Ha N¢i chua c6 cac gidi phap linh hoat, ting cudong nang lyc van
chuyén dé giam tai trong cac ngay dau tuan va cac ngay cao diém vé hang hoa, chua
chu trong phat trién thuong hiéu dén doi ngii van chuyén nhu dong bo phuong tién
van chuyén hay phong cach phuc vu khach hang, chua chu trong ddo tao nghiép vu
cho d6i ngil nay dan dén nhiing bé tac trong quy trinh khai thac dich vu chung
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Buu dién Ha Noi chua c6 phuong an linh hoat trong viéc phdi hop véi cac don
vi khac trong nganh khi ¢ nhitng truong hop dic biét phuc vu khach hang 16n dé luu
thoat khdi lwong hang 16n hoic cac yéu cau riéng ctia khach hang khong nam trong
quy dinh chung cua nganh

V& chit luong phat con thiéu trung thie va chit luong phat con thip. Cong tac
kiém tra kiém soat chat luong con ning vé hinh thirc, chua c¢é cac giai phap quan 1y
chat luong dé han ché tinh trang nay mot phan do nhén lyc quan 1y han hep do thét
chit chi tiéu vé nhan lyc va co ché phan phdi thu nhép cho nhitng lao dong gian tiép
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CHUONG 3: GIAI PHAP PHAT TRIEN DICH VU BUU CHINH CHUYEN
PHAT TAI BUU PIEN THANH PHO HA NOI
3.1. Pinh huéng phat trién dich vu bwu chinh chuyén phat cia Buu dién thanh
pho Ha Ni (giai doan 2021 — 2025)
3.1.1. Pinh hwong phét trién phat trién dich vu bwu chinh chuyén phét tai Buu
dién thanh phé Ha Ngi
3.1.1.1. Cian ct x4c dinh dinh huéng phat trién

Nhu cdu ctia xa hoi ngdy cang gia ting dbi véi cac loai hinh dich vu Buu chinh
da c6 va s€ co trong twong lai. Phat trién dich vu BCCP dua trén co s& céc quy hoach
phat trién cia VNPost, phit hop véi ké hoach phat trién kinh té xa hoi tai dia phuong,
g6p phan phat trién kinh té - x4 hoi, dam bao an ninh - qudc phong

Phat trién mang lu6i buu chinh rong khip moi dja ban trong TP, nang cao chat
luong dich vy, tirng budc ap dung cong nghé maéi va k¥ thuat hién dai.

DBoi vai quy hoach phat trién chung cia VNPost, muc tiéu chuyén dich tir dich
vu buu chinh truyén thong sang dich vu buu chinh 6, gop phan thiic diy Chinh phi
sO, x4 hoi s6. Khuyén khich phat trién cac nén tang s6 dé ting dung trong linh vuc
buu chinh.
3.1.1.2. Noi dung dinh huéng phat trién dich vu BCCP trong thoi gian téi

Tai Buu dién Ha Noi phat trién dich vu BCCP voi dinh huéng dam bao 6n
dinh san xuat, d6i m&i mé hinh kinh doanh, mé hinh t6 chtrc quan 1y va co cdu dich
vu huéng tdi khach hang; da dang héa san pham; nang cao hiéu qua dau tu; ting
doanh thu, giam chi phi; ting trudng va phat trién bén viing

Phat trién va nang cao chét lugng lao dong; tdng nang suét lao dong, trinh do
chuyén mon; tré hoa doi ngii can bd quan 1y, nang cao ning suat lao dong, gop phan
giam chi phi va ning cao hiéu qua hoat dong san xuét kinh doanh

Pay manh tng dung khoa hoc k¥ thuat, cong nghé thong tin trong san xuat,
quan ly, diéu hanh; nang cao ty I¢ tin hoc hoéa, tu dong hoa. Tang cuong hoat dong
dbi ngoai, hop tac qudc té; tham gia day du va tuan tha nguyén tic, diéu khoan, noi
dung cua UPU, APPU

Trién khai céc bién phap dé chiam soc khach hang gianh lai thi ph'fln, dac biét
1a nhitng khach hang 16n, khach hang c6 nhiéu tiém ning. Chu trong cai thién hinh
anh, chat lugng céc dich vu Buu chinh

Buu dién TP Ha Noi1 tiép tuc duy tri vai tro chu luc cua minh: chiu trach nhi¢m
cung cap dich vu cong ich va phat trién cac dich vu méi dem lai nhiéu lgi nhuan gop
phan vao phuc vu sy nghiép cong nghiép hod, hién dai hoa dat nudc. Thich tng véi
xu hudng hdi nhdp va canh tranh vi thach thirc tut hau rat ¢ thé xdy ra néu hoat dong
kinh doanh buu chinh va céc dich vu khac khong bt kip voi nhitng thay d6i ctia moi
truong maoi
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3.1.2. Muc tiéu phét trién phat trién dich vu buu chinh chuyén phét tai Buwu dién
thanh phé Ha Ngi

Pén nam 2025, Buu dién TP Ha Noi s& phat trién toan dién, di kha ning cung
cAp mot hé thdng cac dich vu phong pht, da dang, tién tién, tién nghi va vian minh
cho x4 hoi. Chit luong cac dich vu ngay cang duoc ning cao, thich img véi thi truong
va buéc dau kinh doanh co 1. Mang Buu chinh dugc mo rong va phat trién, duoc
trang bi hién dai dé du stre phuc vu cac nhu cu vé Buu chinh cua mot nuée cong
nghi¢p . Mo rong va phat trién thém nhiéu dich vu méi Tao su dé)ng bd, nhip nhang
giita tuyén duong thu. Hoan thanh viéc tin hoc hoa trong quan 1y va khai thac trén
mang. Muc ti€u phat trién cac dich vu Buu dién dén nam 2025 theo K& hoach cua
Buu dién Ha Noi néu tai Hoi nghi so két Quy I'V nam 2020, cu thé nhu sau:

+ Téng doanh s6: 8.000 -10.000 ty

+ Loi nhuan: 800 ty - 1.200 ty

+ Ning sut lao dong: 350 — 400 triéu dong

+ Thi phén dich vu buu chinh: trén 60%

+ Chat luong dich vu buu chinh: Tro thanh sy lya chon s6 1 ctia khach hang.
3.2. Cac giai phap phat trién dich vu buu chinh chuyén phat ciia Buu dién thanh
pho Ha Noi
3.2.1. Gidgi phap vé phat trién mang lwdi buwu chinh

Pé giam thiéu chi phi trong van chuyén Buu dién Ha Noi can bd tri tai trong
xe phu hop voi phuong tién van chuyén theo tirng néc tai trong. Buu dién Ha Noi
phai bd tri xe chay theo thang, ddng thoi phai co sy thong tin thudng xuyén tir cac
ndt trung gian trén toan bo duong thu dé bd tri xe hop 1y. Pbi v6i cac tuyén dudng
thu cap 3 dugce trang bi day du phuong tién bao ho lao dong hang ndm nhim dam bao
an toan cho nguoi va phuong tién, vat phém, dac bi¢t vu tién cac huyén xa trung tam

Ngoai ra, Buu dién Ha Noi phai diéu tiét luong nhan vién hd tro chia tron,
phan hudng thu bao cac dip 18, tét vi sé lugng thu bao nhiéu va trong lugng 16n, dam
bao gio xudt hanh cho nhan vién buu ta. Di voi nhan vién 1ai xe va nhan vién 1am
nhiém vu van chuyén phai dugc dao tao phé bién, huéng dan thue hién ding quy dinh
ctia phép luat vé buu chinh
3.2.2. Gidi phap vé phat trién sdn pham, dich vu

Vé quy trinh nghiép vu va chi tiéu thoi gian: theo dung cam két vai khach
hang, dé khac phuc diéu nay cac buu cuc can lap s6 theo doi dé thuan tién cho viée
kiém tra, nhic nhd buu ta. Déi véi cac dich vu chuyén phat nhanh va buu kién can
rit ngan thoi gian toan trinh bang cach dong chuyén thu va giao chuyén thu 1én xe
dung thoi gian, khong bo qua chuyén,.. Dé khic phuc viéc nhan vién Buu dién chua
c6 su chu dong trong viéc ban cac dich vu thi Buu dién Ha Noi da thanh lap mdt bd
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phan Ban hang chu dong. Poi ngii ban hang dugc ddo tao nam vimg nghiép vu, gia
cudc dich vu.

Dé giai quyét duoc van dé lién quan dén khiéu nai, cham séc khach hang chua
duoc nhanh chong va kip thoi, Buu dién Ha No1 da c6 phuong an thanh 1ap Trung
tam Cham soc Khach hang dua trén luc luong san co.

3.2.3. Gidi phap vé nang cao chdt lireng dich vu

Trong khau khai thac ciia giao dich vién: Moi nhan vién buu dién phai duoc
dao tao k¥ ning tao 4n twong bang sy chinh x4c va chuyén nghiép trong cong viéc.
Cap nhap céc chi tiéu chat lugng nod1 bd cua cac dich vy buu chinh chuyén phat theo
ting chirc danh. Lya chon Kiém so4t vién theo quy chuan, thanh thao, c6 kha ning
tong hop thong tin va dé xuat y kién va c6 kinh nghiém trong nganh.

Pé giam thiéu va han ché vé chat luong dich vu Buu dién Ha Noi phai dua
vao cong tac thi dua, khen thuong va xi Iy vi pham hop 1y, rd rang, minh bach. Hang
thang, don vi hop xét nang suat chat lugng cua timg c4 nhan hoan thanh tét nhiém vu
nham dong vién, khuyén khich kip thoi dong thoi ciing dua ra nhitng van dé can rut
kinh nghiém.

Pé nang cao chat lugng phuc vu khach hang, Buu dién Ha Noi can thyc hién
su to chirc, quan 1y theo doi nhitng khach hang ctia minh. Pdi véi khach hang hién
hitu hang tudn phai cap nhat, phan tich cac dir liéu khach hang hién co, thong ké theo
ddi su bién dong vé sb luong va doi tuong khach hang, vé san luong dich vu theo thoi
gian, theo mua, theo phan doan thi truong muc tiéu, dé xuat va to chirc thuc hién cac
giai phap tiép thi dé giit khach hang, ting san lugng va mé rong thi trudng
3.2.4. Gidi phap vé phat trién nguén nhan luc

Mot la, tuyén truyén giao duc y thire kinh doanh cho can bo cong nhéan vién,
can l1am cho ho thiy rd tAm quan trong ctia phat trién dich vy, vai tro ctia khach hang,
nhitng hau qua do khong tuan theo cac qui dinh ciia co quan. Pic biét ddi v6i nhiing
lao dong lam viéc tai cac khau truc tiép giao dich vdi khach hang, doi héi ludn cé thai
dd niém nd, an can, chu d4o v4i khach hang. Buu dién Ha No6i can phat dong céc
phong trao thi dua nhu cac cugc thi giao dich vién, khai thac vién gidi, cac can bd
quan ly giéi 6n d& CBCNV tich cuc trau doi kién thirc, mé rong hiéu biét, hoc hoi
thém kinh nghiém

Hai la, dao tao nguén nhan lyc: Viéc dao tao nang cao trinh do can duoc thuc
hién véi moi d6i tuong. Trong do mdi loai hinh lao dong c6 churc nang nhi¢ém vu khac
nhau, yéu cau trinh d6 khac nhau sé& c6 16p hoc khac nhau. Khong nhiing dao tao vé
nghiép vu ma con dao tao k¥ ning, van hoa doanh nghiép

Ba 13, B4 tri sdp xép nhan su phi hop, c6 ché d6 dii ngd thoa dang. B6 tri, sdp
xép nhan sy phi hop v6i ning luc, so trudng, nham tao diéu kién tién dé dé phat trién
nguén nhan sy tai Buu dién Ha Noi, phat huy nang lyc s¢ trudng ctia nguoi lao dong,
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nang cao nang suét lao dong, ddm bao nhu cau vé lao dong do Buu dién Ha Noi dat
ra
3.2.5. hh

Mot 14, can t6 chirc lai san xudt tai cac khau giao dich va khai thac hang hoa
bang cach tiéu chudn hoa doi ngil giao dich vién, kiém soat ngay tir khau chap nhan
buu giri. dau tu nang cp sao cho khang trang, sach s&, vin minh, du anh sang...tao
khong gian thoai mai, thuan tién cho khach va nhan vién

Hai 13, hién dai hoa céng nghé buu chinh bang cach trang bi nhimng thiét bi
phuc vu giao dich vién va kiém soat vién nhu hé thong vi tinh dau cudi, cung cip day
du trang thiét bi may in, dau doc ma vach, may in tem, may hut bui, hé thong chia
chon,... it ngan thoi gian khai thac buu giri. Trang bi day dii cong cu van chuyén,
may cam tay PDA cho buu ta c6 tich hgp phin mém

Ba la, day manh mg dung tin hoc vao san xuat kinh doanh: Vo cong tac quan
1y va cai thién phdn mém tién ich, don gian, chinh x4c cho khach hang nham tiét kiém
chi phi va nhan lyc
3.3. Mot s6 kién nghi cac bén lién quan
3.3.1. Péi véi Tong cong ty Buu dién Viét Nam

Tao diéu kién cap von phuc vu san xuét kinh doanh va ngudn tro cip buu chinh
cong ich. Pé nghi Tong cong ty quan tAm trong cong tac dao tao can bo vé nang cao
trinh d6, k¥ ning, nghiép vu, cap kinh phi dao tao dé dap (ng yéu cau trudc mit ciing
nhu tao ngudn lao dong lau dai, 6n dinh cho Buu dién Ha Noi. quan tdm cong tac cai
tién quy trinh nghiép vu, nang cao chat lugng dich vy, giam bét thi tuc, nang cao
ning lyc canh tranh véi cac ddi thu. Nghién ctru va dua ra cac phan mém hién tai
nhung dé st dung va khéng gap nhitng tinh trang 16i hé thong.
3.3.2. Poi véi UBND thanh phé Ha Ngi va céc sé, ban, nganh cé lién quan

Pbi véi UBND TP Ha Noi: khung gia Nha nudc dua ra thap hon so voi chi
phi thuc té ctia mot don vi san phém thi UBND TP can c6 chinh sach tro gia dbi véi
cac dich vu Buu chinh - Vién thong. Déy nhanh viéc xay dung Phap 1énh, Luat Buu
chinh cing hé théng cac van ban phap quy . khac tao diéu kién chuyén manh buu
chinh, vién thong sang thi trudong canh tranh. Xay dung cac chinh sach ddm bao cho
co ché thi truong van hanh c6 hi¢u qua; chinh sach diéu tiét phuc vu kinh doanh, cong
ich, phé cap dich vu

Dbi v6i bd, s& Thong tin va truyén thong: Dé nghi quan 1y chit ché cac hoat
dong tu phat ciia cac doanh nghiép vén tai. Pong thoi ting cuong kiém tra an toan an
ninh buu chinh chuyén phat trén mang buu chinh. Dé nghi s& Thong tin va truyén
thong ting cudng cong tac kiém tra giam sat va xir Iy dbi véi cac doanh nghiép khong
tuan thu cac quy dinh vé dich vu buu chinh nhu khong dang ky tru s¢ kinh doanh. S&
Thong tin va truyén thong cé kién nghi véi cac s& cho phép Buu dién Ha Noi dugc
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cung tmg 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 cfip x4 hoi dé phat huy duoc hiéu qua mang
lw6i buu chinh do Nha nudc dau tu.
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KET LUAN

Toan cau hoa, hoi nhap kinh té khu vuc va thé gi6i dién ra manh mé voi ap
luc canh tranh cta sy tién b khoa hoc k¥ thuét va cong nghé va nhu ciu ngay cang
tang ciia khach hang khién cho qua trinh canh tranh giita cdc cong ty chuyén phat
toan qudc dién ra hét sttc gay git. Trong bdi canh d6, dé giir virng vai tro chu dao
trong linh vuc Buu chinh chuyén phat, nang cao nang luc canh tranh, chi dong hoi
nhap kinh té qudc t& va dam bao quyén loi cua khach hang, Buu dién TP Ha Noi can
xéac dinh, c6 nhitng luan ct, phuong hudng va giai phap vé phat trién dich vu Buu
chinh chuyén phat. Vi dé tai “ Phat trién dich vu buu chinh chuyén phat tai Buu dién
TP Ha Noi” dbi chiéu gitra muc tiéu, nhi€ém vu nghién ctru va két qua dat dugc nhu
Ssau

Tht nht, téng hop tu li€u tu cac nguén khac nhau, luan van da trinh bay c6
hé théng nhitng van dé co ban vé phat trién dich vu buu chinh chuyén phéat. Cac van
dé nay bao gom: khai niém, dic diém, ndi dung, cac tiéu chi danh gia, cac yéu té anh
hudng,...Céc ndi dung nay di tao 1ap duoc nén téng quan 1y thuyét cho dé tai nghién
cuu.

Th hai, tir nhitng 1y thuyét tong quan va tiéu chi phat trién dich vu buu chinh
chuyén phat dé phan tich va danh gia thyc trang phat trién dich vy buu chinh chuyén
phat tai Buu dién TP Ha Noi giai doan 2018 — 2020. Xac dinh nhirng két qua tich cuc,
nhitng han ché, bt cip va chi ra nguyén nhan cua nhitng han ché.

Thit ba, dua ra phuong hudng va dé xuat giai phap hop 1y, kha thi nham phat
trién dich vu buu chinh chuyén phat tai Buu dién TP Ha Noi trong thoi gian t6i.

Pay 1a mot van dé 16n, phirc tap, doi hoi phai tiép tuc dau tu nghién ctru sdu
hon nita. Néu ¢6 co hoi nghién ctru thém, nguoi viét sé tap trung nghién ctru vé phat
trién mang dich vy 1a Thuong mai dién tr - xu huéng cua nganh Buu chinh trong
nhitng nam t6i. Trong qua trinh viét luan vin, nguoi viét dd c6 gang hoan thanh tot
nhiém vy, song do han ché vé thoi gian, kién thirc va kinh nghiém nén chic chén luan
vian khong thé tranh khoi nhitng khiém khuyét nhét dinh. Do vay, nguoi viét mong
duogc su gop v, gitup d& cta quy thay co va ban bé dé luan van dugc hoan thién hon.

T61 xin chan thanh cdm on!



