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LOI CAM DOAN

T61 xin cam doan nhitng ndi dung trong luin van nay la do to6i thuc hién duosi
su huéng dan ciia TS. NGUYEN BINH MINH Cic s6 liéu, két qua néu trong luan
van 1a trung thue va chua timg duoc ai cong bd trong bat ky cong trinh nao khéc.

Tbi xin cam két chiu moi trach nhiém trudc két qua nghién ctru cia minh.

Xin trdn trong cam on!
Ha No¢i, ngay thang nam 2022

Ngudi thue hién

Lé Thi Van Anh



LOI CAM ON

Trong thoi gian thuc hién dé tai: “Hoat dong marketing hén hop doi véi
dich vu chuyén phat tai Buu dién TP Ha Noi” tac gia da tich liiy duoc mot sd
kinh nghiém b ich, tng dung céc kién thire di hoc ¢ trudng vao thuc té. Dé hoan
thanh duoc dé tai nay tac gia da duoc sy hudng dan gitip d& tan tinh cia cac thay
6 gido khoa Pao tao sau dai hoc— Hoc vién cong nghé buu chinh vién thong.

Xin cam on ban lanh dao, can bd cong nhan vién tai cdc phong chirc nang
va nguoi lao dong tai Buu dién TP Ha Noi da giup d& toi trong viée tao diéu kién
cho t61 hoc tap va la ddi tuong dé cho t6i nghién ctru, khao sat, danh gia phuc vu
thuc hién luan van.

T6i xin bay t6 10i cam on sau sic tGi TS. Nguyén Binh Minh da dong vién,
khuyén khich, tdn tinh chi dan cho t6i trong sudt thoi gian thyc hién nghién ciru
nay.

T6i ciing xin chin thanh cam on su dong gdp cua gia dinh, ban bé dé dugc
hoan thién hon trong qua trinh thyc hi¢n luan van.

Xin tran trong cam on!
Ha Négi, ngay thang nam 2022

Tac gia luan van

Lé Thi Van Anh
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MO bAU
1. Ly do lya chon @@ tai

Trong méi truong kinh doanh hién dai, doanh nghiép dang di mat véi mot thuc
té 1a khoa hoc, k¥ thuat va kinh té phét trién rat nhanh chéng, hoi nhap va toan cau
hoa 1a xu huéng chung cua ca thé gisi. Su canh tranh ngay cang gay gat Ia thach thic
séng con cua moi doanh nghiép. Chi nhitng doanh nghiép nao hiéu, phuc vu khéch
hang tét hon thi méi gianh duge wu thé trén thi truong, ton tai va phat trién. Vi vay
vai tro cuia marketing trong kinh doanh c6 y nghia v6 cung quan trong.

Xay dung chién lugc Marketing 1a nhiém vy vo ciing quan trong caa mdi doanh
nghiép nham thuc hién c6 hiéu qua nhat ba muc tiéu lgi nhuan, vi thé va an toan.

Trong nén kinh té thi truong canh tranh gay gat, mot doanh nghiép muén ton tai
va phat trién thi doanh nghiép d6 phai tién hanh huy dong moi ngudn luc, phai biét
diéu hanh tong hop moi yéu té nham dat duoc muc tiéu da dinh san. Théng qua chién
lugc Marketing, doanh nghiép c6 thé phat huy hét noi luc huéng vao nhitng co hoi
hap dan trén thi truong va vi thé s& gitp doanh nghiép nang cao hiéu qua kinh doanh,
tang cuong kha nang canh tranh trong qué trinh mé cira va ty do hda nén kinh té. Vai
tro cta Marketing néi chung da khong con mdi mé nita nhung thuc hién cac hoat
dong d6 nhu thé nao dé ¢ hiéu qua nhat lai 12 mai trin tré quan tam cua cac nha quan
tri.

Buu dién TP Ha Noi 1a mot trong nhitng don vi truc thuoc Tong Cong ty Buu
bién Viét Nam (VNPost) truc tiép khai thac, kinh doanh cac dich vu Buu chinh, trong
d6 c6 dich vu Chuyén phat trén dja ban Ha Noi. Tuy nhién, hoat dong trong linh virc
buu chinh véi sy canh tranh khéc liét cua cac nha cung cép khac trén dia ban thi dé
tn tai va phat trién duoc dich vu Chuyén phat caa Buu dién TP Ha Noi phai c6 nhiing
thay d6i chién lugc nham thich tng véi hoan canh méi va phét huy thé manh cua
minh. Nhan thic dugc didu d6 Buu dién TP Ha Noi khéng ngimg tim toi huéng di

cho riéng minh, hoat dong Marketing rat dugc coi trong.



Nhiéu hoat dong Marketing duoc thuc hién va dem lai hiéu qua kinh doanh cao,
g6p phan vao viéc ting doanh thu va lgi nhuan. Tuy nhién, viéc trién khai cac hoat
dong Marketing con thiéu dong bd, khdng khoa hoc, nhiéu khi mang tinh cha quan,
chinh diéu nay 12 mét trong nhirng nguy@n nhan Iam giam sat hiéu qua kinh doanh va
kha nang canh tranh cua Pon vi.

T nhirng |y do trén, tdi xin chon dé tai nghién ctru “Hogt déng marketing hén
hep doi véi dich vu chuyén phét tai Buu dign TP Ha Ngi” lam dé tai nghién cau
luan van thac si quan tri kinh doanh véi mong mudn két qua cua luan vin co thé gidp
Buu dién TP Ha Noi 4p dung dé xay dung cac giai phap cai thién hoat dong marketing

hén hop ddi véi dich vu chuyén phét trong thoi gian téi.
2. Tong quan nghién ciru

Marketing dich vu 1a tap hop céc tu tuong marketing, ciu triic co ché, quy trinh
va nhitng hoat dong nham tao ra, truyén thong va phan phdi nhiing gia tri va loi ich
cho ngudi tidu dung, khach hang, dbi tac va xa hoi noi chung.

Marketing dich vu Ia su thich nghi ly thuyét hé théng vao thi truong dich vu,
bao gdm qua trinh thu nhan, tim hiéu, danh gia va thoa man nhu cau cua thi trudng
muc tiéu bang hé théng cac chinh sach, cac bién phap tac dong vao.

Hiép hoi Marketing My (American Marketing Association - AMA) dinh nghia
marketing dich vu 1a mét tinh nang t6 chirc va mot bo quy trinh xac dinh hodc tao ra,
truyén dat, cung cép gia tri cho khach hang va dé quan 1y mdi quan hé khach hang
theo cach mang lai lgi ich cho td chirc va cac bén lién quan. Dich vu thuong la céc
hoat dong kinh té phi vat thé do mot bén dua ra. Dich vu duge thuc hién s& mang lai
két qua mong mudn cho ngudi nhan, ddi twong hodc tai san khac c6 lién quan dén
ngudi st dung dich vu. Khach hang sin sang tré tién, thoi gian va cong sirc dé doi lay
nhirng gia trj tir viéc tiép can hang hod, lao dong, k¥ ning nghé nghiép, co sé vat chit,
mang ludi va hé théng ciia co s& cung cap; nhitng thit ho thuong khong cé bat ctr
quyén s hiru nao.

Ban chat cua Marketing dich vu 1a vi¢c tao sy trai nghiém cho doi tuong hudng

thu dich vu mac du qua trinh thuc hién dich vu c6 thé gan lién véi mot san pham nao



d6 nhung viéc thuc hién mang tinh chat vo hinh va khach hang thuong khéng nim
dugc quyén s hitu véi bat cir thanh phan vat chat ndo c6 lién quan.

Marketing cho cac nganh dich vu dugc phat trién trén co sé thira ké nhitng két
qua ciia Marketing hang hoa. Tuy nhién, hé théng Marketing Mix cho hang hoa to ra
khong phu hop hoan toan véi nhimg dic diém caa dich vu. Do vay, hé thong
Marketing - Mix 4P can phai duoc thay d6i ndi dung cho phu hop véi cac dic thu cia
dich vu. Ngoai ra, con phai b6 sung thém 3 thanh t6, 3P nira dé tao thanh Marketing
Mix 7P cho Marketing dich vy. Ba thanh t6 d6 1a: Con nguoi, Cac yéu t6 hitu hinh,
Quy trinh. Nhu vay, Marketing mix d6i véi cac nganh dich vy bao gém 07 yéu t6
nhu sau:

- Product: San pham

- Price: Gia ca

- Place: Phan phéi

- Promotion: Xtc tién yém tro

- People: Quan 1y con ngudi cung cap DV

- Physical: Yéu to hitu hinh

- Process: Quan ly qua trinh cung cap DV

Bén canh d6, lién quan dén van dé Marketing trong linh vic Buu chinh - Vién
thong c6 mot s6 nghién ciru nhu sau:

Nguyén Phuong Thao (2019), Bé xuat chién luge marketing hdn hop cua Viettel
cho thi truong vién thong Haiti, Luan van Thac s quan tri kinh doanh, truong dai hoc
Kinh té - Pai hoc Qubc Gia Ha Noi. Tac gia dua ra ndi dung hoat dong marketing
mix tai doanh nghiép cung cip dich vu 1a 4P bao gdm san pham, gia ca, phan phdi,
xuc tién. Tac gia danh gia nhan t6 anh huéng dén hoat dong marketing mix tai cong
ty, Ivra chon thi trudng muc tiéu cho dich vy, danh gia két qua dat duogc va han ché
clia viéc thyc hién marketing mix tai doanh nghiép tir 6 dwa ra chién lugc marketing
hdn hop cho doanh nghiép. Tuy nhién, tac gia chi dé cap dén 4 cong cu marketing
mix cho doanh nghiép cung cap dich vu.

Nguyén Kim Lién (2018), Hoat dong marketing d6i voi dich vu chimg thuc



chir k¥ s6 tai trung tdm di€n toan truyén s6 liéu khu vuc 1, Luan van Thac si quan tri
kinh doanh, truong dai hoc Kinh té - Pai hoc Qubc Gia Ha Noi. Tac gia dua ra ndi
dung dich vu, marketing va marketing dich vy, hé théng marketing mix bao gém 7P:
San pham, gia ca, phan phdi, xuc tién, con nguoi, yéu té hitu hinh va quy trinh dich
vu. Téc gia dua ra hoat dong marketing dich vu trong doanh nghiép bao gdm nédi dung
phan tich co hoi thi truong, lya chon thi truong muc tiéu, hoach dinh chién luoc
marketing va trién khai cac chinh sich marketing — mix. Tl d6 tac gia danh gia két
qua datduoc, ton tai va nguyén nhan hoat dong marketing tai cong ty, dua ra giai phap
hoan thién hoat dong marketing tai trung tdm dién toan truyén s6 liéu khu vuc 1.

Nguyén Thi Hai Ha (2019), Phat trién kinh doanh dich vu buu chinh chuyén
phat cua buu dién Ha No1, Luan van Thac si quan tri kinh doanh, Hoc vién cong nghé
buu chinh vién théng. Téac gia dua ra ndi dung dich vy buu chinh, diém khac biét cua
dich vu buu chinh chuyén phat, phat trién dich vu buu chinh chuyén phat, thuc trang
phat trién dich vu buu chinh chuyén phat tai buu dién Ha Noi, tir 46 dua ra giai phat
phat trién dich vu buu chinhchuyén phat tai cong ty. Tuy nhién, tac gia chi dé cap dén
phat trién dich vu qua san pham thong qua khach hang, thi phan va loi nhuan.

Ng6 Thanh Vii (2019), Hoan thién marketing mix tai chi nhanh Viettel Binh
binh — Tap doan Vién thong quan do1, Luan van Thac s quan tri kinh doanh, DPai hoc
Da Néng. Tac gia dua ra khai niém marketing, marketing mix, marketing dich vu,
tién trinh marketing ctia doanh nghiép theo quan niém cua Philip Kotler bao gom:
Phan tich co hoi thi trudong, lya chon thi truong muc tiéu, hoach dinh marketing mix,
thuc hién va kiém tra marketing. Tac gia st dung ma train SWOT dé phan tich co hoi
thi truong, danh gié thi truong thong tin di dong tir do6 lya chon thi truong muc ti€u
va dua ra cac chinh sach marketing mix tai cong ty. Tuy nhién, tic gid chua lam rd
co s& la chon thi trudng muc tiéu va co s¢ dé ra chinh sach marketing cta cong ty.

Nhin chung cic cong trinh khoa hoc trén di goép phan giai quyét cac van dé c6 lién
quan dén hoat dong marketing ctia doanh nghiép, nhung cho dén dén nay chua co

cong trinh khoa hoc nao nghién ctru sau vé hoat dong marketing hdn hop ctia Buu



dién TP Ha Noi, day la dé tai hoan toan méi, khong triung lip véi cac dé tai khoa hoc
ma toi da biét.
3. Muc dich nghién ciru:

Pé tai nham nghién ctru, hé thdng va phan tich, danh gia viéc st dung cac loi
thé canh tranh trong chién luoc Marketing cho dich vu chuyén phat tai Buu dién TP
Ha No6i. Tur d6 dua ra cac dinh hudng, dé xuét khai thac hiéu qua loi thé canh tranh
nham gia ting s6 lwong khach hang st dung ciing nhu nang cao doanh thu dich vu
Chuyén phat tai Buu dién TP Ha Noi.

Pé dat dugc muc tiéu trén, dé tai s& tap trung nghién ciru cac van dé sau:

- Phan tich dic diém cac dic tinh san phém va cong cu canh tranh cua linh vuc
chuyén phat hién nay.

- DBéanh gia thuc trang chién luoc marketing cho dich vu chuyén phat tai Buu
dién TP Ha Noi.

- Chon méiu, thiét ké bang cau hoi, tién hanh diéu tra, phan tich danh gia thuc
trang xay dung va st dung cac loi thé canh tranh trong chién luoc marketing cho dich

vu chuyén phat tai Buu dién TP Ha Noi.
4. Chii thé nghién ctru, khach thé nghién ctru va pham vi nghién ctru:

-Chii thé nghién ciru:

Hoat dong Marketing hon hop
-Khich thé nghién ctu:

Dich vu Chuyén phat tai Buu dién TP Ha Noi
-Pham vi nghién ciru:

Pham vi khéng gian: Trong dich vu chuyén phat c6 nhiéu dich vu chinh 13 Buu
pham, Buu kién, Chuyén phét, Buu chinh Uy thac, phat hanh bao chi, datapost ...
nhung qua thuc té dich vu kinh doanh chu lyc caa don vi 1a Buu phém, Buu kién va
Chuyén phét. Do d6 luan van xin chi nghién ctru tinh hinh hoat dong kinh doanh va
céc chién lugc marketing hién tai cling nhu xay dung chién luge marketing trong thoi

gian dén ddi vai dich vu kinh doanh chu lye ctia Buu dién TP Ha Nbi 1a Buu phém,



Buu kién va Chuyén phat

Pham vi vé thoi gian: Xem x¢t thuc trang hoat dong san xuét kinh doanh va
marketing tai Buu di¢n TP Ha Noi dua trén cac s6 liéu thu cép trong giai doan 2019-
2021, d& xuét cac noi dung lién quan dén chién lwgc Marketing dich vu Chuyén phat

tai Buu Dién TP Ha Noi giai doan 2022-2026.
5. Phuwong phap nghién ctiru

Véi muc dich nghién ctru néu trén, dé tai st dung cac phwong phép tiép can
v6i 1y thuyét marketing va marketing hén hop cung thuc tién hoat dong marketing
hon hop ctia Buu dién TP Ha Noi.

Cu thé la:

Vé Iy thuyét: Tong hop nhitng 1y thuyét ndi bat vé marketing va marketing hon
hop, céc quan diém vé quan tri marketing, tir nhiéu nguon tai liéu: giao trinh, sach,
tai liéu tham khao, tap chi chuyén nganh, ... va céc tai liéu thong ké, bao cao da dugc
cdng bé.

- Vé thyc té: Thu thap thong tin thi cap vé thi truong va vé cac hoat dong
marketing tai Buu dién TP Ha Noi. Tir d6 dua ra cac danh gia, so sanh thuc té véi ly
thuyét va xay dung céch thic khai thac téi wu céc loi thé canh tranh trong chién luoc
marketing cho dich vu.

6. Két cAu ludn vin

Vi muc dich, dbi tuong, pham vi va phuong phap nghién ctru da dugc xac dinh,
luan van nay dy kién duoc thiét ké thanh ba chuong, di tur 1y thuyét dén thyc tién, cu
thé nhu sau:

Chuong 1: Co s& 1y luan vé Marketing hdn hop

Chuong 2: Thuc trang hoat dong marketing hon hop ddi voi dich vu chuyén
phat tai Buu dién TP Ha Ni.

Chuong 3: Dé xuét kién nghi, giai phap nham ddy manh hoat dong marketing
hdn hop dbi voi dich vu chuyén phat tai Buu dién TP Ha Noi.



CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE MARKETING HON HOP

Gioi thiéu chwong:
Chuong 1 gi6i thiéu khai quat vé marketing hdn hop, nhiing thanh té chinh cua
marketing hdn hop; nhitng dic trung cua dich vu tac dong dén hoat dong marketing

va nhitng dic trung ctiia marketing hdn hop ddi véi dich vu trong doanh nghiép.
1.1. Tong quan vé Marketing ciia doanh nghiép

1.1.1. Khdi niém marketing

Ké tir 1an dau tién xudt hién nam 1902 trén giang duong truong Pai hoc
Michigan & My cho dén ngay nay, qua trinh qudc té hod ctia marketing da phat trién
rat nhanh. Ngay nay, cic doanh nghiép muén kinh doanh dat hiéu qua kinh té cao déu
can phai c6 su hiéu biét va van dung marketing hién dai. Marketing duoc dinh nghia
theo rat nhiéu cach khic nhau tuy thudc theo muc dich hoc thuat, nghién ctru hay ing
dung kinh doanh.

Dudi day 1a mot s6 quan dinh nghia tiéu biéu vé marketing:

Theo (McCarthy, 1975): marketing la qud trinh thuc hién cdc hoat déng nham
dat dwoc cdc muc tiéu cia t6 chirc thong qua viéc doan trudc cac nhu cau cua khéch
hang hodc nguweoi tiéu ding dé diéu khién cdc dong hang hod dich vu thod man cdc
nhu cau tir nha san xudt t6i cdc khdach hang hodc nguoi tiéu thu.

Theo Hiép hoi Marketing My (AMA): “Marketing la quy trinh ké hoach hod va
thuee hién cdc quyét dinh vé san pham, dinh gid, xiic tién va phan phéi cho cdc hang
hoa, dich vu va y twong dé tao ra sw trao déi nham thod mén cdc muc tiéu cia cdc
nhdn va t6 chirc.” (1985). Theo thoi gian, hiép hoi Marketing My da dua ra nhiing
dinh nghia mé&i vé marketing pht hop voi nhiing diéu kién kinh doanh méi:
“Marketing la chirc ndng quan tri ciia doanh nghiép, la qud trinh tao ra, truyén thong
va phdn phéi gid tri cho khdach hang va la qud trinh quan 1y quan hé khdch hang theo
cdach dam bao loi ich cho doanh nghiép va cdc cé dong” (2004). “Marketing la tdp

hop cdc hoat dong, cdau tric co ché va quy trinh nham tao ra, truyén théng va phan



phéi nhitng thir ¢6 gid tri cho nguoi tiéu ding, khdch hang, déi tac va xd hoi néi
chung” (2007).

Theo Philip Kotler: “Marketing la tién trinh qua dé cdc cd nhdn va cdc nhém
6 thé dat dwoc nhu cau va mong mudn bang viéc sang tao va trao doi san pham va
gid tri gitta cdc bén” (Kotler and Armstrong, 1994). Tuy nhién dén nim 2012, éng
tiép can theo cach rong hon va khai niém marketing 13 quy trinh mang tinh quan tri
va x4 hoi, theo d6 cac c4 nhan va td chirc gianh dugc nhitng gi ma ho mudn va can
thong qua viéc tao dung va trao doi gia tri voi nhitng ca nhan/td chirc khéc. Trong
ngir canh han hep cua kinh doanh, marketing bao gém viéc xay dung mdi quan hé
dua trén nén tang trao doi cac gia tri sinh loi voi khach hang. Do dé, “Marketing 1a
qua trinh ma doanh nghiép tao ra gid tri cho khach hang va xay dung mbi quan hé
manh mé v6i khach hang nham gianh dugc gia tri tir ho” (Kotler va Armstrong, 2012,
p.8).

Hiéu theo nghia rong, marketing 1a quy trinh mang tinh quan tri va xa hoi, theo
d6 cac ca nhan/td chirc gianh dugc nhitng gi ho mudn va can thong qua viéc tao dung

va trao ddi gia tri v6i nhitng c4 nhan/td chirc khac.
1.1.2. Vai tro ciia marketing
1.1.2.1. Vai tro ciia marketing déi véi doanh nghiép

Trong diéu kién canh tranh trén thi truong, dé ton tai va phat trién, cac doanh
nghiép can phai biét hudng dén thi truong va gan lién hoat dong kinh doanh ctia minh
v6i thi truong.

Marketing quyét dinh va diéu phdi su két ndi cac hoat dong san xuat kinh
doanh cua doanh nghié€p vai thi truong. Pam bao cho hoat dong kinh doanh cuia
doanh nghiép hudng theo thi trudng, thau hiéu thi trudng, nhu cau va wdc mudn cia
khéch hang 1am chd dya viing chic nhit cho moi quyét dinh kinh doanh.

Marketing gitip cho doanh nghiép c6 thé ton tai lau dai va viing chic trén thi
truong do né cung cap kha ning thich ing véi nhiing thay doi cua thi trudng va moi

truong bén ngoai. Thanh cong ctia doanh nghiép phu thudc ho ¢ cung cip duogc cho



thi trudong dung cai thi trudng can, phi hop véi mong mudn va kha ning mua cia
nguoi tieu dung hay khong.

Marketing giup khic phuc nhitng phan nan tir phia ngudi tiéu dung thdng qua
viéc nghién ctru hanh vi sau mua cua khach hang. Marketing s€ gitip cho cac cong ty
thwong mai tim ra nhitng phuong phap toan dién dé giai quyét, khic phuc nhirng 15
phan nan cua khach hang ddng thdi hoan thién hon vé mit hang kinh doanh ctia minh.

Marketing da tao ra su két ndi cac hoat dong san xuét cia doanh nghiép voi thi
truong trong tat ca cac giai doan ctia qua trinh tai san xuat. Marketing da cung cap
céc hoat dong tim kiém thong tin tir thi trudng va truyén tin vé doanh nghiép ra thi
truong, nghién ctru phat trién san pham mai, tiéu thu san pham, cung cap dich vu

khéach hang.
1.1.2.2. Vai trd ciia marketing déi Véi nguwoi tiéu ding

Hoat dong ctia Marketing khong chi c6 1gi cho cac doanh nghi¢p ma con mang
lai loi ich cho nguoi tiéu dung. Mot t6 chirc kinh doanh hay mét t6 chirc xa hoi khong
thé t6n tai lau dai néu chi quan tam dén ho ma khong danh nhiéu thoi gian cho ngudi
tiéu dung ctia minh. Dbi véi nguoi tidu dung, marketing ciing dong vai trd quan trong
gitip ho c6 thé phan anh mong mudn, nhu cau dén véi cac doanh nghiép, to chirc —
noi s& cung cp san pham dé giai quyét nhu cau do.

Loi ich cuia marketing vé mit kinh té danh cho cac khach hang 13 giup ho cam
nhan duoc gia tri kinh té cao hon, khach hang nhan lai nhiéu gia tri hon so véi chi phi
ma ho bo ra dé mua hang hoa, san phém hay dich vu. Mot san phﬁm thoa man nguoi
mua 13 san pham cung cap nhiéu lgi ich hon san pham cta ddi thu canh tranh.

Marketing con giup doanh nghiép sang tao ra nhiéu chung loai hang hoa thoa
mén nhu ciu va mong mudn cua ting khach hang hay mot nhom khach hang cu thé.
Marketing nghién ctru, xac dinh nhu clu cla nguoi tiu dung vé dic tinh cu thé cua
san pham dé nguoi lap ké hoach san xuat thyc hién.

Nhirng nguoi 1am Marketing con tao ra tinh hitu ich vé thong tin téi nguoi tiéu
ding qua viéc cung cip thong tin cho khach hang qua cac théng diép quang cio,

thong diép ban hang ... Ngudi mua khong thé mua duoc san pham néu ho khong biét
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mua ¢ dau, gia ca ra sao, ... Phan lon cac thong tin téi nguoi ti€u dung déu 1a nho céac

hoat dong dugc tao ra bdi cac cong cu marketing.
1.1.2.3. Vai tro ciia marketing déi véi xa hoi

Trén quan diém x3 hoi, marketing dugc xem nhu la toan by cac hoat dong
marketing trong mot nén kinh té hay 13 mot hé thong marketing trong xa hoi. Vai tro
ctia Marketing trong xa hoi c¢6 thé duoc mé ta nhu 1a sy cung cip mot muirc séng voi
xa hoi. Khi chiing ta xem xét toan b hoat dong Marketing ctia cdc doanh nghié¢p, dac
biét 1a cac hoat dong van tai va phan phdi dua hang hoa téi ngudi tiéu dung co thé
anh hudng té1 phuc lgi xa hoi.

O nhiing nudc dang phét trién nhu Viét Nam, nang cao hiéu qua hoat dong cia
khau ban budn, ban 1¢, van tai, cac khia canh phan phdi khac 1a nguyén tic co ban dé
nang cao muc séng ctia x4 hoi. Bé co duoc phuc loi xa hoi tbt, mot dat nude phai co
phai budn ban, trao doi véi cac nén kinh té khac.

Khdng chi cac nha kinh doanh va quan tri doanh nghiép nhan thirc va van dung
dung dan Marketing trong quan 1y Nha nudc dé tao ra nhitng diéu kién thuan loi, moi
truong phap 1y va nhitng ap luc nhim hudng cic doanh nghiép theo quan diém
Marketing thuc su. Diéu nay dac biét quan trong ddi voi cac doanh nghiép nha nudc
kinh doanh trong nhitng nganh doc quyén nhu dién, nudc, ... dé dap ung nhu cu cho
cac khach hang.

1.2. Hoat dong quan tri marketing

Hoat dong marketing trong doanh nghiép can duoc thuc hién theo mot trinh tu
nhat dinh. Nguoi ta goi d6 1 qua trinh quan tri marketing.

Theo Philip Kotler: Quan tri marketing 1a qué trinh hoach dinh, t6 chirc va kiém
so4t cac hoat dong marketing nham tao ra, truyén thong va phan phi nhiing gia gia
tri cho khach hang va xa hdi.

1.2.1. Quan diém qudn tri marketing
Trén thyc té, cac hoat dong marketing ciia doanh nghiép phai dugc tién hanh

trong khuon kho cua mét quan diém vé marketing dugc can nhac ky. Hién ¢6 5 quan
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diém dinh huéng phat trién marketing ma cac t6 chirc thudng van dung trong hoat

dong cua minh.
1.2.1.1. Quan diém quan tri marketing theo dinh hwéng san xudt

Quan diém san xuat 13 mot trong nhitng quan diém lau doi nhat. N6 ton tai lau
nhat trong diéu kién hang hoa thiéu thdn. Thoi diém xuét hién cua quan diém nay l1a
vao cudi thé ky 18.

Quan diém san xuat cho rang ngudi tiéu dung sé ua thich nhitng san pham duoc
ban rong rai va gia thip. Do vay cac doanh nghiép can phai mé rong quy mo san xuét
va mo rong pham vi phan phdi, ban hang.

Theo quan diém hudng vé san xuat thi yéu t6 quyét dinh dén thanh cong cia
doanh nghiép d6 chinh 13 gia hang hoa ré. V4i quan diém nay, doanh nghiép sé& tap
trung san xuét ra nhirg mat hang, hang hoa ma doanh nghiép c6 thé manh, thuan loi
san xut. Theo s6 liéu thong ké va thyc té cho thay, cac doanh nghiép theo dudi quan
diém hudng vé san xut s& thanh cong khi lwong hang cung cp thap hon nhu cau
khach hang. Pong thoi doanh nghiép phai c6 loi thé theo quy md, doanh nghiép san
xuét cang nhiéu thi gia thanh san phim cang thip. Bén canh d6 1a thi trudng phai c6
nhu cau tiéu thy hang hoa va luén c6 mong mudn lugng hang hoa doi dao. Péi voi
nhiéu doanh nghi¢p ¢ Vi¢t Nam, dac biét 1a cdc doanh nghié€p doc quyén, quan diém
ndy van mang lai lgi ich cho ca doanh nghiép, nguoi tiéu dung va xa hoi.

Tuy nhién quan diém nay lai khong duoc ding trong diéu kién san xuat hang
loat, n6 s€ khong mang lai nhiéu loi ich cho doanh nghiép, dan toi cung vuot cau.
Diéu nay khién quan diém hudng vé san xuat san xuat gy ra nhiéu kho khin véi cac
doanh nghiép. Pay 13 quan diém thién cin vé marketing, vi chua hiéu nhu cau thi

trrong va dinh hudng kinh doanh theo thi truong.
1.2.1.2. Quan diém hoan thién san pham

Vé6i quan diém hoan thién san pham lai khang dinh nguoi tiéu dung wa thich
nhing san pham c6 tinh nang sir dung tot, co chat luong cao. C6 thé thdy véi quan

di€ém hoan thi¢n san pham, nguoi ti€u dung c6 yéu cau khac hoan toan quan diém



12

huéng vé san xuat. Quan diém hoan thién san phim s& vu tién sir dung san xuét nhimng
san pham c6 tinh nang, chat luong t6t nhat. Tir d6 doanh nghiép can phai nd lyc hoan
thién san pham khéng nging, cling nhau phat trién ra nhitng san phdm c6 chit luong
hang dau.

Nhung thyc té trong méi trudng canh tranh nhu hién nay, cac doanh nghiép can
phai thuong xuyén hoan thién san pham ctia minh, nhung diéu d6 khong phai 1a tbt
ca. Nhu cau thi truong 13 bao la, nguoi tiéu dung ludn doi hoi phai c6 nhiéu san pham
chét luong tbt, toc do hoan thién nhanh. Khi nhu cau thi truong thay doi, nhirng san
pham thay thé xuat hién v&i tinh niang cao hon thi du doanh nghiép c6 hoan thién san
pham t6t dén dau ciing khong thé gitt chan ngudi mua hang. Vi nhu cau ciia khach
hang trén thi truong thudng xuyén thay ddi theo “xu hudng”. Mit khéc, ké ca khi san
phém c6 duoc hoan thién mot cach tt nhat, cling khong thé chic chan nd dugc tiéu
thu hét. Trong thé giéi hang hoa c6 vo s6 phién ban nhu hién nay, mot san pham tuyét

voi cling c¢6 thé kho ban trén thi truong.
1.2.1.3. Quan diém quan tri marketing theo dinh hwéng ban hang

Thoi diém xut hién ctia quan diém quan thi theo dinh hudng ban hang 13 vao
nhimg nam 1950. Quan diém nay cho rang khach hang hay ngan ngai, chan chir trong
viéc mua sam hang hoa. Do vy doanh nghiép phai nd luc thuc ddy ban hang thi méi
thanh cong. Quan diém nay rat thich hop véi viéc ban cac loai san pham c6 nhu cau
thu dong. Khi nhu cau cua khach hang chua cap bach, nghia 13 nhitng san pham nay
chua duoc khach hang liét ké vao danh sach cin mua n6 (bao hiém, cham soc sirc
khog¢, ...). Nhitng loai mat hang nay thuong hay 4p dung nhitng bi¢n phép ban hang
khac nhau dé phat hién nhirg khach hang tiém an rdi bat dau nai ép dé ban hang cho
ho bang cach thuyét phuc va dua ra nhitng loi ich ctia san pham

Doanh nghié€p phai tap trung nd luc vao khau tiéu thy, tim moi cach dé san duoc
san pham ma ho d san xuét ra. Ho cho rang chi can c6 phuong phéap va thu thuat t6t
la c6 thé ban bat ky san pham nao cho bat ky khach hang nao, vi ngudi tiéu dung
hoan toan c6 thé bi thuyét phuc. Quan diém nay ciing thuong duoc goi la quan diém

kinh doanh truyén thong (san xut san pham — tiéu thu san pham).
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Quan diém nay rd rang chi gitp cho doanh nghiép thanh cong trong diéu kién
san phém cua ho kho bi thay thé, cau chua vuot cung, canh tranh gay gét. Téng quan,
khi quan hé thi truong di phat trién & trinh do cao, viéc chi tap trung vao khau tiéu
thu 14 khong da dam bao cho doanh nghiép thanh cong trong dai han. Khi san pham
¢6 xu huéng bi 161 thoi, khi doanh nghiép khong c6 cac chién luge kinh doanh tét, thi

di c6 quang co va ban hang xuat sic dén dau ciing khong thé thanh cong dugc.
1.2.1.4. Quan diém qudn tri marketing dinh hwéng theo khach hang/thi sruwong

Quan diém huéng vé khach hang c6 thé néi 1a quan diém duoc s dung nhiéu
nhat hién nay & cac doanh nghiép. N6 1a mot quan diém c6 tdm nhin va danh ding
vao tam 1y khach hang. N6 khang dinh rang dé thanh cong, doanh nghiép phai xac
dinh chinh x4c nhu ciu va mong mudn cua thi trudng muc tiéu, déng thoi thoa man
cac nhu cau d6 mét cach hiéu qua hon dbi thu canh tranh. Thay vi dinh hudng vao
san xuat hay san pham, marketing dinh huéng khach hang hudng vao thi truong lay
khach hang lam trong tam. Khi d6, cac doanh nghiép phai tim san pham phi hop véi
tép khach hang chir khong phai tim khach hang pht hop v6i san pham.

Dinh hudng khach hang khong chi don gian 1 dép g nhitng nhu cdu va mong
mudn hién nhién cta khach hang. Cac nha quan tri marketing can huéng t6i nghién
ctru sau vé khach hang dé tim hiéu mong mudn cua ho, thu thap cac y tuong san pham
m&i va thir nghiém ¥ tudng san pham. Trong mot sé truong hop, khach hang thim
chi khong biét minh muén gi hodc khong dua ra dugc phuong an kha thi cho van dé

cua ho.
1.2.1.5. Quan diém quan tri marketing dinh hwéng theo dao dirc X3 hgi

Piy 14 quan diém xuit hién gan ddy nhit. Quan diém nay doi hoi phai két hop
hai hoa gitra 3 loi ich khach hang nhau: 1¢i ich khach hang, 1¢i ich doanh nghi¢p va
loi ich x4 hoi. Dé ing dung quan diém nay vao doanh nghiép 13 viéc doanh nghiép
d6 phai sin sang dam bao dugc su cong bang cho cac (Nguyén Thi Phuong Dung, Lé
Bio Ngoc, 2021) bén tham gia vao qua trinh budn ban trao d6i, cu thé 1a doi véi cac

khach hang tirc dam bao loi ich ngudi tiéu dung dat murc tdi da, ddi v6i doanh nghiép
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thi dem lai lgi nhuan cao nhat nhung khéng dugc gay thiét hai v6i ngudi tiéu dung.
Va cubi cung 13 d6i véi xa hoi, doanh nghiép phai c6 trach nhiém chung vdi ca cong
ddng, cung nhau xay dung va phat trién xa hoi hon nita. Tém lai, san pham cta cac
doanh nghiép phai gitp cho cong dong cai thién chit lwong cudc séng, chtr khong chi
don thudn 14 doi sdng vat chat.

Loi ich xd hgi

Marketing dao
dire xa hoi

Nhu cdu cua Loi nhudn cua

ngwoi tiéu dung doanh nghiép

Hinh 1.1 Marketing dao dirc xa hoi

(nguon: Marketing cin ban)
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1.2.2. Quy trinh qudn tri marketing

Phan tich cac co hdi thi truong (Analyzing Market Opportunities)

¢

Lua chon thi truong muc tiéu (Selecting Target Market)

¢

Hoach dinh chién lugc marketing (Designing Marketing Strategies)

¢

Trién khai marketing — mix (Developing the Marketing — Mix)

¢

Thuec hién chién luoc marketing (Implementing Marketing Strategies)

¢

Kiém tra hoat dong marketing (Controlling Marketing Effort)

Hinh 1.2 Quy trinh qudn tri marketing
(nguon: Philip Kotler, Marketing Management)

1.2.2.1. Hoach dinh marketing

Hoach dinh marketing gitip doanh nghiép c6 cac thong tin dau vao cho nhiing
budc tiép theo, gitip doanh nghiép xac dinh rd minh muén lam gi va dat duoc diéu gi.
Déng thoi dua ra chién luoc marketing dé dat duoc muc tiéu chién lugc chung cling
nhu x4y dung chuong trinh, ké hoach hanh dong mét cach chi tiét nhat.

1. Phéan tich

Phan tich bdi canh ctia doanh nghiép, méi trudng marketing dé tim ra nhiing co
hoi hap din va tranh nhiing de doa tir moi truong. Pong thoi xac dinh nhitng diém
manh (S), diém yéu (W), co hdi (0), thach thirc (T) cua doanh nghiép, cac hoat dong
marketing hién tai va twong lai dé xac dinh nhitng co hoi can theo dudi.

Phén tich SWOT 1a k¥ thuat chién lugce dugc st dung dé gitip ca nhan hay to
chirc xac dinh diém manh, diém yéu, co hdi, thach thuc trong canh tranh thuong

truong ciing nhu trong qué trinh xay dung ndi dung ké hoach cho du an. Doanh nghiép
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c6 thé dung phéan tich SWOT lam rd muc tiéu dau tu va xac dinh nhiing yéu t6 khach
quan, chii quan c6 thé anh huong dén qua trinh dat dugc muc tiéu do.

2. Phan doan thi trwong, lwa chon thi treong muc tiéu, dinh vi thi treong
a.Phan doan thi trwong

D4y 1a mot trong nhirng khai niém quan trong nhét cua 1y thuyét marketing.
Trong thuc té, nghién ctru hanh vi ctia khach hang nhim cung cép co s& cho phan
doan thi trudng ¢ hiéu qua va phan 16n cac nghién ciru marketing c6 lién quan dén
viéc phan doan thi trudng.

Phén doan thi trudng 1a mot qua trinh phan chia thi trudng tong thé thanh nhiéu
nhom khach hang khac nhau theo nhitng tiéu thirc nhat dinh sao cho mdi nhém gém
nhitng khach hang ¢ nhimng dic diém chung, c6 nhu cau va hanh vi mua giéng nhau.
Két qua ctia viéc phan doan thi trudong 13 cac doan thi trudng gitip cho nha quan tri
marketing nhan biét duoc thi truong san pham ciia ho c6 bao nhiéu nhém khach hang
khéc biét nhau vé nhu ciu va mong mudn. Mdi doan thi truong la mot nhom khach
hang c6 sy dong nhat vé nhu cau va mong mudn, c6 phan tng nhu nhau trudc nhiing
tac dong cua cac bi¢n phap marketing.

Tir cac phan doan thi truong, doanh nghiép c6 thé lua chon thi truong muc tiéu
13 mot nhom hodic mot sé nhoém khach hang phu hop nhat dé tap trung nd luc vao do.
Phan doan thi truong la mot khau khong thé thiéu dé dam bao su thanh cong cua mot
ké hoach marketing ciing nhu ctia viéc ra quyét dinh marketing.

Mot sd tiéu thire tiéu biéu trong phan doan thi truong cé thé ké dén nhu phan
doan theo hanh vi khach hang, phan doan theo nhan khau hoc, phan doan theo tam
1y, phan doan theo dia ly,...

b.Lwa chon thj treong muc tiéu

Sau khi phan khtc khach hang muc tiéu doanh nghiép sé tiép tuc luya chon thi
truong muyc tiéu ma minh tryc tiép. C6 nghia 1a khi da xac dinh dugc phan khuc thi
truong khong c6 nghia doanh nghiép s& thuc hién truyén thong téi tit ca nhom khach
hang. Doanh nghiép nén tim ra nhém khéch hang s& mang loi nhudn cao nhét, c6 thé

tiép can mot cach dé dang. Tur d6, hoat dong Marketing s& hiéu qua hon.
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Doanh nghiép c¢6 ngudn tai chinh manh mé va dbi dao nhén lyc thi hoan toan ¢
thé lua chon thi truong Marketing dai tra (Mass Marketing) dé phuc vu t6i da. Con
néu doanh nghiép con nho thi nén st dung hinh thtrc marketing ca nhan (Individuals
Marketing).

c.binh vi thj treong

Dinh vi 12 qua trinh phat trién san pham va cac chién lwgc marketing véi muc
dich phat trién loi thé dic biét cua san phém, so sanh san phém v&i doi thi canh tranh.
Pic biét 1a gitip san pham phit hop véi phan khic di chon, chiém giit vi tri quan trong
trong tam tri khach hang. Py 13 budc cudi cing trong chién luoc STP vi vay rit quan
trong.

Mot sb vi du dién hinh vé cach dinh vi tiéu biéu trong chién luge STP la:

- Pinh vi thuong hi€u dua trén su khac biét cua san phérn (co thé 1a chat luong
hodc gia ca san pham)

- Dinh vi thuong hi¢u dua trén thudc tinh san phém hoac lo1 ich ctia san phém.

- Pinh vi thuong hiéu dua trén trai nghi€ém, cam nhan ctia khach hang

- Pinh vi thuong hi¢u dua trén vi¢c sir dung san phém.

- Pinh vi thuong hiéu boi dbi tha canh tranh.

3. X&c lap chién hroc marketing

Chién lugc marketing 13 nhitng luan diém hay logic marketing, phac thao cach
thirc ma doanh nghiép tao ra gid tri cho khach hang ctia minh va thong qua do6 dat
duoc nhitng mébi quan hé sinh lgi v6i nhitng khach hang dé.

4. Xac 1ap ké hoach va chwong trinh marketing

Thong qua hoach dinh chién lugc, doanh nghiép quyét dinh nhiing gi ho mudn
lam vé6i timg don vi kinh doanh. Lap ké hoach marketing lién quan dén viéc lya chon
cac chién luoc marketing s& giup doanh nghiép dat duoc cac muc tiéu chién lugc tong
thé. K& hoach marketing can phan bo chi tiét cho timg don vi kinh doanh, san pham
hodc thuong hiéu.

Ké hoach marketing bt dau bang viéc danh gia tom tit cic van dé quan trong,

dua ra myc tiéu va khuyén nghi. Phan chinh ctia ké hoach trinh bay phan tich chi tiét
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cac yéu t6 SWOT vé tinh hinh marketing hién tai, phan tich cac co hoi va nguy co.
Xéc lap muc ti€u cua ké hoach, xéc 1ap chuong trinh hanh dong dé dat duoc cac muc
tiéu d6, déng thoi dua ra mire chi phi marketing va cac thire danh gia, quan tri khi cé
rui ro.

1.2.2.2. Té chirc va theec hign marketing

1. Té chic

Sép xép cac bg phan marketing theo cac cach khac nhau dé tao ra nguén luc, su
phéi hop tap trung va dem lai hiéu qua (t6 chiic cac bd phan marketing theo chirc
nang, dia ly, san phém, thi trudong hoic theo hdn hop cac hinh thirc nay).
2. Thuc hién

Chuyén d6i ké hoach marketing thanh nhitng hanh dong c6 tién trinh nhat dinh

nham dat dugc cac muc tiéu marketing.
1.2.2.3. Kiém soat marketing

1. Quy trinh kiém soat marketing

Kiém soat 1a viéc kiém tra két qua hoat dong lién tuc so voi ké hoach hang nam
va dua ra giai phap khic phuc khi can thiét nham dam bao doanh nghiép s& dat dugc
doanh sb, loi nhuén va cac muc tiéu khac d3 dé ra trong ké hoach hang nam. No cling
lién quan dén viéc xac dinh loi nhuén cta cac san pham, lanh thd, thi treong va kénh
khac nhau.

Quy trinh kiém soat marketing gdm 4 buéc:

- Quan 1y muc tiéu marketing cu thé

- Do luong hi¢u qua trén thi truong

- Panh gia nguyén nhan khac biét giita két qua va ké hoach dé ra

- Pua ra bién phap khic phuc dé thu hep khoang cach gilta muc tiéu va hiéu
qua, hodc co thé diéu chinh chuong trinh hanh dong tham chi 1a thay ddi cac muc

tiéu.
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2. Panh gia két qua hoat dong marketing

Hién nay, hiéu qua ctia hoat dong marketing dugc do ludng bang ROI (do ludong
loi nhudn thuan tir cac khoan ddu tu marketing chia cho chi phi dau tu marketing).
Tuy nhién, hi€u qua thyuc su tu dau tu marketing rat kho do luong dugc hét néu chi
thong quan chi s6 ROI vi con nhirng hiéu qua mang lai tir luot twong tic, quang céo

tac dong vao thuong hi¢u.
1.3. Mt s6 vin dé chung vé markeing hén hop
1.3.1. Khdi niém

Marketing-mix 1a su phdi hop hay sap xép cac thanh phan ctia Marketing
sao cho phu hop véi hoan canh kinh doanh thyuc té cia mdi doanh nghiép nham
cting cb vi tri vilmg chic ctia doanh nghiép trén thuong truong. Néu cac thanh phan
Marketing dugc phdi hop nhip nhang va dong bo thich tng véi tinh hinh thi trudng
dang dién ra thi cong cudc kinh doanh ctia doanh nghiép sé& troi chay, han ché duoc
nhirng rai ro va do do, muc ti€u s€ hai long khach hang va nho d6 dat dugc loi
nhuan téi da, phat trién kinh doanh bén viing.

Marketing-mix 1a mot tap hop nhiing yéu t6 bién dong kiém soat dugc cua
Marketing ma doanh nghiép st dung dé ¢ ging gay dung duoc phan tng mong
mudn tur phia thi truong muc tiéu.

Theo Philip Kotler: Marketing- mix la tap hop nhitng cong cu Marketing
ma cong ty s dung dé theo dudi nhitng muc tiéu Marketing ciia minh trén thi
trieong muc tiéu [6]. Cac cong cu Marketing duoc phan loai thanh 4 yéu t6 co ban:
San pham, gia, phan phdi, xtc tién va hd trg kinh doanh. Pay 1a 4 ndi dung quan
trong cua bat ki mot chinh sach kinh doanh ndo, ¢ bat cir doanh nghiép nao va
trong bat ctr linh vyc gi. Tir nhitng thanh phan co ban nay, doanh nghiép xay dung
nhirng chinh sach kinh doanh thich hop véi thi truong duoc lya chon va d6 1a co
so hinh thanh mét chién luoc Marketing - mix.

Thuc ra, dinh nghia vé Marketing Mix rat don gian: Marketing Mix chinh

la viéc ban dat chinh xac mdt san phém / dich vu nao d6 vao dang chd, ding thoi
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diém, trong mot mire gia phu hop. Diéu kho khin ¢ ddy chinh 13 1am thé nao dé ap
dung nhuan nhuyén 1y thuyét vao thuc tién.

V& co ban, mé hinh Marketing Mix bao gém 4 thanh t6 ddi véi san pham
hitu hinh, 7 thanh t6 cho san phém vO hinh (dich vu), va ca thuyét 4Cs (Vén duoc
xay dung trong nhirng nam 1990) [9].

Marketing Mix 7P

Mo hinh Marketing Mix 7Ps chinh 1a m6 hinh mé rong cua Marketing Mix
4Ps, danh riéng cho viéc cung cap cac dich vy vo hinh. Dudi day 13 cac thanh phan
ctiia Marketing Mix 7Ps (d4 bao gdm 4 thanh phan cta 4Ps) [9].

People: Khia canh people (con ngudi) ¢ ddy vira 1a d6i tugng khach hang
muc tiéu ma doanh nghi¢p dang nham dén, lai vira 1a nhitng nguoi tryc tiép tham
gia cung cap dich vy trong doanh nghiép.

Thuc hién cac bai khao sat thi truong la quan trong dé ban danh gid nhu cau
va thi hiéu ctia khach hang, tir d6 c6 nhitng diéu chinh pht hop vao dich vu cung
ung.

Nhan vién trong doanh nghi€p cling dong vai tro quan trong khong kém,
boi ho chinh 13 ngudi cung cap dich vu d6 t6i khach hang. Chinh vi vy, can can
nhéc that k¥ viéc xét va tuyén dung nhan vién cho cac vi tri, nhu hd tro khach hang,
cham soc khach hang, copywriters, 1ap trinh vién...

Khi doanh nghiép tim dugc nhan vién tin tudng vao chét luong dich vu ma
ho dang cung cép, chic chin nang suét lao dong s€ dugc cai thién. Nhan vién s¢€
¢ gang hét strc minh vi myc tiéu chung ctia doanh nghiép.

Ngoai ra, vi¢c thuong xuyén thu thip feedback tir cac nhan vién va khach
hang, ciing nhu truyén tai mong mudén va khat vong ciia ban t&i ho ciing 1a mot
cach hay dé thuc ddy doanh nghiép ban phat trién.

Ban nén nhd: hoat dong dbi noi co thé dong mdt vai tro rat quan trong trong
viéc tao dung loi thé canh tranh cua doanh nghi¢p ban voi dbi thu trén thi truong.

Process: chinh 14 nhirg quy trinh, hé thng gitp doanh nghiép ban c6 thé

cung ung dich vu ra ngoai thi truong.



21

Ban cin dam bao doanh nghiép minh di xiy dung mot hé théng, quy trinh
bai ban, gitip doanh nghiép tiét kiém duoc khoan chi phi 16n trong viéc cung cap
dich vu t61 khéach hang.

Quy trinh & day c6 thé 1a quy trinh phan phdi san pham, quy trinh thanh
toan (danh cho khach hang), hé théng xut nhap kho hang, quy trinh logistic. ..

Physical Evidence: Trong marketing dich vu, yéu t6 co s& vat chat 1a mot
khia canh can phai nhac dén. M6i truong vat chat & day chinh 1a khong gian gap
g3, tiép xtc, trao doi gilta nguoi cung cap dich vu voi khach hang, 1a noi khach
hang st dung dich vu.

N6 ¢6 thé mang tinh hiru hinh nhu khong gian noi that cia mot quan cafe,
d6ng phuc nhan vién, no ciing co thé triru twong nhu thai do tiép khach cta nhan
vién, su hd trg cham soc khach hang, ...

Physical Evidence c6 thé dem lai loi thé canh tranh 16n cho doanh nghiép,
gitip ho ndi bat trong mit khach hang. Nhu nhic dén khong gian café hién dai,
thich hop cho céac hoat dong lam viéc 1a nguoi ta lai nhéic dén The Coffee House,
nhic dén thai do cham séc khach hang chuin muc, ta nghi ngay dén Google.

Cho du ban 4p dung bat ky moé hinh marketing mix nao, 1a 4Ps, 7Ps, 4Cs
hay 4Es, viéc xay dung ké hoach marketing mix 13 v6 cing quan trong. N6 gitip
ban can d6i thu chi, nang cao su hai long cua khach hang, thuc déy do nhan dién
thuong hiéu, va ting cudng do phu song ctia san pham qua cac kénh phan phbi.

N6 ciing dic biét can thiét trong viée quyét dinh tinh sdng con cho xiy dung
thuong hiéu, rang nod s& phat trién 1én mot tam cao mai, hay chét yéu dudi nhiing

chién lugc sai lam.

1.3.2. Vi tri va vai tro ciia marketing hén hop trong tién trinh marketing ciia doanh
nghiép

Marketing- mix gitp cho doanh nghiép c6 thé ton tai 1au dai va viing chic
trén thi trudng do né cung cip kha ning thich ung voi nhimng thay ddi cia thi
truong va mdi truong bén ngoai. Va chi ra cho doanh nghiép biét duoc can phai

cung cép cho thi truong dung cai thi trudng can, phi hgp v6i mong mudn va kha
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nang mua cua nguoi tiéu dung.

Marketing-mix tao ra su két ndi cac hoat dong san xuat cua doanh nghiép
v6i thi truong trong tat ca cic giai doan cua qua trinh tai san xuat. Marketing cung
cap cac hoat dong tim kiém thong tin tir thi trudng va truyén dat thong tin tir doanh
nghiép ra thi trudong, nghién ciru va phat trién san phdm moi, tiéu thy san pham,
cung cap dich vu... [2].

Dbi véi mdi doanh nghiép san xuat kinh doanh hang tiéu dung. Tiéu thu
hang hoa ludn 12 mot van dé quan trong, quyét dinh su ton tai va phat trién cia
doanh nghi¢p. Péc biét 1a trong giai doan hién nay kinh doanh cic méit hang ti€u
dung dang phai canh tranh ngay cang khéc liét. Hing hoa phai duogc tiéu chuan
hoa, van dé chat luong hang hod dua ra thi trudng phai duge dam bao, doanh
nghiép chi thanh cong dimng lai & ddy théi 1a chua du. Néu cac khau tiép theo thuc
hién khong tét.

Phan phdi hang hoa hiéu qua thi méi ¢6 thé thu dugc tién hang dé chi tra
nhing chi phi trong cac khau cta qua trinh san xuat kinh doanh. Nguoc lai, phan
phéi hang hod khong hiéu qua s& dan t6i nhitng 4ch tic trong kinh doanh va c6 thé
doanh nghiép khong chi tra dugc chi phi din téi pha san. Thuc té nay khong chi
dat ra dbi v6i doanh nghi¢p san xuat ma ca doanh nghi¢p thuong mai, loai hinh
doanh nghiép hoat dong trong khau phan phdi luu thong hang hoa.” Van dé khong
chi 1a doanh nghi¢p dua ra thi truong cho ngudi ti€u dung céi gi ma con la dua nd
nhu thé nao s& quyét dinh thanh cong trén thuong truong” [3].

Xdc tién thuong mai khong phai chi 1a nhitng chinh sach bién phap hd tro
cho céc chinh sach san phim, gia va phan phbi ma con 1am ting cudng két qua
thuc hién cac chinh sach do, diéu d6 co nghia la xuc tién thuong mai con tao ra uu
thé va sy khach biét trong canh tranh cta doanh nghiép.

Khong phai chi cung cap san pham va dich vu tot hon dbi tha canh tranh
ma conphai thyc hién tot hon kha ning san sang & Cong ty: O dau? Khi nao? Nhu
thé nao d6i véi nhu cau thudng truc va khong thudng truc cia ngudi tiéu dung. Va

g pho véi nhiing sy ¢b bién dong trén thi truong.
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Marketing-mix khong chi mang lai lgi ich cho doanh nghiép ma n6 con dem
lai lgi ich cho ngudi tiéu dung. Doanh nghiép chi ton tai va phat trién khi n6 mang
lai nhitng loi ich thiét thuc cho ngudi tiéu dung. Loi ich cua ngudi tiéu dung vé
mit kinh t& & chd ho nhan duoc gia tri cao hon chi phi ma ho bé ra dé mua hang
hoa do.

Mot san pham thoa méin ngudi tiéu dung 14 san pham cung cp nhiéu loi ich
hon san pham ctia d6i tha canh tranh [4, tr.16]. Marketing-mix gitp tim kiém va
kham pha ra nhu cau va mong mudn ciia nguoi tiéu dung hién tai va trong tuong
lai. Pé sang tao ra nhiéu loai hang hoa va nang cao chét lugng dich vu dé mang
dén nhiing loi ich nham thoa mén nhu cau va mong mudn dé ciia ngudi tiéu dung.
Tham chi n6 con c6 thé mang dén nhing loi ich vuot qua sy mong doi ctia ngudi
tiéu dung. Vi du ngay nay tang 16p tré tudi va nang dong ho khong phai tén nhiéu
thoi gian dé pha ché cac loai nuéc mam ma ho yéu thich nhu trude day, cac loai
d6 da duoc cac nha san xudt nwéc mam hang dau trén thi truong nhu Masanfood
nghién ctru va pha ché san, cung cap dén tan noi cho nguoi tiéu ding & moi noi
moi lac.

Marketing-mix gitp tao diéu kién tot cho cung cau gip nhau qua thong tin
hai chiéu: Ttr doanh nghiép dén nguoi tiéu dung va nguoc lai tir ngudi tiéu ding
dén doanh nghiép. Trén co sé xur Iy thong tin vé thi trudng, doanh nghiép co cac
hoat dong nham lam cho san pham tiéu ding dugc ban nhanh hon, nhiéu hon gitp
cting cd, tao uy tin va phat trién doanh nghiép trén thi truong. Pong thoi gia ting
gia tri lg1 ich cho nguoi tiéu dung.

Ngay nay Marketing-mix duoc biét dén khong chi cung cap va thic day cac
hoat dong san xuat kinh doanh ciia doanh nghiép. Ma né con duoc biét dén véi cac
vai trd quan trong trong x3 hoi. N6 ¢6 tic dung nhu su cung cap mot muc sdng cho
xa hoi. Khi xem xét toan bo hoat dong Marketing ciia doanh nghiép dac biét 1a cac
doanh nghiép san xuét kinh doanh hang tiéu dung, ngoai yéu té hiéu qua vé mat
kinh té. Cac doanh nghiép nay dang c6 cac hoat dong vi cong dong vi muc dich xa

hoi vi vu nhu:
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Céc thong tin vé san pham, quang cdo, truyén thong phan anh dung ban chat
va trung thyc vé chét lugng san phém, chét lugng dich vu dé nguoi tieu dung khong
bi che mit hoic mu quang vao san phim va dich vu ctia doanh nghiép nhu thoi ky
trude day.

Bén canh yéu t6 san xuét kinh doanh 13 cac van dé bao vé mdi trudng va
phuc loi x4 hoi. Dé nang cao hinh anh va vi thé ctia doanh nghiép 1én tim cao méi.
Dic biét trong tinh hinh toan ciu héa nhu hién nay. Vai tro ciia marketing lai cang
dugc thé hién quan trong. N6 gitip cho ngudi tiéu dung trong nudce tiép can dugc
cac san pham tiéu dung va dich vu ctia nude ngoai nhanh va hiéu qua nhat. Nguoc
lai n6 ciing thuc day cho cac doanh nghiép trong nudc dua cac san pham tiéu ding
ctia minh dé gidi thiéu, trao d6i thuong mai v6i ban bé va khach hang qubc té. Gop
phan nang cao hiéu qua kinh doanh ciia doanh nghiép va quang ba hinh anh quéc

gia trén thi truong qudc té.
1.3.3. Nhitng thanh to chinh ciia marketing hén hop.
1.3.3.1. San pham dich vu

a. Khai niém san phém dich vu

Theo Kotler, san pham 1a bat cir thir gi ¢6 thé duoc cung cip cho thi truong dé
thu hut sy chu y, mua lai, st dung hodc tiéu thy, cé thé dap img mong mudn hodc nhu
cau ctia khach hang. San pham khong chi bao gdm nhitng d6 vat hitu hinh, chang han
nhu 6 10, quan 4o hodc dién thoai di dong. Puoc dinh nghia rong rii, san pham ciing
bao gém dich vy, su kién, con nguoi, dia diém, td chuc va y tuong hoac hdn hop cua
nhing thir nady. San pham 13 yéu t6 quan trong nhat trong chién lugc marketing mix.
Dé tiép thi mot san pham hodc dich vy hiéu qua dén tay nguoi tiéu dung diéu quan
trong nhét chinh 1a xac dinh diém khéac biét cta san pham/dich vu d6 vdi cac san
phém/djch vu canh tranh khac trén thi truong.

Thuat ngir san pham duoc hiéu khai quat bao gom ca hang hoa va dich vy. Mot
san pham co thé la mot y twang, mot dich vy, mat hang hoa hay la su két hop cua cac

yéu té nay. Theo Philip Kotler c6 4 loai san pham cu thé nhu sau:
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- C4c hang héa hitu hinh thuan tay

- Hang héa hitu hinh kém theo cac dich vu b sung

- Dich vu chinh va cac hang hoa, dich vu kém theo

- Cac dich vu thuan tay

Théng thuang thi hau hét cac san pham cung cip cho khach hang déu la sy két
hop gitra hang hoa va dich vu. Nguoi ta con phan biét gitta hang héa hd tro va hang
hoa phuong tién trong dich vu.

b. Céac cap do dich vu cung cap cho khach hang

Ung dung mé hinh ndm cdp do san pham cua Levitt va nhitng phan tich cua
Kotler & Keller (tiép can theo thap gia tri danh cho khach hang). Rajendra Nagundkar
da dua ra mo hinh nam cép do chét lugng dich vu nhu sau:

- Dich vu ¢t 13i 12 nhimg gi ma khach hang thuc sy muén mua, 13 yéu t6 gié tri
cot yéu, khong thé thiéu dugc cua dich vu, néu thiéu yéu t6 nay thi san pham dich vu
khong con 1a dich vu doé nira.

- Dich vu co ban la nhitng yéu t6 ma khach hang c6 thé cam nhan su ton tai cua
san phém dich vu.

- Dich vu mong doi 1a muc chat luong va nhitng dac tinh cu thé cua dich vu ma
khach hang mong doi khi mua dich vu.

- Dich vu dugc gia ting gia tri bao gdm nhiing thudc tinh dé khac biét hod so
voi dich vu canh tranh va tao ra chat luong dich vu vuot ngoai mirc mong doi cta
khéach hang. Sy thich thu ctua khach hang 1a muc ti€u ctia cac hoat dong lam gia tang
gia tri cho dich vu.

- Dich vu tiém ning 14 murc dich vu bao gdm tat ca cac yéu té 1am ting thém gia
tri va sy phat trién cua dich vu trong tuong lai.

1.3.3.2. Gia dich vu
a. Khai niém gia dich vu

Price (Gi4) 1 yéu t6 khong thé thiéu trong chién lugc marketing hdn hop. Gia
ban phan anh muc gia ca cta san pham/dich vu, muc chi phi ma nguoi tiéu dung sin

sang chi tra cho hang hda ma ho mua. Céc chuyén gia tiép thi can xem xét cac chi phi
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lién quan dén viéc tao ra san pham nhu: Chi phi nghién ctru, phat trién, san xuat, tiép
thi va phan phoi.

Dic diém cua dinh gia dich vu bi chi phdi bai nhitmg dic diém cuaa dich vu noi
chung. Do dic thu cua dich vu can dugc xem xét trén cac khia canh quan trong nhu:
xac dinh chi phi lam co s& cho gia dich vu, phan biét dich vu, mbi quan hé giira gia
dich vu va chét luong dich vu...

b. Phuong phép dinh gia dich vu

Dinh gid dwa trén chi phi: Vi dac tinh vo hinh cta dich vu, viéc xac dinh chi
phi san xuit cho dich vu kho hon nhiéu so véi xac dinh chi phi san xudt san pham
hitu hinh. Do vay, cac nha quan tri can xac dinh chinh xac dﬁy du vé cac khoan chi
phi dé dinh ra mérc gia ban sao cho dat dugc muc ti€u vé loi nhuan.

Dinh gid dwa trén gid tri cim nhan: Gia tri dong vai tro then chét trong dinh
gia dich vu khong phai la gia tri st dung ma la gia tri trao d6i. Gia tri cam nhan &
khach hang 1a sy khac nhau gitra nhitng loi ich c6 thé nhan dugc va chi phi bo ra ma
khach hang danh gia khi so sanh dich vu dugc xem xét voi cac dich vu ¢ kha nang
thay thé. Khach hang chi chap nhan tra tién khi ho cam thay gia dich vu dem lai xtng
dang voi s6 tién ho phai bo ra. Do vay, doanh nghiép can hiéu dugc cam nhan/danh
gia cua khach hang Ve gia tri dich vy doanh nghiép cung cép cho ho, tir dd dua ra cac
muc gia phu hop.

Dinh gid dwa trén canh tranh: Canh tranh trong linh vyc dich vy ngay cang
gia tang do su gia nhap dong ddo cua cac doanh nghiép cung img dich vu trén cung
mot thi truong. Nguoi tiéu dung c6 nhiéu co hoi hon trong so sanh, danh gia va lya
chon nha cung cép dich vu va loai dich vu thich hop. do vay, dinh gid dya trén gia
dich vu canh tranh tré nén pho bién hon va dugc nhiéu doanh nghiép ap dung.

1.3.3.3. Kénh phan phéi dich vu
a. Khai niém kénh phan phéi dich vu

“La sir phoi hep giira cdc nha cung cap véi cdc trung gian va khach hang trong

viéc thyee hién dich vu véi sie hé tror cia cdac phuong tién ky thudt théng qua cdac hoat

déng mua ban . Thuc chat kénh phan phéi dich vu Ia viéc tham gia tac dong truc tiép
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vao viéc dua khach hang téi tiéu dung dich vu hoic dua mét dich vu trién khai &
nhung khu vuc thi truong khac nhau tai tiéu dung.
b. Kénh phan phéi dién tir trong linh vuc dich vy

Kénh phan phéi dién tir 1a loai kénh phan phdi khong doi hoi su tiép xuc truc
tiép gitra nguoi v6i ngudi ma thong qua mot cong cu dién tir dé phan phdi mot/mot
s6 dich vu da duoc thiét ké sin. Trong linh vuc dich vu, khach hang di dan tro nén
quen thudc véi cac may phan phéi dich vy te dong, dich vu qua dién thoai va dich vy
trén mang.

Str dung kénh phan phdi dién tir gitip giam thiéu tinh khong dong nhat caa dich
vu. Viéc trién khai ban san pham qua kénh online khong nhiing c6 thé tiép can khach
hang trén dién rong ma con giam thiéu chi phi va ngudn lyc cia doanh nghiép, dem
lai su tién loi cho khach hang thong qua céac thong tin san pham dugc dang tai tir d6

tang kha nang lua chon cua khach hang.
1.3.3.4. Truyén théng marketing dich vu

a. Khai niém truyén thong marketing dich vu

Truyén thong marketing dich vu 1a mot yéu t6 quan trong trong marketing hon
hop, 1a nhitng cong cu dé lam gay anh huong dinh hudng gitra ngudi ban va nguoi
mua va 13 hinh thic tuyén truyén nham muc tiéu tao ra su cht ¥ va cha ra duoc nhiing

loi ich caia san pham dich vy ddi véi khach hang tiém nang.
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Truyén thong dich vu
\ 4 \ 4
Cam nhan cua khach Nhan thirc cua khach )
o . Danh gia cua khach
hang vé chat lugng hang vé hinh anh .
hang
dich vu thuong hi¢u

A 4

Hanh vi khach hang |

\ 4

A 4

Thuong hiéu dich vu

va gia tri cong ty

Hinh 1.3. Pong gop gid tri ‘cﬁa truyén thong dich vu
(nguon: Gido trinh Marketing dich vu)

Truyén thong dong gop rat 16n vao xdy dung thuong hiéu dich vu, ¢6 anh hudng
tich cuc khong chi véi thuong hi¢u dich vu ma con dnh hudng téi uy tin hinh anh
thuong hi¢u cua doanh nghié€p theo nhitng cach khac nhau.
b. Cac loai cong cu truyén théng dich vu

Truyén théng dich vu c6 ba loai hinh cong cu chinh d6 1a: truyén théng cd nhan,
13 hinh thire truyén thong ma qua d6 nhan vién tiép xtc truc tiép voi khach hang;
truyén théng tuy chinh 13 hinh thtc truyén théng sir dung cac phuong tién truyén
thong ca nhan nhu thu gii tryc tiép tao ra sy tuong tac vdi khach hang; va truyén
théng dai chiing 13 hinh thirc str dung nhitng phwong tién truyén thong phi ca nhén,
thong qua cac phuong tién thong tin dai chung nhu quang cdo, hoat dong tai tro,...

¢ Qudng cao

Quang cao la phuong thtc truyén thong dai ching ma doanh nghiép phai tra
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tién dé chuyén tai cac thong tin nham nhic nho, thuyét phuc khach hang vé cac dich
vu va chinh nha cung cap dich vu.

Muc tiéu cuia qudang cdo: Cac hoat dong quang c4o nhim dat dwoc nhiing dap
ung dinh truéc. Do vay, muc tiéu cua quang cao phan anh cac dap ang du doan trudc
tir d6i twong nhan tin. Cac dap ung d6 co thé 1a sy nhan thuc, hiéu biét dung dan vé
mot DV, hoic la hanh vi quan tim dén dich vu, va cudi cung la mua dich vu.

Cdc chuc nang cua quang cdo

- Chitc nang ban hang, gia tang doanh sé: Thuyét phuc khach hang dung thir
san pham, thuyét phuc khach hang mua ngay, dua gia tri dé khach hang lya chon san
pham ctia cong ty va thay doi nhan thirc nguoi mua vé tinh chat san pham.

- Chire nang duy tri khach hang hién cé: nhic nhé nguoi tiéu dung vé sy hién
dién caa san pham dich vy, xay dung long tin, su trung thanh déi véi mét nhan hiéu
& nguoi tiéu dang, gop phan duy tri mot luong khach hang 6n dinh.

- Chstc nang théng tin: Quang cao s& cung cap nhirng thong tin vé chat leong
san pham, gia tri sit dung, nhung thong tin vé su thay doi trong cac hoat dong
Marketing caa doanh nghiép, nhung thong tin vé& ngudi san xuét va ngudi phan phéi.

% Hoat djng xiic tién bdn

Xuc tién ban 1a mot sy kich thich truc tiép thong qua viéc cung cap nhitng gia
tri gia tang hoac dong co kém theo san pham cho lyc lugng ban hang, nha phan phéi
hodc nguoi tiéu dung cudi cung véi muc dich chinh 1a 1am tang lugng ban ngay lap
tac.

Pdc diém cua xuc tien ban:

- Tinh hap dan va chira dung thong tin. Chiang thu hat su cha ¥ va thuong bao
ham thong tin ¢6 thé dua nguoi mua dén véi san pham dich vy.

- Thuc day, khich 18 hanh dong mua hang. Ching dua ra sy nhuong bo wu dii
hay ho tro nao d6 co gia tri ddi véi nguai tiéu dung.

- Moi chao mua hang. Chuaa dung 161 moi chao mua hang ngay, né dua ra ly do
mua hang ngay bay gio.

Nhiing nam gan day cac hoat déng xuic tién bédn dwoc sir dung ngay cang nhiéu
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boi cac ly do sau day:

- Kha nang mang lai hiéu qua ban hang nhanh chong hon ctaa khuyén mai so voéi
cac thanh té khac trong xuc tién hdn hop.

- Canh tranh ngay cang gia tang trén thi truong.

- Hiéu qua cua quang cao ngay cang giam do chi phi tang va su 16n xon caa cac
phuong tién quang cao.

- Cac ky thuat xuc tién ban ngay cang hoan thién.

+ Ban hang ca nhan

Ban hang c4 nhan 13 qu4 trinh truyén thong truc tiép gitta ngudi ban véi khach
hang tiém nang nham thyc hién muc tiéu thong tin vé san pham va ban hang. Ban
hang ca nhan 1a mot thanh té quan trong trong chién lugc truyén thong hdn hop. La
tuong tac mat d6i mat gitra cac nhan vién cia cong ty véi mot hozc nhiéu ngudi mua
trién vong. Pay la dang truyén thong 2 chiéu, l1a qua trinh tuong tac truc tiép gita
khach hang va nguoi ban hang qua d6 ngudi ban tim hiéu, kham ph4, truyén thong
va dap ang cac nhu cau khac nhau ciia khach hang. Qua ban hang cé nhan co thé xay
dung mdi quan hé than thién, lau dai gitta khach hang va doanh nghiép. Tiép xuc ca
nhan ciing tao ra cam giac cé nghia vy ctia ngudi ban dap tng nhu cau khach hang.

* Quan hé cong chiing

Quan hé cong chang (quan hé cong luan) la viéc thiét ké va thuc hién mot loat
cac chuong trinh dé xuc tién xay dung hinh anh cua cong ty hoic caa tirng san pham
dich vu cua cong ty

Quan hé vai cong chung la mot cong cu xuc tién gian tiép nham muc dich xay
dung mét hinh anh tét dep trong con mat cong chung vé doanh nghiép va dich vu cua
né. Vi dich vu ¢é tinh vo hinh va danh gia vé né mang nhiéu tinh cha quan. Do vay,
quan hé véi cong chiang cé vai tro quan trong vi né thiic day hinh thac thong tin
truyén miéng vé doanh nghiép va dich vu.

% Marketing trwc tiép

Marketing truc tiép la hé thdng twong tac véi khach hang qua cac phuong tién

khac nhau nham tao ra va khai thac mdi quan hé tryuc tiép giira nha cung cap DV va



31

khach hang. Marketing truc tiép la viéc st dung cac cong cu tiép xuac truc tiép phi ca
nhan nhu thu dién tir, dién thoai, fax...dé giao tiép truc tiép véi khach hang va nguoi
mua trién vong nham thuyét phuc ciing c¢b nhitng phan ang c6 loi vé san pham va
hang hoa cua cong ty. Marketing truc tiép co tinh chon loc khach hang cao (thong
diép khac nhau ddi voi mdi khach hang), tinh bi mat, phan ¢ng nhanh chéng...
Marketting truc tiép cb giang két hop ca 3 yéu té quang c4o, xac tién ban, ban hang
ca nhan dé di dén ban hang tryc tiép khong qua trung gian.

Trong nhitng nam gan day, marketing truc tiép duoc sir dung nhiéu trong hoat
dong xac tién DV nhd xuat hién nhiéu cong nghé mai giap cho cac doanh nghiép
dinh huéng cac thong diép chinh xac dén cac thi truong muc tiéu, dong thoi co thé
nhanh chong nhan lai dugc thong tin phan hoi tir phia khach hang dé diéu chinh chinh

sach, chién lugc sao cho phu hop véi khach hang.
1.3.3.5. Con ngwoi

Nhan vién dich vu khong chi 1a yéu td quan trong trong viéc tao ra su thuan tién
cho khach hang trong qua trinh tiéu dung dich vu ma con gitp doanh nghiép cung
cap, truyén tai cac gia tri gia tang téi khach hang thong qua hoat dong tu van giap
khach hang c6 duoc su trai nghiém tuyét voi déi véi dich vu.

Trén thuc té d6i vai linh vuc dich vu, doi khi yéu t6 khién khach hang gin bo
vGi mot nha cung cap 1a sy gan bo vai nhan vién dich vy hon la thuong hiéu cua nha
cung cap. noi cach khac, nhan vién dich vu la yéu té cét 15i quyét dinh chat luong
dich vy, tir d6 giap doanh nghiép xay dung thwong hiéu mot cach bén viing.

Con ngudi la yéu t6 then chét quyét dinh chat luong dich vu va su théa man cia
khach hang. Xem xét hai mo hinh sau cua Parasuraman (1988) va Sureshandar (2001)
dé phan anh méi quan hé giita yéu t6 con nguoi véi chat luong dich vu va su thoa

man nhu cau cta khach hang:
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Sw hai long cia khach hang

!

- Séan phém dich vu

- Tinh hiru hinh - Con ngudi trong

- Tinh dang tin ciy cung cép dich vu

- Su san sang dap - Hé théng cung tg

ung dich vu

- Su dépl bao - Tinh hitu hinh

- Su thiu cam Trach nhiém x3 hoi
(M35 hinh Parasuraman G\/Io hinh Sureshandar et
etal,1988) al, 2001)

Hinh 1.4. Mé hinh sw hai long cia khdach hang

Theo mé hinh Servequal caa Parasuraman va cong sy, 1988 chi ra rang:

- Tinh hitu hinh: su hién dién cua yéu té vat chét trong d6 yéu té vé hinh thirc
va hinh anh caia nhan vién cung tng dich vu dugc coi la mét trong nhitng yéu té cau
thanh nén tinh hiru hinh cua dich vu.

- Tinh dang tin cay: nhan vién cung utng dich vu chinh la nguoi cung ung dich
vu, dong thoi giap doanh nghiép thuc hién duoc cam két vai khach hang mot cach
sang tao phu hop vai tirng yéu cau va tinh hudng tiéu dung dich vu caa khach hang.

- Su san long dap ung: phong cach, ki ning, kinh nghiém, kha ning chuyén
mén va thai d6 cua nhan vién dich vu dong vai tro quan trong quyét dinh téi sy nhanh
chong, kip thoi trong qua trinh cung tng dich vu.

- Sy dam bao (ning lyc phuc vu): mdi nhan vién cung tng va su phdi hop gitra
cac nhan vién dich vu dam nhan tirng vi tri caa quy trinh cung tng dich vy cé nhiém
vy dam bao dich vy duoc cung cap cho khach hang theo dang cam két va tao ra duoc
cam giac an tam cho khach hang.

- Su thau cam: dé khach hang cam nhan dugc su thau cam va ca nhan héa dich
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vu trude tién doi hoi dich vu can duoc thiét ké than thién véi khach hang va nhan
vién tiép xuc truc tiép véi khach hang co kha nang giao tiép tét ddng thai co tu duy
va tinh than phuc vu dya trén su thau hiéu nhu cau cua tirng khach hang, khéng chi
don thuan la cung cap dich vy theo dung quy trinh.

Theo mé hinh cua Sureshandar va cong sy (2001) véi cach tiép can cac yéu to
anh huong téi su hai long caa khach hang trong linh vuc dich vy, tac gia dua ra nam
yéu td, trong d6 yéu té con ngudi dugc tach ra la mot yéu té doc lap anh huong toi
su hai long cua khach hang. Nhu vay, du tiép can danh gia chat luong dich vy theo
mé hinh nao thi yéu té con ngudi ciing déng vai tro quyét dinh téi chat luong dich vu

tao ra su hai long cho khach hang.
1.3.3.6. Quy trinh dich vu

Mb hinh san xuat cung &ng dich vu khi san xuat dich vu s& hinh thanh mot hé
théng tac dong twong hd 1an nhau trong d6 bao géom nhitng nguoi tic dong, moi
truong vat chat, khach hang va nhitng céng nhan vién hoat dong dich vu.

Quad trinh dich vu bao gom tap hep cdc hé thang hoat déng véi nhimg tdc déng
tirong hé giFa cdc yéu té, tdc déng tuyén tinh gia cdc khdu cdc budc cia hé thang
trong mai quan hé mdt thiét véi nhizng quy ché quy tac, lich trinh thoi gian va co ché
hoat déng. O d@é mét san pham dich vu cu thé hodc tong thé diroc tao ra va chuyén
toi khach hang.

Tur khai niém trén chung ta nhan thiy qua trinh dich vu 13 tap hop cac hé théng
san xuat cung ung dich vu hoat dong. Qua trinh dich vu vai quy mé vé khang gian,
thoi gian va hé thong dich vy hoat dong cé dinh hudng cung cap nhiing dich vu riéng
biét va hop thanh dich vu téng thé cho thj truong. Qua trinh dich vu trong doanh
nghiépgdm mot sb (hoic toan bo) dich vu ¢ thé c6 quan hé mat thiét voi nhau tao
nén hé théng dich vu (dich vu téng thé) cung cap chudi gia tri cho thi truong. Néu
doanh nghiép cung cap nhiéu dich vy téng thé s& phai hinh thanh twong tng qua trinh
dich vu.

Nhirng qua trinh dich vu dugc xac dinh chinh xac téi mie d6 nao sé phu thugc

vao khu vuce thi truong lra chon, vao cac quyét dinh da dwa ra va nhu cau cua khach
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hang. Ciing gidng nhu cac qua trinh san xuat khac, qua trinh dich vu phai tuan theo
nhitng nguyén tac trong viéc tao ra phac dd thudng duoc (ng dung trong viéc hinh

thanh qué trinh san xuét.
1.3.3.7. Yéu té vt ly

Muala & Qurneh (2012) tiét 16 rang yéu t6 nay dé cip dén moi truong ma dich
vu va bat ky hang hoa hiru hinh nao tao diéu kién cho viéc thuc hién va giao tiép cua
dich vu dugc phan phdi. Piéu niy co ¥ nghia rit quan trong vi khach hang thuong
danh gia chat lugng cua dich vu duoc cung cp thong qua Bang ching vat chat. Ngoai
ra, yéu td nay cling dé cap dén moi truong noi san xuét dich vu, tuong tu nhu vay,
cac moi trudng xung quanh cd thé nhin thay khac c6 thé anh huong dén cam nhéan
cua khach hang vé chat luong dich vu. Cac thanh phén cua trai nghiém dich vu duoc
goi 13 “cape dich vu” - nghia 1a khong khi, nhac nén, su thoai mai ciia chd ngdi va
cach b tri vat 1y ctia co so dich vu, su xuét hién cua nhan vién c6 thé anh huong rat
nhiéu dén khach hang. sy hai long véi trai nghiém dich vu. Phong cach trang tri va
thiét ké moi trudong ciing anh huong dang ké dén ky vong ciia khach hang vé dich vu.
Céc dich vy thong thuong khong thé duoc hién thi, do d6, cac cong ty nén tao ra mot
moi trudng phi hop dé 1am noi bat su that cho khach hang.

(Rafig, M., & Ahmed, P. K., 1995) trich din ring bang chtng vat chat dé cap
dén moi trudng ma dich vu duoc cung cip va bat ky hang héa hitu hinh nao tao diéu
kién cho viéc thuc hién va giao tiép cua dich vu. Bﬁng ching vat chat rat quan trong
vi khéach hang str dung cac manh mdi hitu hinh dé danh gia chat luong dich vu duogc
cung cép. Ban than moi truong vat chét (trc 1a cac toa nha, trang tri, dd dac, cach bai
tri, v.v.) 1a cong cu dé khach hang danh gia chat lugng va mtrc d6 dich vu ma ho c6
thé mong doi, chéng han nhu trong nha hang, khach san, ban 1¢ va nhiéu dich vu khac.

Trén thuc té, moi truong vat chit 1a mot phé“m cua chinh san phém.

1.4. Dich vu va dic trung ciia marketing h6n hop déi véi dich vu trong doanh

nghiép.

1.4.1 Khai niém dich vu
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Kotler va Armstrong dinh nghia “dich vu 1a mot hoat dong hoac 191 ich ma mét
bén c6 thé cung cip cho bén khac vé co ban 1a v6 hinh va khong dan dén quyén so
hitu bat ky thtr gi. San xuit cta n6 cé thé c6 hodc co thé khong gin véi mot san pham
vat chat”.

Con theo J. William Stanton, “Dich vu 1a nhitng hoat dong v6 hinh c¢6 thé nhan
dang riéng biét, vé& co ban mang lai sy théa man mong mudn va khong nhét thiét phai
gin lién véi viée ban mot san pham hodc mot dich vu khac”

Adrian Payne nhan dinh “dich vy 1a mot hoat dong c6 mot yéu t6 vo hinh gan
lién v&i n6 va lién quan dén su twong tic cta nha cung cap dich vu v6i khach hang
hodc voi tai san thudc vé khach hang. Dich vu khong lién quan dén viéc chuyén giao
quyén s hiru dau ra”

Theo Hi¢p hoi Tiép thi Hoa Ky (1960), “dich vu 1a 1a cac hoat dong, loi ich
hoac su théa man dugc cung cép dé ban hoic duoc cung cép lién quan dén viéc ban
hang hoa”.

Dich vu 1a mét qué trinh hoat dong bao gém cac nhan t6 khong hién hiru,
giai quyét cic mdi quan hé giira nguoi cung cap vdi khach hang hodc tai san cia
khach hang ma khong c6 su thay doi quyén sé hitu. [1, tr6]

Tt nhitng quan diém vé khai niém dich vu trén ddy, ta c6 thé rat ra khai niém
vé dich vu: Dich vu 13 san phém cua lao dong, khong tdn tai dudi dang vat chit do
mot bén cung cip cho bén khac nham muc dich dap Gmg nhu cau ciia san xuat va tiéu
dung. Vé co ban két qua hoat dong dich vu 1 v6 hinh va thuong khong dan dén quyén
so hiru bat ky yéu t6 san xuat nao. Qua trinh san xut va tiéu thu dich vu xay ra dong
thoi.

1.4.2 Cac ddc trung co bdn ciia dich vu va tac dong dén hoat dong marketing

1.4.2.1. Dich vu mang tinh v6 hinh

Dbi véi dich vy, khach hang khong thé nhin thay, khong ném duoc, khong cam
thay duoc, khong nghe thdy duoc va khong ngiri thay duge trude khi mua chung. Vi

vy, dé giam bot mirc d6 hoai nghi vé chit luong dich vy, khach hang thudong tim
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kiém va phén tich nhitng bang chimg vat cht trong dich vu, 1ay d6 lam cin cr dé dua
dén quyét dinh tiéu dung dich vu. Doanh nghiép ciing dwa vao d6 dé thiét ké chinh
sach marketing mix, trong d6 tich cuc dwa vao cac bang chimg vat chit (physical
evidence) nhu: dia diém, con nguoi, phuong tién, trang thiét bi, tai liéu thong tin, biéu
tuong hodc muc gia ma doanh nghiép dinh ra ddi véi dich vy, nham thuyét phuc
khach hang tin vao gia tri ma ching mang lai.

Dic biét ddi véi dich vy, khach hang rat khé co thé danh gia duoc chét luong
dich vu. Khach hang chi c6 thé dua vao “dic tinh kinh nghiém” va “dac tinh niém
tin” ¢6 duoc sau khi mua va trong qué trinh tiéu dung. Cing véi viéc gia ting diém
tiép xtc v6i khach hang, doanh nghiép can phai thiét ké dich vu da dang vé ndi dung
nham thoa min vuot qua mong doi ctia khach hang, chimg minh cho khach hang thay

su khac biét so v6i dbi thi canh tranh [8].

1.4.2.2. Dich vu ¢é ddgc tinh khéng tach rei gi@a quéa trinh cung cdp va tiéu

dung dich vu

Hoat dong cung cap dich vu 1a qua trinh tap hop va phan phdi dau ra cua to hop
giita cac diéu kién vat chat v6i nhan té lao dong tri 6c. Thong thudng, khach hang
cling dong gop vao viéc tao ra dich vu, hodc 13 dé phuc vu chinh ho hodc 1a phéi hop
cung v&i nhan vién dé tao nén dich vu. Viéc tiéu dung dién ra cung luc voi hoat dong
cung cap dich vu, vi vay viéc tao ra san pham dich vu va tiéu dung san pham dich vu

12 mot thé thong nhat.
1.4.2.3. Tinh khéng dong déu vé chit lweng

Dich vu khong thé duoc cung cép hang loat, tap trung nhu san xudt hang hoa.
Do vdy, nha cung cip va khach hang gip kho khin trong viéc kiém tra va danh gia
chat lwong cung cép dich vy. Khi khach hang tiéu dung dich vu ciing lic véi tién trinh
tao ra dich vy, cac thiéu sot va 16i sé xay ra rat nhiéu va kho dé co thé che day duoc
hét. Nhitng yéu t6 nay s& khién cho dich vu khé c6 thé gia ting hiéu qua hoat dong,

kiém so4t chit luong, va mang dén mot san pham phu hop.
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Ngoai ra, da s6 dich vu déu c6 sy tham gia cua khéach hang va chét luong dich
vu lai do cam nhan khach hang quyét dinh. Vi vay, day 1a yéu t6 kho kiém soat trong

qua trinh cung cép dich vu.
1.4.2.4. Khdng c6 sy chuyén giao quyén sé hiru doi véi dich vu

Su khac biét chu yéu gilta san phém vét chat va dich vu dua vao thuc té 1a khach
hang nhan dugc gia tri tir dich vu ma khong c6 quyén sé hitu ¢b dinh dbi voi cac yéu
t6 hitu hinh. Néu mua mot hang hoa vat chat, khach hang cé quyén sé hiru va chuyén
giao s& hitu d6i voi hang hoa; nguoc lai dbi véi dich vy, khach hang chi c6 thé tiéu
dung dich vy, hudng nhitng o1 ich ma dich vy mang lai trong mot khodng thoi gian
nhat dinh. Vi khéng c6 sy chuyén giao quyén sé hitu nén viéc thuyét phuc khach hang
rat khé khan. Do d6, chinh sach san pham va chinh sach c6 dong ciia doanh nghiép
phai nd lyc dé dung cap thong tin, trung bay bang ching nham thuyét phuc khach

hang tin tudng vao chat lugng dich vu dugc cung cap.
1.4.2.5. Khong c6 sw tén kho trong dich v

Vi dich vu thuc chat 1a mot hanh vi hodc mot hoat dong, né khong phai 1a mot
vat thé dé khach hang c6 thé nam giit va khong thé ton kho. Di nhién nhiing diéu kién
can thiét, trang thiét bi, nhan su c6 thé dugc chuan bi trong tu thé sin sang dé tao ra
dich vy, nhung nhirng yéu to nay chi don thuan thé hién nang suat hoat dong cua dich
vu chtr khong phai 1a san pham. Viéc ton kho cac ngudn lyc khong sir dung trong
kinh doanh dich vu s€ lang phi trir khi dugc khach hang don nhan. Néu cau vuot qua
cung do nhu cau cta khach hang tai cac thoi diém 1a khong dong déu nhau, khach
hang c6 thé s& thé hién su that vong ddi vé6i dich vu, khi d6 viéc ton kho dich vu s&
duoc thuc hi¢n nhu mot giai phap du phong. Do do, dé c6 thé dam bao tao ra dich vu
mot cach kip thoi va chét luong, cac nha cung cap dich vy s& phai dau tu vao cac yéu

td vat chat, trang thiét bi va con nguoi [14].
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Hang hoa Pic diém Dich vu
Thap Tinh v6 hinh Cao
Thap Tinh khong thé tach roi Cao

Thap Tinh khéng dong déu vé chat luong Cao
Thap Tinh khéng thé ton kho Cao

Cao Tinh chuyén giao quyén s hiru Khéng cé

Béang 1.1. Su khac biét giira hang héa va dich vu [1]
1.4.3 Pdc trung ciia marketing hon hop doi véi dich vu trong doanh nghiép.

Mo hinh marketing truyén théng 1a quan diém co ban nhat vé marketing va
dugc dinh nghia nhu 14 nhitng yéu t6 ma doanh nghiép c6 thé kiém soat va sir dung
nham truyén thong hay théa méan nhu ciu cia khach hang. Cac thanh phan cua mo
hinh marketing mix truyén thong bao gom: san pham, gia ca, phan phdi va c6 dong.

Tuy nhién, do dich vu mang trong né nhiing dic trung khién cho vai tro cia 4
bién s6 nay di bi giéi han. Vi vay quan diém marketing mix méi vé dich vy bao gdm
7 bién s6 1a: san pham, gia ca, phan phdi, co dong, con nguoi, bang ching vat chat

va quy trinh.

Cac bién s0 cua marketing mix A s 2
Cac thanh phan cau thanh cua bién s6
trong dich vu

San pham (dich vu) + Thiét ké san pham (dich vu)

+ Dinh vi dich vu

+ Pat tén dich vu va thuong hiéu

+ Danh muc dich vu

+ Phan nhom va cip do khach hang dich vu
+ Phat trién dich vu méi

+ Chu ky sé)ng cua dich vu

Gia ca + Nha cung cap dich vu, trung gian phan
phéi dich vu
+ Diéu kién thanh toan

+ Cac phuong thirc giam gia
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+ Céc chinh sach chiét khau

+ Pinh gia cho dich vy méi

Xuc tién, c6 dong

+ Quang cdo

+ Chinh sach day manh ban hang

+ Marketing truc tiép

+ Quan hé cong chiung

+ CH dong vé gia — danh cho khach hang va
trung gian phan phdi

+ Trung bay va cac su kién dac biét

Phan phoi

+ Kénh tryc tiép hay kénh gian tiép

+ Do dai cua kénh

+ Chiéu rong cua kénh (kénh 1 cap, kénh luya
chon, kénh chuyén sau)

+ Céc chinh sach nhugng quyén

+ Cac chinh sach dam bao trat ty va kiém

soat kénh

Con nguoi

+ Nhan su
e Tuyén dung
e Dao tao
o Cb dong, khen thudng
e Lam viéc nhom
+ Khéch hang
e Dao tao

e Cung cip thong tin

Bang chiig vat chat

+ Thiét ké co s& vat chat
+ M6i truong dich vu
+ Trang thiét bi

+ Trang phuc cua nhan vién
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+ Trung bay tai diém cung cap dich vu

+ Céc yéu tb hiru hinh khac (name card,...)

Quy trinh cung cip dich vu + Hé thdng luan chuyén cac hoat dong
+ Kich ban cung cip dich vu

+ Su tham gia cua khach hang

Bang 1.2. M6 hinh 7 bién s6 ciia marketing mix trong dich vu [20]
Két luan chuong:

Chuong 1 gi6i thiéu khai quat vé marketing hdn hop, nhiing thanh t6 chinh cua
marketing hon hop; nhitng dac trung cua dich vu tac dong dén hoat dong marketing
va nhitng ddc trung ciia marketing hdn hop ddi véi dich vu trong doanh nghiép. Pay
1a nhitng kién thirc nén tang, 1y thuyét dinh hudéng cho dé tai nghién ctru trong nhing

chuong tiép theo.
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CHUONG 2: THUC TRANG HOAT PONG MARKETING HON HQP POI
VOI DICH VU CHUYEN PHAT TAI BUU PIEN TP HA NOI.

Gioi thiéu chwong:

Trong chuwong ndy, dé tai gidi thiéu tong quan vé Buu dién TP Ha Noi va thuc
trang hoat dong marketing hon hop ddi véi dich vu chuyén phét tai Buu dién TP Ha
NOI.

2.1. Tong quan vé Buu dién TP Ha Nai va dich vu chuyén phat

2.1.1 Qué trinh hinh thanh va phat trién

Buu Dién TP Ha Noi duoc thanh 1ap theo quyét dinh sé 547/QD-TCCB/HPQT
ngay 06 thang 12 nam 2007 ctia Tap Poan BCVT VN trén co sé chia tach Buu chinh
va Vién thong tir Buu Bién TP Ha Nbi cii. Nam 2008, nam danh dau buéc ngoit thay
d6i 16n cua nganh Buu chinh Vién thong néi chung va linh vyc Buu chinh néi riéng.
Turngay 01/01/2008 Buu chinh chinh thirc chia tach khoi Vién thong, Buu Dién thanh

phd Ha Noi méi 1a don vi thanh vién caa Tong Pon vi Buu chinh Viét Nam.

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

Thang 10/2008, Buu Dién thanh phd Ha Noi tiép nhan toan bd ngudn lyc tur
Buu bién tinh Ha Tay cii, 4 xa cta huyén Luong Son — Hoa Binh va Buu Dién huyén
Me Linh thudc tinh Vinh Phuc véi s6 lugng don vi tiép nhan thém 1a 15 don vi. Nhiing
méc su kién ddng nhé d6 chinh 13 bude chuyén do6i ¢ y nghia dic biét quan trong
v6i Buu chinh Thu d6. Nhitng thanh tyu dat dugc trong nhitng nam dau chia tach,
sap nhap da cho thay tap thé can bd va cong nhan vién Buu Dién thanh phd Ha Noi
da thuc sy ké thira va phat huy tét nhitng thanh qua to I6n cia Buu Dién Ha Noi.
Trong nhitng nam tiép theo, véi sy nd lyc khdng ngimg, CBCNV Buu Dién thanh
phd Ha Nbi quyét tam xay dung Buu Dién thanh phé Ha Noi phat trién nham khang

dinh sy phat trién vitng chic cia Buu chinh Tha d6.
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Tén don vi: Buu dién thanh phd Ha Noi

Tén giao dich quéc té: HaNoi Post

Tru s& chinh: 75 Dinh Tién Hoang, Trang Tién, Hoan Kiém, Ha Noi.
bién thoai: 043 8254403 Fax: 043 8243973

Website:www.buudienhanoi.com.vn  Email: hnpt@hn.vnn.vn

e Chitc ndng, nhiém vu ciia Buu dién thanh phé Ha Ngi

- Thiét 1ap, quan ly, khai thac va phat trién mang buu chinh cong cong trén dia

ban thanh phé; to chuc khai thac, van

- Chuyén buu giri lién tinh va quéc té.

- Cung cap cac dich vu buu chinh cong ich theo quy hoach, ké hoach phat trién
buu chinh ctia Tong don vi va nhiing

- Nhiém vu c6ng ich khac do Tong don vi giao hodc co quan nha nudc ¢6 tham
quyén yéu cau.

- Kinh doanh cac dich vu buu chinh danh riéng theo quy dinh cta Téng don vi
va co quan nha nudc cd 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 vai cac doanh nghiép vién thdng cung cap, kinh doanh céc dich vu
vién théng, cong nghé thong tin trén dia ban thanh phé.

- Tu van, nghién ctru, dao tao va tng dung tién bo khoa hoc k¥ thuat trong linh
vuc buu chinh, chuyén phat.

- To chitc kinh doanh cac nganh nghé khac theo quy dinh cua phép luat va

dugc Tong don vi cho phép.

e Linh vuc kinh hogt déng va nganh nghé kinh doanh

- Thiét lap, quan ly, khai thac va phat trién mang buu chinh céng cong, cung
cap cac dich vu buu chinh cong ich theo chién luoc, quy hoach, ké hoach do Téng
don vi giao;

- Cung cép céc dich vu buu chinh cong ich khac theo yéu cau cua co quan nha

nuéc ¢ tham quyén hoic Tong don vi giao.
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- Kinh doanh céc dich vu buu chinh danh riéng theo quy dinh cta co quan nha
nuéc ¢ tham quyén va cia Tong don vi;

- Kinh doanh cac dich vu buu chinh, phat hanh bao chi, chuyén phat trong va
ngoai nuoc;

- Tham gia céc hoat dong cung cép dich vu buu chinh qudc té va céc dich vu
khac trong khudn khé cac diéu nudc qubc té trong linh vire buu chinh maVviét Nam
ky két, gia nhap khi dugc Nha nuéc va Tong don vi cho phép;

- Hop tac vai cac doanh nghiép vién thong dé cung cap, kinh doanh dich vu vién
théng va cong nghé théng tin;

- Tu van, nghién ctru, ddo tao, day nghé va (g dung céc tién bo khoa hoc, cong
ngh¢ trong linh vuc buu chinh;

- Kinh doanh céc dich vu trén méi truong mang theo quy dinh cua phép luat

- Kinh doanh céc dich vu bao hiém, tai chinh, ngan hang theo quy dinh ciia phéap
luat;

- Kinh doanh céc dich vu Logistics;

- Mua, ban, dai Iy mua, dai Iy ban céc loai hang héa va dich vu cua cac to chic,
ca nhan trong va ngoai nudc theo quy dinh ctaa phap luat;

- Tu van, nghién ctu thi truong; xay dung, luu trit va khai thac co s& dit lidu
theo quy dinh cua phép luat;

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

- Kinh doanh céc nganh, nghé khéac theo quy dinh cua phap luat va cua Tong
don vi.

. Quyén han va nghia vu vua Buu dién Ha Ngi

- Quyén han: Buu dién thanh phé Ha Noi c6 quyén ddi véi von va tai san: Co
quyén tu chu vé vé hoat dong san xuat kinh doanh theo phan cip cua Tong don vi
Buu dién Viét Nam (VNPost). Quyén vé tai chinh: Xay dung ké hoach tai chinh hang
nam. Huy dong, sir dung vén va cac quy cua Buu dién thanh phd Ha Noi, trich 1ap sir

dung cac quy theo quy dinh cia Tong don vi, chiu trach nhiém truéc Tong don vi vé
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muc dich ciing nhu hiéu qua sir dung. Puoc hudng céc ché do tro cap, hd tro hodcuu
d3i theo quy dinh ciia Téng don vi va phap luat. va quyén khi tham gia cac hoat dong
cong ich.

- Nghia vu ciia buu dién Thanh Phé Ha Ngi: Buu dién thanh phd Ha Noi c6
nghia vu vé von va tai san; nghia vu trong kinh doanh va thuc hién nhiém vu cong

ich; nghia vu V@ tai chinh theo quy dinh cia Téng don vi.

2.1.2. Co céu té charc

Ban Giam déc
%
‘ v ' ' ! ! v +
. . Trung
Phéng P}Ilg’flg P}I?,?g Phéng Phéng tim
T5 churc J c Tai K§ Phéng Vin chiim
thuét hoach . - 5 \ .
lao o . chinh thuét tin Biau t phéng sS40
as nghicp feinh I e h Ichéch
onE Wil doanh = toam 2E i
hang

¥
Cac don W tnec thudc
-Buu difn trtung thm 123456
- Zac Buu dign huyén

- Trung tém khai thac vin c:huyén

Hinh 2.1. Co céu té chirc ciia Buu dién TP Ha Nji
(Nguén: Buru dién Thanh pho Ha Ngi)
Co ciu to chuc, quan ly cua Buu dién thanh phé gom: Giam ddc, Pho Giam déc,
Ké toan truang va bo may gidp viéc.
Giam déc
- Giam dbc Buu dién thanh phé 1a nguoi dai dién theo iy quyén caia Tong giam
dbc Tong don vi tai Buu dién thanh phd, chiu trach nhiém truéc Tong don vi va
trudc phap luat vé quan 1y va diéu hanh hoat dong cua don vi trong pham vi quyén

han, nghia vu duoc quy dinh tai Quy ché nay va theo phan cip, uy quyén tai cac vin
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ban quy dinh khac c6 lién quan cua Tong don vi. Giam ddc 1a nguoi 6 quyén quan
Iy va diéu hanh cao nhat ciia don vi.

- Giam déc Buu dién thanh phé do Téng giam déc Tong don vi bo nhiém, bd
nhiém lai, mi&n nhiém, tir chirc, khen thuong, ky luat sau khi c6 y kién chap thuan
ciia Hoi dong thanh vién Tong don vi.

Pho6 Giam déc

- Ph6 Giam déc 1a nguoi giup Giam dbc quan 1y, diéu hanh mot hoac mot sb
linh vuc hoat dong cua Buu dién thanh phé theo phan cong va uy quyén caa Giam
dbc, chiu trach nhiém trude Giam ddc, trudc Tong don vi va phép luat vé nhiém vu
duoc phan cong hoic uy quyén.

- Pho Giam ddc Buu dién thanh phé do Tong giam déc Tong don vi bo nhiém,
b6 nhiém lai, mién nhiém, tir chire, khen thuong, ky luat theo dé nghi cua Giam doc
Buu dién thanh phé.

Ké toan truéng

- Ké toan truong 1a ngudi giup Giam doc chi dao, t6 chirc thuc hién cong tac
tai chinh, ké toan, thong ké, thuc hién cac quy dinh cua Tong don vi va cua phap
luat vé ké toan, tai chinh; gitp Giam déc giam sat tai chinh cia Buu dién thanh phd;
chiu trach nhiém truée Giam doc, Tong don vi va phap luat vé nhiém vy, quyén han
duoc phan cong hoic uy quyén.

- Ké toan truong ciia Buu dién thanh phd do Tong giam doc Tong don vi bd

nhiém, bo nhiém lai, mién nhiém, tir chirc, khen thuang, Ky luat theo dé nghi
ciia Giam d6c Buu dién thanh phd.

Bo may giup viéc

(1). Phong Pdu tur

Phong Dau tu 14 don vi chuyén mén nghiép vu, ¢é chirc ning tham muu, gitp
viéc Giam ddc Buu dién thanh phd Ha Noi trong viéc:

- Trién khai thuc hién céac chu truong, quy dinh, cac chi dao va hudng dan cua
Tong don vi Buu dién Viét Nam (Tong don vi) vé linh vuc dau tu - xay dung co
ban tai Buu dién thanh phd Ha Noi (BDHN);
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- Hudng dan, chi dao, diéu hanh, kiém tra cac don vi truc thudc vé linh vuc
dau tu — xay dung co ban;

- Quan ly cac du 4n dau tu - xay dung co ban theo phan cip cua Tong don vi;

- Téng hop théng tin thudc linh vuc do Phong quan ly, xay dung cac béo cao
phuc vu 1anh dao quan 1y, diéu hanh cia BDHN va Téng don vi.

(2). Phong Tai chinh ké toan

Phong Tai chinh ké toan do Giam ddc Buu dién thanh phd Ha Noi quyét dinh
thanh 1ap, c6 chitc nang tham muu Lanh dao Buu dién thanh phé Ha Noi (BDHN)
trong viéc:

- Trién khai thyc hién theo chi dao, huéng dan cua Tong don vi Buu dién Viét
Nam (Tong don vi) Vé linh vuc ké toan, théng ké, tai chinh;

- Chi dao, diéu hanh va thira Iénh Giam déc BDHN diéu hanh cdng tac ké toén,
théng ké, tai chinh tai BDHN;

- Quan ly, diéu hanh cac ngudn luc tai chinh tai don vi dam bao hiéu qua va
Kiém soat rui ro tai chinh ddi vai cac ngudn luc tai chinh tai don vi;

- Xay dung ké hoach sir dung vén dau tu phat trién trén co sé ké hoach dau tu,
ké hoach von dugc Tong don vi phé duyét, thuc hién dé xuat cap von dau tu cac du
an, thanh toan, quyét toan vén dau tu cac du an dang quy dinh;

- T6 chuc cdng tac théng ké cac ngudn luc kinh té cia BDHN;

- Phan &nh toan dién cac nghiép vu kinh té, to chuc xay dung hé théng thong
tin ké toan — tai chinh, khai thac thdng tin ké toan, phan tich, danh gia, kién nghi,
de

Xuat phuc vu ra quyét dinh quan 1y, diéu hanh;

- Giam sét tai chinh cac hoat dong kinh doanh, phat hién kip thoi sai pham
phap luat vé tai chinh, ké toan, thong ké;

- Phéi hop hiéu qua trong cac hoat dong kinh doanh va dau tu hudng dén muc
tiéu chung cua BDHN.

- Téng hop théng tin thudc linh vuc do Phong quan ly, xay dung cac bao céo

phuc vu Lanh dao quan 1y, diéu hanh caa BDHN va Tong don vi;
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- Phong KTTKTC chiu su diéu hanh tryc tiép vé nghiép vu cua Ban Ké toan
Tong don vi.

(3). Phong ké hoach kinh doanh

Phong Ké hoach Kinh doanh 13 don vi chuy&n mén nghiép vu, c6 chirc ning
tham muu, giup viéc Giam dbc Buu dién thanh phd Ha Noi trong viéc:

- Trién khai thuc hién céac chu truong, quy dinh, cac chi dao va hudng dan cua
Tong don vi Buu dién Viét Nam (Tong don vi) vé cac linh vuc: ké hoach, kinh
doanh tai Buu dién thanh phé Ha Noi (BDHN);

- Huéng dan xay dung va giao chi tiéu ké hoach hang nam cho cac don vi truc
thuoc BDHN; x4y dung co ché tiép thi, co ché kinh doanh dich vy, ban hang, chim
s6c khach hang cho ting san pham, dich vu tai don vi; kiém tra cac don vi truc
thudc vé viéc thuc hién cac chi tiéu ké hoach, kinh doanh.

- Tryc tiép to chirc kinh doanh, tiép thi, ban hang tai cac dia ban trong diém,
cac d6i tac khach hang 1on cia BDHN;

- Quan ly, diéu hanh hoat dong ban hang chuyén trach cia BDHN;

- Quan ly, diéu hanh hoat dong kinh doanh hé théng diém BP-VHX cua
BDHN;

- Quan ly khai thac co s¢ ha tﬁng toan dia ban BDHN;

- Tong hop théng tin thudc linh vuc do Phong quan ly, xay dung cac bao céo
phuc vu 1anh dao quan 1y, diéu hanh cia BPHN va Tong don vi.

(4). Phong ky thudt tin hoc

Phong Ky thuat Tin hoc 1a don vi chuyén mén nghiép vu, c6 chirc nang tham
muu, gitp viéec Giam ddc Buu dién thanh ph Ha Noi trong viéc:

- Trién khai thuc hién theo hudng dan, chi d¢ao cua Lanh dao va cac Ban chuc
ning cua Tong don vi Buu dién Viét Nam (Tong don vi) vé linh vuc tin hoc, vién
théng — cong nghé thdng tin cia Tong don vi;

- Ung ctru, hd tro cac don vi trong ving vé cac hoat dong thudc linh vuc @ng

dung cdng nghé thong tin theo chi dao diéu hanh cua Tong don vi;
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- Chi dao diéu hanh, quan 1y va té chtc thuc hién cac hoat dong thudc linh vuc
tin hoc, vién thdng — céng nghé thdng tin caia Buu dién thanh phé Ha Noi (BDHN);

- Quan ly, diéu hanh viéc sir dung trang thiét bi céng nghé cia BDHN;

- Quan ly, diéu hanh hoat dong cong nghé thdng tin tai cac don vi;

- Téng hop théng tin thudc linh vuc do Phong quan ly, xay dung cac bao céo
phuc vu 1anh dao quan 1y, diéu hanh cia BDHN va Téng don vi.

(5). Phong ky thugt nghiép vu

Phong Nghiép vu do Giam déc BPHN ra quyét dinh thanh 1ap, ¢é chic ning
tham muu cho Giam déc BPHN trong viéc:

- Trién khai thyc hién theo huéng dan, chi dao cua Tong don vi Buu dién Viét
Nam (Téng don vi) Vé cac linh vic: Quan 1y va didu hanh mang ludi; thuc hién quy
trinh nghiép vu céac dich vu; quan ly thuc hién quy trinh giai quyét khiéu nai; quan
ly va nang cao chat luong cac dich vu;

- Lanh dao, chi dao, diéu hanh, t6 chuc thuc hién cong tac: Quan Iy va diéu
hanh mang luéi; thuc hién quy trinh nghiép vu céc dich vy; giai quyét khiéu nai;
quan |y va nang cao chat luong cac dich vu tai Buu dién thanh phd Ha Noi (BDHN);

- Quan ly, diéu hanh hoat dong kiém soat chat lugng tap trung cia BPHN;

- Téng hop théng tin thudc linh vuc do Phong quan ly, xay dung cac bao céo
phuc vu lanh dao quan 1y, diéu hanh cua don vi va Tong don vi.

(6). Phong té chite lao déng

Phong Té chiic Lao dong 1a don vi chuy@n mén nghiép vu, ¢ chirc ning tham
muu, giup viéc Giam ddc Buu dién thanh phd Ha Noi trong viéc:

- Trién khai thuc hién theo hudng dan, chi dao cua Téng don vi Buu dién Viét
Nam (Tong don vi) Vé cac linh vuc: t6 chtc, can bo, dio tao, lao dong, tién luong,
bao ho lao dong, ché d6 chinh sach cho nguoi lao dong, bao vé chinh tri ndi bo,
thanh tra;

- Biéu hanh va té chire thuc hién cong tac: to chirc, can b, dao tao, lao dong,
tién luong, bao ho lao dong, ché do chinh sach cho ngudi lao dong, bao vé chinh tri
noi bo, thanh tra tai Buu dién thanh phé Ha Noi (BDHN);
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- Téng hop théng tin thudc linh vuc do Phong quan ly, xay dung cac bao céo
phuc vu lanh dao quan 1y, diéu hanh cia BPHN va Tong don vi.

(7). Van phong

Vin phong Buu dién thanh phé Ha Noi (Van phong) do Giam déc Buu dién
thanh phé Ha Noi (BDHN) ra quyét dinh thanh 1ap, c6 chirc ning tham muu cho
Lanh dao BDHN trong vi¢c:

- Trién khai thyc hién theo huéng dan, chi dao cia Tong don vi vé linh vuc:
Tong hop; quan sy - bao vé; thi dua - truyén théng; hanh chinh - quan tri; van thu
lwu trir; ddi ngoai; y té - chiam soc sic khoe; cong tac chinh tri x4 hoi ciia BDHN.

- biéu hanh, quan Iy va té chic thuc hién cong tac: quan sy - bao vé; thi dua -
truyén théng; hanh chinh - quan tri cia don vi.

- Tong hop chuong trinh, ké hoach cong tac hang thang, hang quy, hang nim
cia BDHN va lich 1am viéc tuan cta Lanh dao BDHN.

- Tong hop théng tin thude linh vuec do Phong quan ly, xay dung béo céo phuc
vu lanh dao quan 1y, diéu hanh, cia don vi va Tong don vi.

(8). Trung tam hé tro khach hang

Trung tdm H tro khach hang do Giam dbc Buu dién Ha Noi ra quyét dinh
thanh 1ap, c6 chic ning tham muu cho Giam déc trong viéc:

- Trién khai thyc hién theo huéng dan, chi dao cua Tong don vi Buu dién Viét
Nam (Tong don vi) Vé céc linh vuc: diéu hanh cac don hang; dbi soat s6 liéu san
lwong, doanh thu cac dich vu va cac khach hang l16n ddi soat tap trung tai Buu dién
thanh phé Ha Noi (BDHN);

- Lanh dao, chi dao, diéu hanh, té chtc thuc hién cong tac: hd tro diéu hanh
cac don hang; d6i soét sd liéu san luong, doanh thu cac dich vu va cac khach hang
lon;

- Tong hop théng tin thudc linh vuc do Trung tdm quan ly, xay dung cac béo
c&o phuc vuy lanh dao quan 1y, diéu hanh, cia don vi va Téng don vi;

(9). Cac don vi truc thugc:
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Céc don vi truc thudc bao gém 03 Buu dién trung tam 1, 2, 3, 4, 5, 6, 17 buu
dién huyén va trung tam khai thac van chuyén:

- Hach toan phu thudc Buu dién thanh phd Ha Noi (chi nhanh Téng don vi
Buu dién Viét Nam).

-Hoat dong theo quy dinh cua phap luat, Diéu 18 t6 chirc va hoat dong cia Buu
dién thanh phé Ha Noi (sau ddy goi tit 1a Buu dién thanh phé) va Quy ché nay; Chiu
trach nhiém trugc phap luat va trude Buu dién thanh phé trong pham vi quyén han,
nghia vy dugc quy dinh tai Quy ché nay.

- C6 con dau, tai khoan, dugc cap gidy chung nhan diang ky hoat dong, dwgc
mé tai khoan tién dong Viét Nam tai cac ngan hang.

- Muc tiéu:

+ Kinh doanh cé hiéu qua, bao toan va phat trién von duoc giao;

+ Quan ly, khai thac co6 hiéu qua mang buu chinh cong cong dugc giao quan
ly;

+ Hoan thanh nghia vy cung ung dich vu buu chinh cong ich, phat hanh bao
chi cong ich va nhiém vy cong ich khac do Nha nudc, Tong don vi Buu dién Viét
Nam (sau day goi tit 12 Tong don vi), Buu dién thanh phé giao dung di tuong, gia
cude do co quan nha nudce ¢ tham quyén quy dinh va theo quy chuan k¥ thuat qubc
gia vé cung ng dich vu buu chinh, phat hanh bao chi cong ich;

+ Thyc hién nhiém vu cung tng dich vu buu chinh quéc té va tham gia hoat
dong trong cac td chirc qudc té vé buu chinh;

+ T6i wu hoa hiéu qua hoat dong; dam bao thuc hién hiéu qua chién lugc, ké
hoach va viéc diéu hanh théng nhat ciia Buu dién thanh phd.

+ Tham gia cac hoat dong cung cap dich vy buu chinh quéc té va cac dich vu
khac trong khudn kh cac Bidu uéc quédc té trong linh vyuc buu chinh ma Viét Nam

ky két, gia nhap khi duoc Nha nudc, Tong don vi va Buu dién thanh phé cho phép;

2.1.3 Gidi thigu dich vu chuyén phat
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Dich vu Buu chinh chuyén phat 1a mot trong bén nhém dich vu kinh doanh
chinh cia VNPost: Dich vu Buu chinh chuyén phat; Dich vu Tai chinh buu chinh;
Pai ly dich vu vién théng va Dich vu khac.

Dich vu chuyén phét 1a loai dich vu nhan guri, xt ly, phan loai, van chuyén va
phét c4c loai thu, tai liéu, vat pham, hang hoa dén tay ngudi nhan theo chi tiéu thoi
gian da duoc cong bd.

Quy trinh cung cap cac dich vu Buu chinh thong thudng bao gom 4 cong doan
chinh: Nhan guri, Khai thac, Van chuyén va Phét tra. Trong mdi cong doan c6 cac
hinh thac thuc hién khac nhau, c6 céac tha tuc va cac budc thuc hién cong viéc khac
nhau.

Khau nhan giri: Nhan guri 1a cong doan dau tién cua quy trinh, duoc thyc hién
tai quay giao dich, tai dia chi cua khach hang hoic thong qua cac dai ly. Pay 1a mot
khau kha quan trong trong qué trinh khai thac dich vy, 1a khau tao an tuong dau tién
cho khéach hang vé chat luong dich vu. Trong khau nay c6 su khéc biét rd nét giira
cac dich vu Buu chinh truyén thong véi cac dich vu Buu chinh c6 tinh canh tranh nhu
dich vu chuyén phét nhanh (EMS), dich vy buu kién ...

Khau khai thac: Khai thac 1a cong doan san xuat trung gian, thuc hién viéc
chia chon, phan hudng, dong ti, mé tai buu giri. Cong doan nay dugc thuc hién tai:
buu cuc giri, buu cuc trung chuyén, buu cuc phat. ..

Khau van chuyén: Van chuyén ciing 14 céng doan san xuat trung gian. Van
chuyén cé nghia 1a viéc dich chuyén vi tri vé mit khong gian d6i voi Buu giri, cong
doan nay gom c6: van chuyén noi huyén/thi xa/thanh phd, van chuyén néi tinh, van
chuyén lién tinh (ctng viing, ké viing, cach ving), van chuyén di quéc té, quéc té
dén... Hién nay dé van chuyén cac buu giri ndi chung, doanh nghiép cé thé sir dung
hai loai phuong tién chu yéu gdom co:

- Phuong tién chuyén nganh: O t6, xe may...

- Phuong tién thué ngoai (céng cong): O t6, xe may, may bay...
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Viéc str dung nhiéu phuong tién cong cong da lam anh huéng lén dén chat
lwgng dich vu buu chinh nhat 1a d6i véi dich vu ¢d tinh canh tranh cao - 1 nhitng dich
vu doi hoi cao vé thai gian chuyén phat ciing nhu chat lwong dich vu.

Khau phat tra: Cong doan cudi cling caa quy trinh 1a phat tra. Tai cong doan
nay, buu giri s& duoc chuyén dén ngudi nhan. Cong doan ndy c6 hai hinh thirc thuc
hién chi yéu Ia: phat tai dia chi nguoi nhan va phat tai Buu cuc dén.

San pham dich vu trong qua trinh san xuat, tuy timg trudng hop ma cd thé phai
trai qua ca 4 cong doan do6, hoic c6 thé it hon. San pham ciing c6 thé chi qua mot lan
& cong doan nay nhung qua nhiéu 1an ¢ céng doan khac. Pdi véi cac trudng hop cu
thé nhu vay, cac cong doan trong quy trinh san xuat déu phai dugc thuc hién theo
nhitng thi tuc tac nghiép riéng, c6 cac an pham riéng dé theo ddi va giam sat Buu gui
trong suét qua trinh san xuat.

Trong qua trinh khai thac dich vu Buu chinh chuyén phat cac khau trong qua
trinh khai thac déu c6 vj tri va tam quan trong ngang nhau, két qua caa khau nay la
san pham dau vao cua khau sau. Dé cho quéa trinh truyén dua tin tirc dat chat luong
cao, thi viéc dam bao chat lugng phai duoc thuc hién dy du tai tirng khau trong qué
trinh khai thac dich vu.

2.1.4. Két qud hoat déng kinh doanh dich vu chuyén phat ciia Buu dign TP Ha Ngi

Buu dién TP Ha Noi 1a don vi truc thudc cua Téng cong ty Buu dién Viét Nam,
dugc giao von va giao quyén san xuat kinh doanh vé linh vuc buu chinh, vién thdng,
va céc linh vuc khéac cho phép nham muc dich chinh 13 phuc vu nhu cau lién lac, trao
d6i thong tin cua nguoi dan. Trai qua hon 30 nam dai hoat dong trong linh vuc Buu
chinh, 1a2 mét doanh nghiép di dau tién phong, Buu dién TP Ha Noi da git hai duoc
nhiéu thanh céng Ién, khang dinh tén tudi va vi tri cia minh trén dia ban tinh. Tro
thanh doanh nghiép uy tin, dugc khach hang tin nhiém. Trén dia ban thanh phd, khi
nhac dén dich vu chuyén phat, trén 60% moi ngudi déu nghi ngay dén Buu dién TP
Ha Noi.

Chi tiéu

2019 2020 2021 So sanh (%)

San lwgng |Doanh thu |San lwgng |Doanh thu |San lwgng |Doanh thu |2020/2019 2021/2020
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B (triéu B (triéu B (triéu San Doanh |Séan Doanh
(cai) X (cai) 5 (cai) X
dong) dong) dong) lwgng |[thu lwgng |[thu
Téng 25.987.688 [1.376.790 |30.121.380 [1.491.132 |38.462.084 |1.686.145 1591 (8,30 27,69 13,08
Trong nuéc |[25.915.844 |[1.281.500 [30.039.204 [1.364.879 |[38.371.740 |1.509.891 1591 |6,51 27,74 110,62
Quoc té 71.844 95.290 82.176 126.253 90.344 176.254 14,38 132,49 19,94 39,60

Bang 2.1. Két qua san lwong va doanh thu dich va chuyén phat tir nim 2019-2021
(Nguon: tir phong ké hoach kinh doanh Buu dién TP Ha Noi)

Tir bang trén ta thay, toc d6 phat trién qua cac nam 2020 va 2021 so v6i nim
2019 thi téc do ting truong kha nhanh. San luong ting dem lai doanh thu ting, nim
2020 tang so voi nam 2019 1a 15,91 % nhung ndm 2021 tang 27,69% S0 v&i nam
2020. San luong ting dan dén doanh thu ciing ting cao, nim 2020 ting 8,3% so voi
nam 2019 va nam 2021 ting 13,08% so v&i nam 2020. Trong d6, dich vu chuyén phat
qudc té nim 2021 tang cao so voi ndm 2020 vé san san luong 1a 9,94% va doanh thu
1a 39,6%. Dich vu chuyén phat trong nudce nam 2021 véi mire ting trudng 27,74% vé
san lwong so voi ndm 2020 va 10,62% vé doanh thu so véi nam 2020 c6 ti 1é ting
truong ciing kha cao vé san luong nhung ty Ié ting doanh thu khéng bang dich vu
chuyén phat qudc té. Do trong nim 2021 don vi di 4p dung chién luoc kinh doanh
méi, chuyén d6i hinh thire kinh doanh bi dong vé khach hang qua chii dong véi khach

hang, x4c dinh day 1a dich vu c6t 18i dem lai doanh thu on dinh nhat.

Pic biét trong nam 2021, dudi dién bién phuc tap cua dich Covid-19, han
ché ngudi dan di lai, tap trung dong ngudi, nhu cau giri nhan hang hoa, buu pham qua
buu dién tang cao so vai trude. Trudce tinh hinh d6, Buu dién TP Ha Noéi da chu dong
xay dung cac phuong an trién khai nhdm bao dam ludng van chuyén thong sudt,
khong dé xay ra tinh trang ton dong, un @, dit gy chudi cung Gng trong bat ctr hoan
canh nao. Nho trién khai cac giai phép tng pho linh hoat, tong doanh thu trong nim
2021 di vuot ké hoach dé ra, dem lai hiéu qua kép, vira phat trién kinh doanh vira

g6p phan phong chdng dich bénh.

V6i két qua dat duoc ndm 2021 1a mot ddu hiéu dang ming cho Buu dién

TP Ha Nbi. Tuy nhién, do ngay cang nhiéu cac ddi thu chuyén phét trong nuéc va
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qudc té ra doi, tinh canh tranh cang quyét liét nén diéu kién kinh doanh cang kho
khan hon.

2.2. Tong quan vé chién lrgc va té chikc trién khai marketing hdn hep ciia Buu
dién TP Ha Néi déi véi dich vu chuyén phat

2.2.1. Téng quan vé chién lirec marketing hén hep cita Buu dign TP Ha Ngi doi
véi dich vu chuyén phat

2.2.1.1. Muyc tiéu va chién lwoc marketing hon hop ddi véi dich vu chuyén phét

- Phéat huy c6 hiéu qua ning luc mang luéi buu chinh va ngudn lao dong doi dao
hién c6 dé khai thac doan thi truong khach hang té chac bao gom cac doanh nghiép,
t6 chtrc ¢6 nhu cau sir dung dich vu chuyén phat ngay cang tang trong hién tai va
tuong lai.

- Thém thudc tinh méi cho dich vu truyén théng di doi vai viéc cung cap thém
cac dich vu bo sung va nang cao chét luong dich vu.

- Cuang cb xay dung thuong hiéu va tao sy khac biét trong canh tranh théng qua
chién lugc dinh vi canh tranh truc tiép ma diém nhan cta né 1a mac d6 hoan thién va
chat lugng dich vu cung ung, gia tri nhan su va bang chang vat chét.

- Phdi hop chit ché giita cac giai phap marketing — mix véi cac giai phép hd tro
khac nham nang cao hiéu qua caa chién lugc marketing, dam bao muc tiéu khai thac
t6i da nhu cau thi truong.
2.2.1.2. Téng quan chién legc marketing ciia Buu dién TP Ha Nji

X4y dung chién lugc marketing 13 cong viéc rit quan trong, gop phan quyét
dinh sy thanh cong cua cong ty, cling nhu dam bao dat dugc hi€u qua trong hoat dong
kinh doanh. Tuy nhién, viéc xay dung chién lugc marketing cua Buu di¢én TP Ha Noi
van con so sai, chua dem lai hiéu qua cao. Hién tai, Buu di¢n chi can ctr vao ké hoach
san xuat kinh doanh da dé ra ciing nhu dya vao két qua quan sat mot cach cam tinh
vé su thay ddi cua khach hang, cua ddi tha canh tranh trén thi truong ma dé ra cac
chinh sach marketing dé kich cau si dung san pham. Nhiing chinh sach nay dugc ap

dung nhu nhau tai tat ca cac thi truong cua Buu di€n, vi vdy ma hi¢u qua cua
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marketing dem lai khong cao. Cac hoat dong xdy dung va trién khai chién luoc
marketing cua Buu dién duogc thé hién thong qua cac hoat dong nhu sau:
a. Cong tac dinh gid cdc nguén lie ciia Bwu dién

O Buu dién TP Ha Noi, viéc danh gia, phan tich cac ngudn lyc ciing da dugc
trién khai thue hién va Buu dién cling da nhan thire 6 cac diém manh va diém yéu
cua doanh nghiép minh trén thi truong.

Diém manh:

- Buu dién TP Ha Noi ¢6 mot doi ngli can by cong nhan vién kha déng déu va
CO trinh do, nang luc tdt, co ky luat nghiém, c6 long yéu nghé, dugc ren luyén qua
thir thach, biét tu tich luy kién thirc khong ngimg hoc tap dé vuon 1én 1am chu khoa
hoc va cong nghé.

- Cac diém giao dich tai khu trung tm khang trang, than thién.

- Thuong hiéu Buu Dién da duoc in siu trong tdm tri khach hang.

Diém yéu

Bén canh diém manh noi trén thi Buu dién TP Ha Noi van con mét vai diém
yéu kém vé cac ngudn luc ciing nhu nhitng yéu kém trong kha ning khai thac cac
nguon luc cua minh.

Nguon nhdn lire: Qua két cAu trinh d6 can bo cong nhan vién 1am cong tac buu
chinh cho théiy s6 lao dong co6 trinh d6 cao déng, dai hoc khong nhiéu, trinh do cong
nhan duoc dio tao tay nghé chuyén mon chua cao do thoi gian dao tao ngan din dén
it nhiéu chua dap tmg duoc co ché thi trudng trong khi cong tac phuc vu khach hang
doi hoi ngay cang cao hon. Ngoai ra do dic diém san xuat kinh doanh dich vy buu
chinh nén Iyc lwgng san xuat phan 16n 13 nit diéu d6 it nhiéu anh huong dén viéc phan
cong bd tri lao dong tai cac don vi. Bén canh d6 nhitng nam gan day sy bung no trong
cong nghé buu chinh vién thong da tao ra sy phat trién manh mé trong hoat dong san
xuét kinh doanh ctia cong ty, nhiéu loai hinh dich vu va san phém moi duoc ra doi.
Piéu d6 khién cho luc lugng lao dong phai thay d6i manh mé&, mét sb can bod cong
nhan vién con ning vé tu tudng bao cp, thu dong, thiéu ¥ thirc trong cong viée, bén

canh d6 mot so lao dong da nhicu tuoi khong dép ung dugc yéu cau cia cong vige
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khién viéc bd tri lao dong gip nhiéu kho khin. Ning luc quan 1y diéu hanh cua mot
sO can bd con han ché, mot s6 noi con budng long trong quan ly dé xay ra viéc vi
pham ky luit lao dong, vi pham quy ché, thu tuc lam anh hudng t6i uy tin va chat
lugng chuyén mon phuc vu ciia nganh va cua cong ty.

Trong nhitng nim gan day tuy di phat trién duoc mot sé dich vu méi nhung
thue chit van chua khai thac hét tiém ning ctia n6 gay lang phi.

Nguon tai chinh: Pung truéc thach thic to 16n cua VNPost noi chung va Buu
dién Thanh phd noi riéng d6 1a hoan thanh muc tiéu can bang thu chi, tién tsi kinh
doanh c6 ldi. Do d6 cac nguon luc tai chinh cho hoat dong san xuat kinh doanh ciing
bi that chat dang ké, khién sirc canh tranh caa cac dich vu trén thi truong ciing bi anh
huong.

Co s6 vt chat, ky thudt: Co s vat chat ky thuat va khai thac buu chinh van con
han ché, viéc chia chon khai thac hién nay chu yéu la thu cong tir khau nhan mé tui,
chia chon, dong tii va van chuyén noi1 bg, tin hoc da dugc ting dung trong quan ly va
khai thac buu chinh nhung con thiéu sy két hop chit ché giita cac don vi, thiéu tinh
ddng bo, cong tac dau tu trang thiét bi ciing ludn duge chu trong viée trang bi méi
6t0, may in cudc, cdn may vi tinh ... Tuy da dap ung phan nao d6 nhu cau sir dung
ctia cong ty nhung dé phan dau 1a cong ty ctia mot nén cong nghé hién dai thi cong
ty can phai c6 gang va phai c6 nhitng bién phap thiét thuc hon nita. M6 hinh to chirc
cling nhu quy trinh khai thac hién nay con nhiéu bat cap nhu phai qua nhiéu khau
trung gian nén anh hudng nhiéu t6i chi tiéu thoi gian, chit lugng san phim, phai st
dung nhiéu phuong tién van chuyén gay ling phi, ton kém.

b. Céng tdc xdc dinh muc tiéu chién lwoc marketing

Hién nay, Buu dién TP Ha N¢i chua xay dung muc ti€u marketing riéng ma
nhirng muc tiéu cta cac hoat dong déu gin lién voi muc tiéu kinh doanh. Cong tac
xac dinh muc tiéu cua Buu di¢n TP Ha Noi hién nay chu yéu dua vao bao cao tinh
hinh hoat dong san xuat kinh doanh ciia nam trudc d6 két hop véi phén tich thi truong
ti€u thy, gia ca thi truong, su tdng trudng kinh té, kha nang nguén luc dé 1ap ké hoach

marketing cho nim tiép theo.
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Cin ctr vao dit liéu trén, két hop giita chi tiéu duogc giao, v6i kha ning ban hang,
ngudn lyc trong nam dé xac dinh lugng san pham c6 thé ban ra trong nam ké hoach.
Tu d6 xay dung cac chi tiéu doanh thu.

Tt nhitng nd1 dung trén cho théy, Buu dién TP Ha No6i chua xay dung muc tiéu
marketing cu thé, chi 1ap ké hoach cho timg cong viéc theo yéu cau hoat dong kinh
doanh.
¢. Lwa chon thi trwong muc tiéu

Phin doan thi truwong: Hién nay cong tac phan doan thi truong tai Buu di¢n
TP Ha Noi dua vao duy nhit 1 tiéu thtrc 13 phan theo tiéu thirc dia 1y. Vi tiéu thirc
nay, thi truong s€ dugce chia thanh 3 nhdm: Nhom 1: cac quén trung tam: Buu dién
Trung tdm 1, Buu dién Trung tam 2, Buu dién Trung tdm 3, Buu di¢n Trung tam 4,
Buu dién Trung tam 5, Buu dién Trung tdm 6; Nhom 2: khu vuc cac Huyén co quy
mo thi truong 16n nhu : Buu dién huyén Thanh Tri, Buu dién huyén BDéng Anh, Buu
dién huyén Thuong Tin, Buu dién huyén Son Tay; Nhém 3: khu vyc cac Huyén co
quy mod vira va nho : Buu dién huyén Mé Linh, Buu dién huyén Soc Son, Buu dién
huyén Phu Xuyén, Buu dién huyén Chuong My, Buu dién huyén Ban Phuong, Buu
dién huyén Thanh Oai, Buu dién huyén Ung Hoa, Buu dién huyén My Ptc, Buu dién
huyén Hoai Dtic, Buu dién huyén Phic Tho, Buu dién huyén Ba Vi, Buu dién huyén
Thach That, Buu dién huyén Qudc Oai.

Cong tac phan doan thi truong ctia Buu dién TP Ha Noi cho ta thiy van con
nhiéu bat cap. Viéc phan doan ndy van chua hudng dén loai hinh khach hang cu thé
chi ban nhirng san pham ma minh c6 chtr chua c6 dinh huéng 16 rang vé khach hang
ma minh phuc vu. Véi cach phan doan nay, Buu dién TP Ha No6i s€ gap nhiéu kho
khan trong vi¢c xac dinh chinh xac khach hang muc ti€u ctia minh, do vay, moi chién
lugc marketing dua ra cling s€ dem lai hi¢u qua khong cao.

Lwa chon thi truong muc tiéu: Dya vao cach phan doan nhu trén, Buu dién
TP Ha Noi da xac dinh thi truong muc ti€u ctia minh Ia tai khu vuc Trung tam Thanh

phd va trung tdm cac Huyén Ion, dic biét 1a thi trudng Thanh phd, theo hudng “Bén
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cho tit ca moi nguoi”, ¢6 nghia 1a phuc vu toan bg thi truong voi tat ca cac dich vu
minh cé.
d. Dinh vi san phiam

Chién luoc dinh vi ma VNPost xay dung va Buu dién TP Ha Noi dang theo dudi
dé dem dén su khac biét d6 chinh 1a dem dén san pham dich vu uy tin, chat luong voi
cau slogan “Giri tron niém tin”. Co thé thiy, Buu dién TP Ha Noi di nim bit dugc
xu thé ngudi st dung dich vu ngay cang quan tim vé chat luong phuc vy, cac cam
két vé chi tiéu toan trinh chinh vi thé nam 2021 duoc Buu dién TP Ha Noi lay lam
nam chat luong, tiéu chi “Lam dang ngay tir dau”, “Khau sau kiém soat khau trudc”
luén dugc cha trong, chat luong duoc coi la sy sdng con cua doanh nghiép.

Véi cac loai hinh dich vu cung cap téi khach hang rat da dang, Buu dién TP Ha
Noi xac dinh muén phat trién bén viing phai phat trién tét cac dich vu chinh cua
Nganh, cu thé xac dinh rd d6 la Dich vu Buu chinh ma trong d6 dich vu 18i 1a Dich
vu Buu chinh chuyén phat.

Véi dinh vi nay, dich vu do Buu dién TP Ha Noi cung cép di tao duoc su khac
biét so v&i nhitng ddi thu canh tranh. Tuy nhién, dinh vi nay that sy chua tao dugc su
chu y, boi viée dinh vi chua két hop dugc véi cac cong cy hod trg nhu truyén thong,
phan phdi...do vy ma chién lugc dinh vi ndy van chua tao nén loi thé canh tranh cho
doanh nghiép.

e. Lwa chon chién lwoc

Véi vai tro 12 nguoi dan dat thi trudng, trong nhitng nim qua cac chién lugc cia
nhitng chuong trinh marketing do Buu dién dua ra chua thuc sy chu trong cho mdt
ddi tuong hoac nhom doi thuong khach hang cu thé, mang tinh chung cho toan thi
truong, cho toan bo ddi twong khach hang.

Dé 1am tdt hon cac chuong trinh marketing Buu dién TP Ha Noi can thuc hién
wéc lugng nhu cau thi trudng cua timg khu vue, timg nhém khach hang qua d6 dua
ra du bao nhu cau ciia thi trudng trong nam ké hoach, dé phat hién tat ca nhitng khéch

hang tiém ning trén timg thi truong va ude tinh kha niang mua hang cia ho. Can thyc



59

hién tot hon cong tac phan tich thi truong dé xéac dinh cac phan doan chua duoc biét

dén hodc chua duge dbi thu canh tranh phuc vu.
2.2.2. Té chiic trién khai hogt déng marketing hén hep déi véi dich vu chuyén phéat

2.2.2.1. Tai buu dién Thanh phé
T6 chiam soc khach hang thudc phong ké hoach kinh doanh c6 nhiém vu:

- Nghién ctu dé xuét cac chu truong, co ché, chién lugc vé cac hoat dong
Marketing dé¢ Giam doc Buu dién Thanh phé trinh Téng Cong ty xem xét quyét dinh.

- Xay dung, to chac thuc hién ké hoach Marketing hang nim ctia Buu dién thanh
phd.

- Tong hop, phan tich danh gia tong két cac hoat dong Marketing cua don vi, dé
Xuat cac giai phap kinh doanh céc dich vu.

- Trong pham vi duoc phén cap, tham muu cho Giam ddc t6 chic cac hoat dong
nghién ctu thi truong, gia cudc, ban hang, xdc tién hon hop (bao gom céc hoat dong
quang céo, xUc tién ban hang va hoat dong cong dong) va chiam séc khach hang.

- Trén co s& thong tin thi trudng, tham muu cho Giam dbc quyét dinh ban hanh
gia cude dich vu Buu chinh dugc Tong Cong ty phan cip, tham muu cho Giam ddc
dé xuat véi timg giai doan, ting ving thi truong.

- Thyc hién phan doan va phan loai thi treong. Thuc hién cac chuong trinh diéu
tra, thu thap, xa Iy va phan tich thong tin thi truong. Dy béo nhu cau cac san pham
dich vu. P& xuat c4c bién phéap kinh doanh phi hop véi ting giai doan, tirng ving thi
truong.

- Thu nhap va phan tich cac théng tin vé cac doanh nghiép hoat dong trong cling
linh vuc va dé xuét cac phuong 4an hop tac, canh tranh trén thi truong.

- Trén cac thong tin vé thi truong dé xuat cac giai phap tang hiéu qua kinh doanh
cua cac dich vu.

- Tham muu cho Giam dbc don vi vé trién khai két ni va to chuc thuc hién cac
thoa thuan két ndi véi cac don vi dbi tac vé nhiing van dé co lién quan dén thuong

mai.
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- Trién khai mé hinh kénh ban hang ddi véi tirng san pham dich vu trén dia ban
Thanh phd; xay dung cac co ché phat trién kénh ban hang cac san pham dich vy trén
co s& quy dinh, dinh huéng caa Tong Cong ty.

- Theo d&i va quan ly, viéc thuc hién cua cac don vi truc thudc vé cong tac ban
hang.

- Xay dung hé théng thong tin chim so6c khach hang don vi. Trién khai céc hoat
dong cham soc khach hang theo tirng doan thi truong.

- T6 chtrc hudng dan, chi dao kiém tra, giam sat, chan chinh xir 1y cac sai pham,
kién nghi Giam déc xtr 1y d6i voi céc sai pham nghiém trong hoic dé& xuat khen
thuong ddi véi cac don vi truc thudc trong qué trinh thue hién cac hoat dong chuyén
mon Marketing.

- Chiu trch nhiém xay dung quy hoach, chién lugc, ké hoach san xuét kinh doanh,
cdng tdc Mo rong va phat trién cia thi truong hang ndm va dai han cua buu dién
Thanh phé. Té chuc thyuc hién cac chuong trinh Marketing cho toan thanh phé.

- Tap hop cac bao cdo dé xuat cua cac buu dién cap dudi vé tinh hinh hoat dong
Marketing va tir d6 dua ra cac chuong trinh Marketing cho tirng don vi.
2.2.2.2. Tai cdc buwu dién qugn huyén

Tai day khong c6 bo phan Marketing riéng ma c6ng viéc nay duoc giao cho:
Phé giam ddc, cong doan, Kiém soat vién va cac nhan vién ban hang dam nhiém cong
tac Marketing la:

- Can ctr sy chi dao cua cap trén vé cong tic Marketing dé ting don vi trién khai
thuc hién tai don vi minh

- C6 nhiém vu béo céo tinh hinh hoat dong Marketing caa don vi 1én buu dién cap
trén

- Pua ra cic y kién dé xuat dong gop y kién véi buu dién Thanh phé vé cong tac
Marketing tai don vi minh cho phi hop vaéi tinh hinh thuc té dé nang cao hiéu qua
hoat dong san xuat kinh doanh cta don vi minh.

- Tryc tiép ban va gigi thiéu san pham
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- Tham gia cdng tac phat trién thi truong, phét trién khach hang ciing véi buu dién
thanh phé.

- Tiép nhan va giai quyét cac yéu cau khiéu nai cua khéach hang.
2.3. Thuc trang trién khai cac hoat déng marketing hén hep ciia Buu dién TP

Ha Noi @6i véi dich vu chuyén phat
2.3.1. Chinh sach san pham

Hién tai Buu dién TP Ha Noi dang cung cap rat da dang céac dich vy Buu chinh-
Vién thong tai giao dich, tuy nhién tac gia xin phép dé cap dén céc loai dich vu Buu

chinh chuyén phét chinh nhu sau:

Dich vu chuyén phat tiéu chuan bwu pham — bwu kién trong nwéc va quéc
té: Dich vu Buu pham, Buu kién ctia Buu chinh ¢ chirc ning: nhan, chuyén va phat
c4c loai buu pham ciing nhu buu kién téi cac ving mién khac nhau trong nuéc va
qudc té. Buu guri duoc gan s6 hiéu dé theo ddi, dinh vi trong qué trinh chuyén phat.
Tuy theo yéu ciu ctia ngudi giri, buu kién duge van chuyén bang dudng thiry bd hoic
duong bay ...

Dich va Buu pham gom: Thu, Buu thiép (goi tat LC), 4n pham, hoc pham ding
cho ngudi mi va goi nho (goi tat 1a AO)

Dich vu Buu kién: La nhirng kién hang nang dung vat pham hang hoé. [8]

Dich vu chuyén phat nhanh EMS trong nwéc & quéc té: La dich vu chuyén
phat nhanh thu, tai lidu, vat pham, hang hda tir nguoi giri dén nguoi nhan giita Viét
Nam trong nudc va cac nudc trén thé gidi trong khudn kho Lién minh Buu chinh Thé
gidi (UPU) va Hiép hoi EMS theo chi tiéu thoi gian duge Tong Cong ty Chuyén Phat
Nhanh Buu dién- Cong ty C6 phan cong bd trudc.

- Trong nuéc

Dich vu EMS va Dich vu chuyén phat EMS thoa thuan duoc cung cap tai 64
Buu dién tinh thanh phé trén ca nudc.

- Quéc té

Buu giri EMS duoc gui tir Viét Nam di cac nude va nguoc lai theo thoa thuan
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gitta Téng Cong ty Chuyén phat nhanh Buu dién- Cong ty C6 phan va Buu chinh cac
nuéc theo quy dinh cta Lién minh Buu chinh Thé gidi (UPU) hoic cac d6i tac khac.
Hién nay Dich vu chuyén phat EMS quéc té duoc cung cip dén 102 quéc gia trén thé
gioi.

Déi véi dich vu gia ting gia tri ma cu thé 13 dich vu sau ban hang, Tong cong
ty da chinh thirc 4p dung hinh thirc cham soc khach hang da kénh tir thAng 8/2018.
Giai phap nay da mang lai hiéu qua rd rét trong viéc kiém soat, giup cho viéc xu 1y
cac yéu cau cuia khach hang dé dang, nhanh chong, nang cao ning suat, chat luong
thyc hién cong viéc.

Pbi v4i cong tac giai quyét khiéu nai, Buu dién ludn giir vai trd dau mbi
ctia chil dich vu EMS trén toan mang ludi, dam bao giai quyét nhanh chong, hop 1y
cac truong hop khiéu nai ciia khach hang va hoan thanh tt cac chi tiéu cua Hiép
Hoi buu chinh thé gioi vé dich vu EMS quéc té.

Dbi véi chat luong dich vu, thé hién cu thé qua chi tiéu thoi gian toan trinh
dich vu dugc Buu dién cam két v6i khach hang.

V& tién ich dich vu, Tong cong ty Buu dién Viét Nam- Buu dién TP Ha Noi
trién khai rat nhiéu tién ich dich vu cho khach hang. Cu thé nhu sau:

- Dich vu tra ctru gia cudc phai tra dya trén trong lugng guri, khu vuc gui di,
nhan dén ngay trén website ciia Tong cong ty. Picu ndy mang lai sy thudn tién cho
khach hang.

- Dich vu tra ctru tinh trang hang gui thong qua tinh ndng tra ctru van don.

* Uu diém:

- Dich vu da dang vé ndi dung va hinh thtrc cung cip dén khach hang, dich vu
chuyén phat tiéu chuan (Buu pham, buu kién) va dich vu Chuyén phat nhanh (EMS).

- Buu dién da tap trung vao viéc phuc vu tot cac dich vu chuyén phat nhanh,
v6n 14 thé manh ctia Buu dién trong thoi gian qua.

- Kinh nghiém cung cap dich vu tot hon so v&i cac ddi thi trén thi truong.

- Dich vu di bude dau co dinh hudng cu thé véi khach hang muc tiéu 1a khach

hang doanh nghi¢p va khach hang Thuong mai dién tur.
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* Nhwoc diém:

Mic du cac hinh thirc chuyén phat kha da dang nhung van chua dap Gng t6i da
nhu cau cta khach hang hién tai. Do cac diéu kién cta Buu dién da €161 han vé khéi
luong, kich ¢&, quy md va phuong thirc chuyén phat cac chung loai buu kién — buu
phém ma Buu dién c6 thé dam nhan. Bén canh d6, do hoat dong quan h¢ lién két voi
cac dbi tac chuyén phat trong nudc va nude ngoai chua duge xay dung tdt nén viée
Buu dién mé rng danh muc dich vu ca vé chiéu rong va chiéu sau 1a rat khé khan.
Vi du: Dich vu Chuyén phat nhanh hoa tbc cua Buu dién TP Ha Noi can phai mat
thoi gian trong vong 6-8 gid dé c6 thé dén tay nguoi nhan, trong khi d6 d6i thu canh
tranh nhu: Chuyén phat nhanh DHL trong nudc va qubc té chi mat 4 gio, Chuyén
Phat Nhanh Express chi mét 3-5 gid, ... So voi cac d6i thu trén thi trudng thi Buu
dién TP Ha Noi chii yéu cung cap dich vu chuyén phat nhanh co ban d6i véi cac
chung loai buu pham thong thudng. Trong khi d6, hién nay khach hang lai dang c6
xu huéng st dung chuyén phat nhanh ddi v6i ngay cang nhiéu loai buu pham khac
nhau, vi vay voi danh muc dich vu dang cung cép, Buu dién dang bo 16 co hoi phuc
vu cho nhiéu khach hang hon.

Tuy danh muyc cac san pham buu chinh 1a do Tong cong ty Buu dién Viét Nam
quy dinh, nhung Buu dién Ha Noi c6 quyén chap nhan, tip trung ngudn luc vao cic
san phém dich vu thé manh ctia minh va phat trién cac san phém dich vu moi khi
duoc su cap phép cua Tong Cong ty. Dic biét trrong ndm 2021, Buu dién Ha Noi da
trién khai dich vu chuyén phat ndi thanh (HNP Express) pham vi phuc vy 1a 12 quan
ndi thanh Ha Noi nham rat ngan thoi gian chuyén phat chi trong mot ngay tir khau
chap nhan dén khi phat hang cho ngudi nhan. Ban dau dich vu HNP Express dd dem
lai hi¢u qua 1am tang san lwong buu pham noi tinh tir 16.089.700 buu pham nam 2020
1én 24.228.251 buu phdm nim 2021, trong tng doanh thu ting tir 72.370 triéu dong
nam 2020 1én 102.556 triéu ddng nam 2021, ting truéng 42% so v4i nam 2020. Tuy
nhién, cong tic quan 1y dich vu chi dimg lai & nghiép vu khai thac va cung cap dich

vu. Cac hoat dong nghién ctru vé kha nang thoa man cia khach hang, nang cao hi¢u
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suat st dung mang ludi chua dugc quan tdm ding muirc, lam anh hudng dén chat

lugng dich vu va viéc da dang hoa céac dich vu.

2.3.2. Chinh sach gia

Gia cuéc dich vu dugc Tong cong ty quy dinh, ap dung riéng ddi vai ting dich
vu: Chuyén phat tiéu chuin Buu pham, Buu kién; Chuyén phéat nhanh EMS. Vi du
ddi véi gia cudc EMS trong nudc, gia cude dich vu dugce tinh dua trén khdi luong
ctia thu, buu pham, buu kién can g di. Viéc phan chia gia cudc theo tirng nhoém dich
vu ciing cho thay uwu thé khi khach hang lya chon dich vu phu hop véi yéu cau cia
minh. Vi du cu thé:

* Bang gid cudc dich vy Buu kién trong nudce:
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BANG GIA CUGC BUU KIEN TRONG NUGC

i bao gom thué gid tri gia ting vi PPXD
(Ban hénh kém theo Quyér dinh s6 1776/0B - BPVN ngay 14/12/2016
ciia Tong Gidm doc Tong Cong ty Buru dién Viét Nam; OB 56 586/0B-BPHN ngdy 12/6/2017 ciia Gidm déc BDHN)
Thei diém dp dung: 15/6/2017

1. CUGC CHINH (CUGC BUU KIEN THUY BO)

1. Cwdc chinh

M3i 01 kg tiép theo dén
10kg 3.025 3.575 3.146 3.718 3.388 4.004 4.356 5.148 4.840 5.720 5445 6435 6.050 7.150
M3 01 kg tiép theo wén
10kg dén 30kg 2.662 3.146 2.783 3.289 3.025 3.575 4.114 4.862 4.598 5.434 4.840 5.720 5.445 6.435
Mirc cude (d6ng)
Ha N§i <= (Ha
Nic khéi lwong Duwong, Hai Phong, :
Ndi tinh Hurng Yén, Lang Son, Noi viing Ha Néi = Pa Nang C4n vimg Ha Nji == TP HCM Cich ving
Nghé An, Thanh Hoa,
Quang Ninh)

r?:;:f’;]? Huyén xi ;;;j‘;_lp Huyén xi r?[;:j’ln'll’ Huyén xi ;;j;_lp Huyén xi r?l-l:j’;:l’ Huyén xi ;,;:’:—lp Huyén xi ;;:j,;_lp Huyén xi
Pén 100 g 6.050 7.150 6.655 7.865 7.865 9.295 7.260 8.580 8.470 10.010 7.865 9.295 8470 10.010
Trén 100gr dén 250gr 7.865 9295 8470 10.010 9.680 11.440 8.470 10.010 9.680 11.440 9.075 10.725 10.285 12.155
Trén 250gr dén S00gr 10.285 12.155 10.890 12.870 12.100 14.300 12.100 14.300 13310 15.730 12.705 15.015 13.915 16.445
Trén 500gr dén 750gr 12.705 15.015 13.068 15444 18.150 21.450 17.545 20.735 19.360 22.880 18.150 21450 19.965 23.595
Trén 750gr dén 1.000gr 16.335 19.305 18.755 22165 20.570 24310 19360 22.880 21.780 25.740 19.965 23.595 22385 26.455
Trén 1.000gr dén 1.250gr 18.755 22.165 20.570 24.310 22.990 27.170 21.780 25.740 24.200 28.600 22.385 26.455 24.805 20.315
Trén 1.250gr dén 1.500gr 19.965 23.395 22.990 27.170 25410 30.030 24.200 28.600 26.620 31.460 24.805 29315 32.175
Trén 1.500gr dén 1.750gr 22.385 26.455 24.805 29.315 27.830 32.890 26.015 30.745 29.040 34.320 26.620 31.460 35.035
Trén 1.750gr dén 2.000gr 24.200 28.600 27.225 32.175 30.250 35.750 28.435 33.605 31.460 37.180 29.040 34.320 32.065 37.895
Trén 2.000gr dén 3.000gr 27.225 32.175 30.371 35.893 33.638 39.754 32.791 38.753 36.300 42.900 34485 40.755 38.115 45.045
Trén 3.000gr dén 4.000gr 30.250 35.750 33.517 39.611 37.026 43.758 37.147 43.901 41.140 48.620 39.930 47.190 44.165 52.195
Trén 4.000gr dén 5.000gr 33275 39325 36.663 43.329 40414 47.762 41.503 49.049 45980 54.340 45375 53.625 50215 59345
Trén 5.000gr dén 6.000gr 36.300 42.900 39.809 47.047 43.802 51.766 45.859 54.197 50.820 60.060 50.820 60.060 56.265 66.495
Trén 6.000gr dén 7.000gr 39.325 46.475 42955 50.765 47.190 55.770 50.215 59.345 55.660 65.780 56.265 66.495 62315 73.645
Trén 7.000gr dén 8.000gr 42.350 50.050 46.101 54483 50.578 59.774 54.571 64.493 60.500 71.500 61.710 72.930 68.365 80.795
Trén 8.000gr dén 9.000gr 45375 53.625 49247 58.201 53.966 63.778 58.927 69.641 65.340 77.220 67.155 79.365 74415 87.945
Trén 9.000gr dén 10.000gr 48.400 57.200 32393 61.919 57.354 67.782 63.283 74.789 70.180 82.940 72.600 85.800 80.465 95.095
Trén 10.000gr dén 11.000gr 51.062 60.346 55.176 65.208 60.379 71.357 67.397 79.651 74778 88374 77440 91.520 85910 101.530
Trén 11.000gr dén 12.000gr 53.724 63.492 37.959 68.497 63.404 74.932 71511 84.513 79376 93.808 82.280 97.240 91.335 107.965
Trén 12.000gr dén 13.000gr 56.386 66.638 60.742 71.786 66.429 78.507 75.625 89.375 83.974 99.242 87.120] 102.960 96.800) 114.400
Trén 13.000gr dén 14.000gr 59.048 69.784 63.525 75.075 69.454 82.082 79.739 94.237 88.572 104.676 91.960 108.680 102.245 120.835
Trén 14.000gr dén 15.000gr 61.710 72.930 66.308 78.364 72479 85.657 83.853 99.099 93.170[ 110.110 96.800| 114400| 107.690| 127.270
Trén 15.000gr dén 16.000gr 64.372 76.076 69.091 81.653 75.504 86.232 87.967 103.961 97.768 115.544 101.640 120.120 113.135 133.705
Trén 16.000gr dén 17.000gr 67.034 79.222 71.874 84.942 78.529 92.807 92.081 108.823 102366 120978 106.480 125.840 118.580 140.140
Trén 17.000gr dén 18.000gr 69.696 82.368 74.657 88.231 81.554 96.382 96.195| 113.685| 106.964| 126.412] 111.320] 131.560] 124.025| 146.575
Trén 18.000gr dén 19.000gr 72358 85514 77440 91.520 84.579 99.957 100309 118.547 111.562 131.846 116.160 137.280 129.470 153.010
Trén 19.000gr dén 20.000gr 75.020 88.660 80.223 94.809 87.604| 103.532| 104.423| 123.409| 116.160( 137.280| 121.000] 143.000] 134915| 159.445
Trén 20.000gr dén 21.000gr 77.682 91.806 83.006 98.098 90.629 107.107 108.537 128.271 120.758 142,714 125840 148.720 140.360 165.880
Trén 21.000gr dén 22.000g 80.344 94.952 85.789| 101.387 93.654| 110.682| 112.651] 133.133| 125356 148.148| 130.680| 154440| 145805 172315
Trén 22.000gr dén 23.000gr 83.006 98.098 88.572 104.676 96.679 114.257 116.765 137.995 129.954 153.582 135.520 160.160 151.250 178.750
Trén 23 000gr dén 24 000gr 85.668 101.244 91.355 107.965 99.704 117.832 120879 142857 134552 159.016 140360 165.880 156.695 185.185
Trén 24.000gr dén 25.000gr 88.330] 104.390 94.138| 111.254] 102.729| 121.407[ 124.993| 147.719| 139.150[ 164.450| 145200| 171.600| 162.140| 191.620
Trén 25.000gr dén 26 000gr 90.992 107.536 96.921 114543 105.754 124982 129.107 152.581 143.748 169884 150.040 177.320 167.585 198.055
Trén 26.000gr dén 27.000g 93.654| 110.682 99.704| 117.832| 108.779| 128.557| 133.221] 157443 148346 175318 154.880| 183.040| 173.030| 204.490
Trén 27.000gr dén 28 000gr 96.316 113.828 102.487 121.121 111.804 132.132 137.335 162.305 152.944 180.752 159.720 188.760 178.475 210925
Trén 28 000gr dén 29 000gr 98.978 116.974 105.270 124 410 114.829 135.707 141.449 167.167 157542 186.186 164.560 194 480 183.920 217.360
Trén 29.000gr dén 30.000gr | 101.640| 120.120] 108.053| 127.699| 117.854] 130.282| 145.563| 172.029| 162.140| 191.620] 169.400| 200.200 189.365| 223.795

Ghi chit: Buu kién ¢6 khéi hegng t6i da la 30 kg

Béang 2.2. Bang gia cuéc dich vu Buu kién trong nwée

(Nguén: Phong ké hoach kinh doanh)
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* Bang gia cuoc dich vu EMS trong nudc:

BUU BIEN VIET NAM
VIETrMAM POST BUU BPIEN THANH PHO HA NOI

BANG CUGC DICH VU CHUYEN PHAT NHANH EMS HANG HOA TRONG
(Chwra bao gdém cac loai phu phi va thué GTGT 8%)
Thwe hién tir 01-03-2022
(Ban hicnfi theo Quyér dinlt s6 316/0D-KDTT ngay 18/2/2022 cia Téng céng tv CP CPN B dién-CTCP)
(Eeém theo vin bdn sé BERHN-KHED ngdy 022022 coia BEYHN)
L. CUGC CHINH
1. Cwérc EMS

Mre cwrae (VIND)
Lién tinh
Nic trong hromg EMS ba ?1!‘? ai Ha Noi di
ndi tinh N§i vimng TPHIZ;:;’I'H TP.HCM va Lién ving
. ngwoc lai
ngwoc lai

Pén 50gr 8.000 8.500 9.500 9500 10.000
Trén 50gr - 100gr 8.000 12.500 13.500 13.500 14000
Trén 100gr -250gr 10000 16500 21500 22 000 23 000
Trén 250gr -500gr 12 500 23 500 28 000 28 600 29900
Trén 500gr -1000gr 15000 33.000 40.900 41 800 43700
Trén 1000gr -1500gr 18.000 40.000 52 800 53.900 56400
Trén 1500gr -2000gr 21.000 48.500 59.500 63500 67.500
M&i 500g tiép theo 1.600 3.800 9.000 10.000 11.000

- Gia chira bao gdm phu phi xéng diu va phu phi vimg xa_
- Gia chira bao gdm thué gia tri gia tang.

2. Vung tinh cwoéc

2.1. Danls sach ving

Bdc Can, Béc Giang, Béc Ninh, Cao Bang, Dién Bién, Ha Giang, Ha Nam, Hea
Ving 1 (28 tinh, TP khu vwc Tinh, Hai Dweng, Hai Phong, Hung Yén, Hoa Binh, Lo Cai, Lai Chdu, Lang
phia Ba';l:) Sorr, Nam Binh, Nghé dn, Ninh Binh, Phi Tho, Quang Ninh, Sown La, Thai Binh,
Thdai Ngigén, Thanh Héa, Tiyvén Quang, Vinh Phiic, ¥én Bdi.

An Giang, Binh Dweng., Binh Phuwdc, Ba Ria - Viing Tdu, Bac Liéu, Bén Tre, Binh
Thudn, Ca Mau, Cén Thoe, Pdng Nai, Déng Thap, TP H3 Chi Minh, Hau Giang.
Kién Giang, Long 4An, Lam Drﬁr:tg, Ninh Thudn, Séc Trang, Tay Ninh, Tién Giarng,
Tra Vinh, Vinh Long, Bc Lic, Béc Néng, Khanh Hoa

Viang 2 (22 tinh, TP khu vgc
phia Nam va 3 tinh khu v
mién Trung)

Khu e 3 (10 tinh khu vwe Binh Pinh, Dd Néng, Gia Lai, Kontum, Thira Thién Hué, Phii ¥én, Qudng Binh,

mién Trung) COuang Nam, Quang Ngdi, Quang Tri.

2.2, Quy dini viung tinht ciecgc

- INGi tinh: Ap dung ddi v&i cdc buru gk diroc giF trong pham vi cing mét Tinh/TP.

- Lién tinh- Ap dung ddi vdi cdc buu giri diroc @ik gitra cac Tmh/TP. Trong do:

+ N&i ving: Ap dung d6i véi cdc buu giri diroc ik gitka cdc Tinh/'TP trong pham vi ciing mét ving.

+ Pa Ning di Ha Noi. TP.HCM va ngwoc lai: Ap dung di i cdc b givi dirge givi gitea tuyén Ha INGi hoac TP HS Ci
+ Ha Ngi di TP.HCM va ngwoc lai Ap dung d6i véi cac buu givi dirgc giri giita tuyén Ha Ni - TP Hé Chi Minh.

+ Lién viing: Ap dung ddi vdi cac buu givi droc giFi gitka cac Tinh/ TP trong pham vi khac viing (trir cdc huyén Ha N&i —
Pa Nang — Tp. Hé Chi Minh).

Binh nghia vimg diroc g dinh tqi diém 2.1)

3. Creorc hdang céng kénh va Teang nhe
3.1 Hang cérrg kénh: B }
- La hang héa cé kich thirde virgt qué kich thirde hang tiéu chuan, cu thé: chidu dai céng v&i chu vi Idn nhét khéng do
theo chiéu dai d3 do Iém hon 3m hoéc chiéu dai nhit Ién hen 1.5m - La hang héa c6 kich thrde wvirgt qua kich thiedc
hang tiéu chuan, cu thé: chidu dai céng vdi chu vi 1én nhat khéng do theo chidu dai da do 1én hon 3m hoic chidu dai nhat
- Hang céng kénh thu cwde bang 1,5 1an mirc cwrde EMS Tai li€u twong ting quy dinh tai Diém 1 Muc [ cia Bang
3.2. Heang nhe
- La hang hda cd trong hrong nho, kich thirde 1dn (cd thé tich trén 6000 cm3/kg hodc khéi hrong dedi 167 kg/m3 .
- Khéi hromng tinh cwrde khéng cén o vao khéi hrong thiee ma céin o vao khéi hrong quy ddi tir thé tich kién hang theo

thé tich kién hang (cm3)

Khéi lwong quy déi (kg) =
6000

Ghi chie: Khéng ap dung hé 56 tinh cude hing céng kénh 61 véi céc buu s & tinh cude theo khéi heong guy

Béang 2.3. Bang gia cuéc dich vu EMS trong nwée
(Nguon: Phong ké hoach kinh doanh)
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* Bang gia cude dich vu EMS hoa toc:

Bao gdm cudc phi EMS trong nuéc va phu phi xing dau va cudc EMS hoa tdc

nhu sau:
Mirc cwoc (VND)
Nic trong lwong Ha Noi — Pa Ning — Tp.
Noi tinh .
Ho Chi Minh va nguoec lai
Dén 2000g 22.000 80.000
Mdi nac 500g tiép theo 5.500 10.000

Bang 2.4. Bang gia cuéc dich vu EMS héa téc
(Nguon: Phong ké hoach kinh doanh)
* Chinh sach trich thuéng, triét khdu cho khach hang:

T Mirc doanh t‘hu ' Ty 'lé trich thwéng hoic chiét
(Chua bao gom thue GTGT) khau (giam gia)
1 | Tir 500.000 — 5.000.000 dong 7-10%
2 | Trén 5.000.000 — 10.000.000 dong 10 — 15%
3 | Trén 10.000.000 — 20.000.000 dong 15 — 20%
4 | Trén 20.000.000 — 50.000.000 dong 20 — 25%
5 | Trén 50.000.000 dong 28%
Bang 2.5. Biang dinh mirc chiét khau danh cho khach hang to chirc
(Nguon: Phong ké hoach kinh doanh)
Trong do:

+ Muc doanh thu trich thuéng hodc chiét khiu (giam gia) 1a tong doanh thu
phat sinh dich vu chuyén phat EMS cta mot khach hang cho mot 1an giri hodc doanh
thu trong mot thang (chua bao gom thué gia tri gia ting).

+ Chi 4p dung cho khach hang 13 t6 chirc hodc doanh nghiép truc tiép st dung
dich vu chuyén phét ciia Buu dién TP Ha Noi.
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+ Dbi v6i khach hang ghi ng, chi 4p dung trich thuéng hodc chiét khau (giam
gi4) néu khach hang thanh toan dung han theo thoi han thanh toan quy dinh trong hop
ddng cung cép dich vu.

Nhin chung, do vi¢c dinh gi4 dich vu phu thudc vao Téng cong ty Buu dién Vit
Nam nén mirc gia cua Buu dién khé c6 thé canh tranh v6i cac doanh nghiép chuyén
phét trén thi trudng. Ngoai ra, vi ngudn luc vé tai chinh ciing nhu cic ngudn luc khéc
bi han ché nén viéc trién khai cac hinh thirc hd tro cho khach hang khi cung cip dich
vu. Chang han, hién nay trén thi trudng c6 mot s6 doanh nghiép cung cap dich vu ghi
ng cude phi chuyén phéat voi mue ghi no 13 20 triéu dong/thang; nhung do Buu dién
TP Ha Nbi chiu su kiém soat va quan 1y tir Téng cong ty Buu dién Viét Nam, phu
thudc vao khung gia ciia Tong cong ty qui dinh, gia ca cac dich vu dugc an dinh 18
rang, nén Buu dién TP Ha Noi khong thé linh hoat ting giam gia cudc phi. Vi thé,
cling gay khong it kho khan trong viéc kinh doanh dé ting san lugng va doanh thu
cho don vi.

Chuing ta c6 thé dua trén so sanh cudc phi van chuyén véi ciing mot buu pham
trong luong 500gram, chuyén phat tir Quan Hoan Kiém, Ha Noi dén Quan T4n Binh,
TP H6 Chi Minh véi cac don vi van chuyén nhu sau:

Hang van chuyén Dichvu % Cudc phi Phu phr Tang «

TMDT_Ddng gia 2 - 3 ngay 26.000 26.000
@ VIETNAM
POST
&% GiaoHangNhanh Tiéu chuan NV 2-3 ngay 30.000 30.000
2l Gioo siéu Mhanh. Gié Siéu Tét
. Ninja Lién viing 22k 2-5nga 22.000 22,000
nlnja inja Lien vung ngay i
@ van
'&T Giao lién tinh 2-3 ngay 30.600 30.600
Viel l el TMBT Buding bé 5- 6 ngay 30.000 30.000
Viel l el TMDT Budng bay 1-2ngay 49.000 49.000
" Lién mién tiéu chuan VIP 3-5 ngay 22.000 22.000
¢XBEST

Bang 2.6. So sanh cuéc van chuyén trén cing mot hanh trinh

(Nguon: Phong ké hoach kinh doanh)
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Dua vao bang trén ta c6 thé d& dang nhan thy véi cung mot hanh trinh, thoi
gian tir 2-3 ngay thi cudc van chuyén ctia Buu dién TP Ha N6i van thap hon so véi
d6i thu manh nhu: Viettel, hay cac don vi chuyén phat nhu: Giao hang nhanh, Ninja
Van, J&T... Nhu vdy gia cude chuyén phét caa Buu dién TP Ha Noi ¢6 su phu hop

va hoan toan c6 thé canh tranh trong thi truong.

2.3.3. Chinh sach kénh phan phéi
% Kénh phan phdi true tiép - Buwu cuc cung cép dich vu chuyén phit ciia

Buwu dién Tp. Ha Noi

BDHN bao gom: 188 buu cuc; 413 dai Iy buu dién; 353 diem BDVHX dang
hoat dong; 17 dudng thu cap 2; 308 dudng thu buu ta; 422 dudng phat x3; 131 thung
thu cong cong doc 1ap thu gom 1-2 1an/ ngay; 50 tuyén phat nhanh.

Tong so thung thu cong cong do BPHN quan 1y 1 898 thung, trong d6: Thung
thu dit tai cac buu cuc, diém Buu dién VHX, Pai 1y buu dién 1a 880 thung con thung
thu cong cong doc 1ap 1a 18 thung.
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Piém phuc vu

STT Tén Pon Vi Buu cuc Vin héa xa | Paily buu dién
1 | Buu dién Trung tim 1 24 2
2 | Buru dién Trung tam 2 16 6 30
3 | Buu dién Trung tam 3 16
4 | Buu dién Trung tam 4 13 6 3
5 | Buu dién Trung tam 5 9 13 40
6 | Buwu dién Trung tam 6 18 7 1
7 | BDH Mé Linh 4 14
8 | BDH My Dirc 4 21 43
9 | BPH Pan Phuong 3 11
10 | BDH Phic The 2 23
11 | BPH Quéc Oai 4 14
12 | BDH Phu Xuyén 8 21
13 | BDH Chuwong My 7 30 63
14 | BPH Ung Hoa 6 20 15
15 | BDH Thanh Oai 3 16 41
16 | BDH Ba Vi 6 28 22
17 | BDH Thach That 5 22 44
18 | BDH Hoai Durc 6 15
19 | BPTX Son Tay 4 9 38
20 | BDH Séc Son 7 22 26
21 | BDH Thwong Tin 7 22
22 | BDH bong Anh 8 22 20
23 | BDH Thanh Tri 5 11 25
24 | Trung tim Khai thiac Van chuyén 3

Tong cong 188 353 413

Bang 2.7: SO diém phuc vu ciia cac don vi true thudce

(Nguon Bdo cdo BPHN)
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Sé Buu cuc tai BDHN la 188, da gidm so vdi giai doan trudc day nham muc
dich t6i uu hoa trong hoat dong SXKD, déng ciia nhitng buu cuc kinh doanh khong
hiéu qua. S6 diém BD VHX van rat 16n 353 diém nam chu yéu & cac huyén ngoai
thanh.

Viéc quan 1y cac buu cuc gip nhiéu khé khin, nhét 13 tai cac diém BB VHX
nam tai cc xd ving sdu vung xa nhu cac xa thuéc huyén Ba vi, Soc son...

% Kénh phan phéi gian tiép - Mang van chuyén cép 1, 2, 3

Mang vén chuyén cip 1: Hién nay, Buu dién TP Ha Noi ¢6 15 duong thu cap
1, van chuyén bing 6 t6 chuyén nganh. Ngoai ra, Buu dién TP Ha Noi con ky hop
dong van chuyén bang duong tau hod (truc Bac-Nam) va duong hang khong trong
nuéc va quc té.

Mang van chuyén cap 2: Hién nay, Buu dién TP Ha Noi c6 23 duong thu cap 2
(trong d6 6 dudng thu phu tro Trung tam Khai thac van chuyén).

Mang van chuyén cép 3: Buu dién TP Ha Noi c¢6 64 duong thu cap 3. Ngoai ra
con t6 chirc 136 dudng thu Buu ta va 641 tuyén phat xa.

Kénh phan phdi rong khap trén toan thanh phd, cac diém giao dich thuan loi va
duoc nhiéu khach hang biét dén. Hon nita Buu dién TP Ha Noi duoc toan quyén
quyét dinh vé viéc mé rong hay thu hep kénh phan phéi truc tiép, vu tién mo rong
cac diém buu cuc c6 lugng khach hang 16n, dan cu tap trung cao, nhiéu nha may xi
nghiép... Kénh phan phdi rong chinh 1a diém manh ciia Buu dién TP Ha Noi so véi

céc d6i thi canh tranh trén thi truong.
2.3.4. Chinh séach xuc tién

Mot trong nhiing van dé duge thuc hién chua di vao trong tam va chua duoc
dau tu dung mirc chinh 1a hoat dong truyén thong, xuc tién ciia Buu dién.

Quing cdo: Buu dién chu yéu quang cdo bing cac phuong tién co ban nhu:
catalog, website va mot s6 an pham lién quan trong nganh buu chinh — chuyén phat.

Muc ti€u ctia quang cdo:

+ Cung cép danh muc dich vu va thong tin vé dia diém chép nhan thu — buu

pham — buu ki¢n cling nhu gia cude cia moi dich vu chuyén phat.
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+ Thu ngd va céc tin tirc hoat dong cua Buu dién dinh ky hang thang, quy va

Céc hinh thirc va phwong tién quang cdo cha yéu tai Buu dién Ia:

Qudng cdo bang phwong tién in dan: nhu tap chi, ban tin, to roi. ..

+ Tap chi Buu chinh vién théng bang bao gidy va bao dién ti: Buu dién dit
banner quang céo, cung cap bai viét va nhimng thong tin vé& dich vu chuyén phat ma
Buu dién cung cap.

+ Ban tin Buu chinh Viét Nam: do Téng Buu dién Buu Chinh Viét Nam phat
hanh dinh ky hang thang nham cung cp céc thong tin trong nganh buu chinh.

+ Ngoai ra Buu dién con in quang cdo trén tai nylon, bia dung ho so, bia dung
catalog.

Quang cdo ngoai troi.

Quang trén pano, bang hiéu 16n ngoai troi tai mot s6 toa nha cao tang & cac
thanh phé 16n.

Trén thuc té, Buu dién TP Ha Noi chua xac dinh cu thé va rd rang vé thong diép
quang cao ma Buu dién mudn hudéng dén. Cac mau quang cao cua Buu dién rat chung
chung vé mit ndi dung, chti yéu cung cap thong tin vé dich vu, vé Buu dién ma chua
tap trung vao viéc dinh hinh va xay dyng hinh anh cu thé riéng biét cho thuong hiéu.
Bén canh d6, Buu dién cling it cha trong dén viéc nghién ctru va dua ra cdc mau
quang cdo mdi, cling nhu lya chon phuong tién quang cdo phu hgp, mang lai hi¢u
qua cao hon cac phuong tién truyén thong. Nguyén nhan mot phan do chi phi quang
cao, mot phén khac 1a do ban lanh dao Buu dién tap trung vao viéc cung cép dich vu
ma chua chu trong dén cong tac quang ba hinh anh ctiia Buu dién dén v6i khach hang
va cong ching muc tiéu.

Hoat dong quan h¢ cong chung:

Tur khi thanh 18p va di vao hoat dong dén nay, Buu dién TP Ha Noi da thuc hién
tt vai trod ctia mot doanh nghiép kinh doanh ddi voi cong d@)ng va xa hoi. Mac du cac
chuong trinh quan hé cong chung chua c6 ké hoach va muc tiéu cu thé, chi mang tinh

tu phat va dap ing yéu cau cia xa hoi nhung ndi dung va hinh thic t6 chuc ciing
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tuong d6i da dang, mang lai hiéu qua khéng nho trong hoat dong marketing ctia Buu
dién. Cu thé 1a:

+ Tham gia hd tro tai chinh cho cac hoat dong x4y nha tinh nghia, phung dudng
me Viét Nam anh hung, tai trg cac tinh bi thién tai, 1T lut...

+ HJ tro quy hoc bong Nguyén Thai Binh dé trao cho cac hoc sinh, sinh vién
ngheo hiéu hoc, hoc giéi hodc c6 hoan canh kho khin trén toan qudc.

+ T4 chirc cac chuong trinh tri 4n khach hang, chuong trinh giao lwu va hop tac
v6i cac doanh nghiép dich vu chuyén phat nudc ngoai tai Viét Nam dé thiét 1ap méi
quan hé 1au dai trong viéc nhan gtri va chuyén phat hang hoa, buu pham duoc dam
bao, an toan va thuan tién.

+ Pic biét, trude dién bién phtc tap ctua dich COVID-19, anh huong 16n dén
doi séng nguoi dan, Buu dién TP Ha Nai tich cuc van dong, chung tay ung ho Quy

phong chdng dich COVID-19 cua trung wong, cia tinh va thanh phd. ..

+ Ngoai ra trong dot dich Covid-19 vura qua, Buu dién TP Ha N1 da phéi
hop véi cac s, nganh, dia phuong trién khai dong bd viéc cung ung hang hoa thiét
yéu voi gia binh 6n nham dam bao an sinh xa hoi cho nguoi dan an tdm chéng dich;
chu dong 1am viéc véi cac nha cung ing hang héa 16n, uy tin dé dam bao cung tng
kip thoi hang hoa, nhu yéu pham thiét yéu tai hon 250 diém ban thudc cac buu cuc,
diém buu dién vin hoa x4 trén toan tinh voi gia ban 6n dinh. Khong chi chi trong &
nhitng diém ban hang, Buu dién TP Ha Noi con diy manh cong tac tuyén truyén dé
ngudi dan c6 thé dit hang va cac nhu yéu phim qua dudng diy nong tai cac buu cuc.
Ngoai ra, trién khai dong bd nhiéu giai phap phu hop véi ting dia phuong dé hd tro
cac ho san xudt néng nghiép, ho kinh doanh ca thé, hop tac xi trong tinh ding ky
tham gia san thuong mai dién tr Postmart.vn nham két n6i, quing b4, gidi thidu san
pham, mé rong thi trudng voi hang trim mit hang chat lwong, dap ing nhu ciu cia
ngudi dan. Hang hoa dit thanh cong sé dugc nhan vién Buu dién chuyén phat dén tan
dia chi nham gitip cho nguoi dan han ché ra dudng, qua d6 gop phan day lui dich
bénh.
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Ban ldnh dao Buu dién ciing ¢ ging tao dung mdi quan hé mat thiét v6i gi6i
cong quyén tai dia phuong noi dit hoi so va cac dia phuong cé chi nhanh cua Buu
dién dang hoat dong. Trong d6, Buu dién dic biét quan tim dén viéc dong gop cho
su phat trién cua cac dia phuong, gitip giai quyét nhu cau lao dong tai cac tinh thanh,
dong gop cac quy xa hoi.

Hoat dong khuyén mai:

La hoat dong rét it dugc Buu dién quan tdm trong thoi gian qua, cac hoat dong
mang tinh chét tu phat va khong c6 ké hoach tir trudc nhur 13 cac hoat dong khuyén
mai thong qua cac hinh thirc 13 chiét khau, giam gia danh cho khach hang t6 chirc st
dung thuong xuyén véi mire doanh thu dich vu cao.

Buu dién cling chi thyc hién céc hinh thirc khuyén mai nhu: tdng 40 mua, md,
40 thun, but bi, lich dau niam...do vay, chua kich thich dugc nhu cau ctia khach hang
dan dén doanh s6 ban hang chua cao.

Nhin chung, cong tac truyén thong — c6 dong chwa da dang va khong phat huy
duoc hiéu qua. Bén canh do, do khong xac dinh dugc muc ti€u cua chinh sach truyén
thong — c¢b dong nén cac hoat dong truyén théng — cd dong ctia Buu dién con qua so
sai, hot hot.

Dé nang cao hiéu qua hoat dong truyén thong — c6 dong, sir dung chinh sach
nay nhu mét cong cu dic luc trong viée gia ting doanh s ban hang, xay dung va duy
tri hinh anh thuong hiéu thi Buu dién TP Ha Noi can xay dung va trién khai cac hoat
dong truyén thong — ¢ dong phu hop dé dat dwgc muc tiéu marketing da dit ra.

Buu dién TP Ha Noi cac nim qua di ddy manh quang céo khuyén mai, cu thé

nhu sau:
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Chi phi quang cdo khuyén mai

Hinh 2.2: Chi phi Quing cdo khuyén mai tiv nim 2019-2021

(Nguon: Phong tai chinh ké todn)

Qua biéu db trén chung ta c6 thé thdy chi phi danh cho Quang cdo khuyén méi
(QCKM) tang 1én theo timg ndm, ndm 2019: chi phi QCKM 1a 15.990 triéu dong,
chiém ty 1& 3,5% tong chi phi cho dich vu Buu chinh chuyén phat; nam 2020: chi phi
QCKM 14 20.135 triéu dong, tang 4.145 triéu dong so v6i nam 2019, chiém ty 1é
4,01% tong chi phi cho dich vu Buu chinh chuyén phat; nam 2021: chi phi QCKM la
25.062 triéu dong, tang 4.927 triéu dong, chiém ty 1& 4,36% tong chi phi cho dich vu
Buu chinh chuyén phat. Nhin chung chi phi cho QCKM déu ting qua cic nim, nhung
van chiém ty trong thap trong tong chi phi cho dich vu Buu chinh chuyén phat. Buu
dién TP Ha Noi can ddy manh trién khai cac hoat dong truyén théng, quang cao dé
dat dugc muc tiéu d3 dé ra. Pac biét 1a hinh thuc truyén thong qua mang internet,
nhat 13 cac trang mang xa hoi rat duoc nhiéu ngudi cha y. Vi vy, Buu dién TP Ha

Noi can cha trong hon nira dén cong cu truyén thong nay.



76

2.3.5. Chinh sdach con nguwoi

Pé str dung duoc dich vu chuyén phat, khach hang s& phai tiép xuc v6i nhan
vién giao dich tai ctra hang hoidc cac nhan vién giao dich tdn noi nhan buu giri. Moi
1an tiép xuc 12 mot cude giao dich quan hé qua lai giira khach hang va Buu dién. Chat
lwong dich vu cao hay thip khong phai do ban chét dich vu d6 quy dinh ma con do
k¥ ning ctia ngudi dai dién Buu dién tiép xtc voi khach hang ciing nhu kha ning cam
nhan dich vy cua khach hang. Do vay, Buu dién TP Ha Noi rat cha trong dén cong
tac con nguoi trong vi¢e cung tng dich vu.

Buu dién Ha Noi c6 doi ngii lao dong tré (tudi trung binh 1a 30,5) c6 trinh do
chuyén mon nghiép vu cao (trén 80% can bd nhan vién c6 trinh d0 dai hoc va trén dai
hoc). Song doi ngii can bd quan 1y kinh doanh méi lam quen véi co ché thi truong cé
su canh tranh nén tu duy canh tranh trong thi trudng mé, mang tinh qubc té hoa cao
con yéu. Thoi gian qua, Buu dién da khong ngimg dao tao, trau doi nghiép vu nham
nang cao tay nghé cho doi ngii can bd cong nhan vién va dic biét 1a doi ngli nhan vién
giao dich. T4t ca cac nhan vién tiép xuc truc tiép voi khach hang déu phai qua cac
khoa dao tao dich vu khach hang nhim ning cao hiéu qua ctia cac cudc tiép xtc, giao
tiép voi khach hang va thoa man yéu cau cua khach hang. V&i doi ngil nhan vién giao
dich twong ddi tré (tir 22 — 34 tudi), c6 tac phong chuyén nghiép khi tiép xuc voi
khéach hang lam hai long khéach hang va c6 tac dung thu hut khach hang méi cling
nhu gilt khach hang cii trd lai.

Tuy nhién, 401 ngli nhan vién giao dich con chiu sy phu thude vao cac quy dinh,
quy trinh, quy ché ctia Buu dién nén doi hoi nhan vién giao dich bén canh viéc cung
ung dich vu cho khach hang, ho con phai hoan thanh dﬁy du cac muc tiéu ma Buu
dién d¢é ra. Pong thoi, viéc md rong kénh phan phdi ¢ cac ving trong ca nudc, cling
nhu & nudc ngoai khién cho Buu dién phai dac bi¢t quan tam dén linh vuc nay.

So v&i dbi thu canh tranh, vin dé con nguoi cua Buu dién TP Ha Noi ¢o nhiéu
loi thé hon ca. Viéce tiép nhan ngu@)n lao dong da dugc dao tao bai ban vé nghiép vu

buu chinh chuyén phat, dugc dio tao thudng xuyén vé k¥ niang phuc vu khach hang
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da tao cho Buu dién mot luc lugng nhan vién chuyén nghié€p hon han cac ddi tha trén

thi truong.

2.3.6. Quy trinh

Mang luéi phan phéi cua Buu dién hién nay rat rong trén dia ban cac thanh phé
16n va trén ca nudc, vi vay dé kiém soat hé thdng ciing nhu gitp cho khach hang cam
théy thuan tién khi st dung dich vy, Buu dién da xay dung cac budc nghiép vu co

ban cung cip dich vu thanh mét quy trinh tong thé.
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Khach hang c6 nhu cau gii chuyen phat nhanh dén quay giao dich hoic lién
hé voi nhan vién thu gom buu pham dén truc tiép.

Cap

\4

Nhan vién giao dich:

+ Kiém tra dia chi nguoi nhan, loai buu phém, diéu kién nhan gui, cach goi
boc, kich thudec.

+ Cung cip va hudng dan cho khach hang phiéu giri trong nudc tuy theo loai
buu giri 14 thu hay buu pham, buu kién, hudng dan khach hang cach goi boc,
cach ghi dia chi nguoi gui, ngudi nhan 1én buu giri

+ Niém phong buu giri bing bing keo dic thu hodc day kep chi cta buu cuc,

kiém tra cac ching tir hop phap lién quan dén hang hoa gui. Can buu gu, tinh
cude va ghi khdi luong, ky tén, dong dau nhat 4n. Nhép di liéu vao ‘may tinh
va luu trir phleu giri, chuyén xép buu giri vao vi tri quy dinh dé chuan bi giao
cho b phan tiép theo.

+ Lap ban ké, cac biéu miu va cac tha tuc can thiét theo quy dinh nghiép vu

<

B0 phan khai thac buu gui:

+ Kiém tra khdi luong va cac yéu cau vé buu giri thuc té so véi phiu giri.

+ Chia chon, phan hudéng va lap ban ké theo doi buu gri.

+ X¢ép buu gtri theo ting loai vao tai buu gui twong g, niém phong thi bang
day niém phong c6 kém nhan. Can khéi lugng ti va ghi vao nhan dinh kem.
Pong dau 1én nhan timg thi buu gui.

+ Lap phiéu giao nhan chuyén thu theo tuyén va giao tai cho nhan vién van
chuyén, 1am tha tuc xuit khau (d6i v6i buu pham quéc té).

)

Hang hang khong nhéan van chuyen buu guri:
+ Nhan cac tai buu gui va kiém tra an ninh hang khong theo quy dinh, d6i
chiéu sb luong trén phiéu buu giri, kiém tra tinh trang cac tai buu giri.
+ Chuyén céc tii buu giri cho bd phan khai thac chuyén phat trong nudc va
aude té 1am thu tuc van chuvén.

v

B6 phan tiép nhan buu gui va bao phat cho nguoi nhén, bao cdo tinh trang thu
buu giri cho bd phan kiém soat cta noi giri. E—

Hinh 2.3. Quy trinh khai thdac bwu giti chuyén phdt
Vi diéu kién hién tai, quy trinh cung cép dich vu nay duoc trién khai tuong

doi hi€u qua, tuy nhién van thé hi¢n nhiéu nhugc di€m can phai di€u chinh dé phu
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hop voi méi trudng kinh doanh hién tai cling nhu dap tmg duoc t6i da nhu ciu cia
khéch hang

Trong quy trinh nay, viéc nhan vién phai truc tiép huéng dan khach hang hoan
thanh cac thi tuc gidy to khi giri buu pham 1a khong can thiét. Bude nay c6 thé dugc
mo hinh hoéa trén 4n pham hodc trung bay tai quiy giao dich dé khach hang theo dai,
1am quen va tu thyc hién. Diéu nay khién cho khach hang khéng thé tryc tiép tham
gia vao viéc tao ra dich vy, ho cling khong kiém soat murc dd chinh xac cla thong tin
do chinh minh cung cap, dong thdi nhan vién giao dich tai quiy vira phai huéng dan
khach hang vira thuc hién cac cong doan khac ctia quy trinh nhu bao géi buu phim —
buu kién, kiém tra khéi luong — chung loai — kich ¢ ctia hang héa, tinh cudc phi, 1am
thu tuc thanh toan...

Bén canh d6, mot diém bat cap trong quy trinh cung cap dich vu ctia Buu dién
1a viéc khong phan loai buu pham — buu kién ngay tir khi tiép nhan. Do s6 luong buu
phém — buu kién nhiéu nén khi chuyén cho bd phan khai thac, nhan vién giao dich va
nhan vién giao nhan thuong khong phan loai ma chuyén toan bo buu pham theo ting
chuyén tir cac quay giao dich vé trung tim khai thac. Viéc nay da lam mét kha nhiéu
thoi gian khi phai phén loai lai buu pham tir dau, lam gia ting mitc d6 sai s6t khi phan
chia loai, tuyén dudng, thoi gian va chung loai buu pham.

* T6 chire thuc hién hoat dong marketing cua doanh nghiép

Do chua c6 mdt by phan marketing chuyén biét nén trong thoi gian qua, Buu
dién da to chirc trién khai cac hoat dong marketing kha so sai, chi tap trung vao cong
tac cung cap dich vu chuyén phat theo yéu cau ciia khach hang ma chua biét khai thac
nhirmg mong mudn va ap dung cac cong cu truyén théng dé mé rong ciing nhu kich
thich khach hang sir dung dich vu véi tan suat va doanh s6 16n hon.

Mac du la mot Buu dién truc thudc Téng cong ty Buu dién Viét Nam nhung
nguén luc ctia Buu dién kha han ché, viée du tu cho hoat dong marketing khong
dugc quan tdm, chi yéu dau tu vao cac hoat dong marketing tu phat. Ngoai ra, ndi

dung ctia cac chuong trinh truyén thong tir hoat dong quang cdo, khuyén mai dén cac
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hoat dong quan hé cong chiing déu mang tinh truyén thong, chua cd su sing tao va

khéc biét so vi cac dbi thu canh tranh trén thi truong.
2.3.7. Chinh sdach phwong tién hizu hinh

Hoat dong trong linh vuc dich vu chuyén phat thi yéu té quan trong nhét d6
chinh 1a thoi gian chuyén phat. Viéc danh gia chat luvong dich vu phu thudc vao diéu
kién dam bao nhan, gtri va chuyén phat buu phdm — buu kién dung thoi gian yéu cau
ctia khach hang va thoi gian cam két ciia Buu dién.

Vi toe do tang truong va diéu kién canh tranh trén thi truong nhu hién nay, dé
thue hién tot theo khau hiéu “Nhanh chéng — chinh x&c — an toan — thudn tién”
Buu dién TP Ha Noi di va dang day nhanh toc d6 dau tu phat trién hé théng co s
vat chat cung cép dich vu.

Hién nay, c4c quiy giao dich trung tdm tai Buu dién Thanh phd Ha Noi va cac
Trung tim Quén, Huyén déu duoc xay dung theo mé hinh nha lip ghép mai, c6 khu
vue ngdi cho, thuan tién cho khéch hang, tuy nhién van con mét sé diém Buu dién
Vin héa xi ¢ cac huyén co s vat chat van chua dap ung dugc yéu cau.

Hé théng phuong tién phuc vu cho vi¢c cung cép dich vu cho khach hang mac
du duoc trang bi twong d6i diy du nhung chua dugc nang cap vé cong nghé. Ngoai
trir hé théng mang may tinh dugc trang bi méi va cap nhat thudng xuyén, cac phuong
tién khac nhu can buu pham, can thu dién tir déu & mirc d6 cong nghé thap. Piéu nay
khong chi anh hudng dén ning suit dich vu ctia nhan vién giao dich ma con tac dong
khong nho dén chat luong dich vu ma khach hang nhan duoc.

Ngoai ra, Buu dién ciing da dau tu hé théng cac xe buu thu dang xe tai nho
nhim ting strc chtra cling nhu bao quan buu thw, buu pham tt hon.

Bén canh d6 ciing nang cip va gia ting thém xe may nhan giri va bao phat thur
cho khach hang. Viéc stir dung song song hai phuong tién nay cho phép Buu dién khai
thac t6t hon hiéu suat thu nhan buu thu, buu pham, buu kién tir khach hang va tai cac
quay giao dich vé trung tim khai thac buu chinh ctia Buu dién.

Do sy canh tranh ngay cang gay gat, cdc doanh nghiép cung cap dich vu chuyén

phat trong nudc va nudc ngoai c6 nhiéu di€u kién dé khac phuc nhirng van dé ma
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Buu dién TP Ha Noi da gap phai dé tao ra lgi thé canh tranh vé co s& vat chat. Hoat
dong giao dich cta cac Buu dién chuyén phat nude ngoai khé hién dai, quy trinh chat
ché két hop vé6i hé thdng phuong tién co so vat chat duge nang cap thudng xuyén,

dam bao chét luong dich vu.

2.4. Panh gia vé hoat dong marketing hon hop ciia Buru di¢n TP Ha Noi ddi véi
dich vu chuyén phat

2.4.1. Nhitng két qud dat dwoc

- Dich vu da dang vé ndi dung va hinh thirc cung cap dén khach hang.

- Buu dién da tip trung vao viéc phuc vu tdt cac dich vu chuyén phat, von 1a
thé manh cta Buu dién trong thoi gian qua.

- Kinh nghiém cung cap dich vu tot hon so vdi cac ddi thi trén thi truong.

- Dich vu d3 budc dau c6 dinh hudng cu thé v6i khach hang muc tiéu la khach
hang to chic.

- Gia cudc dich vu chiu su quan 1y cia Nha nude nhung Buu dién cling da ap
dung nhiing chinh sach chiét khau giam gia dé thu hat va kich thich khach hang sir
dung thuong xuyén dich vu.

- Hoat dong marketing ciia Buu dién cling mang lai loi ich vé mit quang ba
thuong hiéu chuyén phat, lam nén tang dé phat trién mé rong thi trudng, gia ting
lugng khach hang dén véi Buu dién.

- Buu dién cling da hinh thanh mét hé théng phan phéi dich vu hoat dong tuong
dbi hiéu qua, mac du bi han ché vé co s& vat chét nhitng cac diém giao dich cling nhu
céc dai 1y trén kénh ciing cd ging duy tri va phat huy nhitng loi thé vbn c6 ctia minh

dé gitip Buu dién phat trién thuong hiéu chuyén phat.
2.4.2. Nhitng han ché

- Hinh thtrc chuyén phat kha da dang nhung van chua dap tGng toi da nhu cau

cua khach hang hién tai.
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Thi | Chinhsach | Gia tri cung &ng cho Chi phi cia khach hang
tu Marketing khach hang
mix
Hé thong danh muc
dich vu tuwong d6i da | Tén thoi gian, cong strc chd doi vi

1 San pham dang, phii hop v6i nhu | tinh trang hang cho tai quiy giao
cdu hién tai cta khach | dich.
hang
Gia cuoc duoc tinh theo | Gia cudc chua canh tranh so véi

. mirc khdi luong, ching | cac ddi thu.

2 Gia ca _ . o
loai buu pham va khu | Chua lam rd khac biét vé gia gitra
vuc dia ly cac dich vu cung cép.

Chat lugng phuc vu chua dong déu
_ . quay giao dich khién cho khach
Mang ludi phan phoi _ , , N
, hang chi phi dé tim dén quay giao
rong khap ca nudc ,
. o _ | dich hoac can nhac khi st dung
3 Phéan phoi Lién minh buu chinh ho

trg viéc cung cap dich

vu ¢ nudc ngoai

dich tai cac buu cuc, cac diém Van
héa xa chi cung cap cac dich vu
chinh, chua trién khai dugc hét cac

dich vu cua Buu dién.

Truyén thong

Cung cap thong tin vé

Chua tap trung t6i ting do6i tuong

4 , . o khach hang nén uwu dai cho tung
co dong dich vu cho khach hang
khéach hang chua 6 rang.
Mot s6 nhan vién chua dap ung
‘ Nang dong, chuyén | duoc yéu ciu va tiéu chuan cung
5 Con nguoi

nghiép

cap dich vuy; han ché vé trinh do

nghiép vu va ngoai ngfr.
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. ., | H¢ thong may moc chua dugc nang
Bang chung | M61 truong vat chat| | o, -
6 . . cap kip thoi, dan dén sy cham tre
vat chat twong doi phu hop )
trong qua trinh phuc vu khach hang

. . | Mot s6 khau trong quy trinh gay
Quy trinh cung | Quy trinh dam bao chat
7 , , lang phi thoi gian, cong suc cua
cap dich vu luong cung cap dich vu ) .

khach hang

Bang 2.8. So sanh giira gia tri dich vu ctiia Buu dién TP Ha Noi véi chi phi cua
khach hang

- Hoat dong quan hé lién két véi cac ddi tac chuyén phat trong nudc va nudc
ngoai chua dugc xay dung tdt nén viéc Buu dién mé rong danh muc dich vu ca vé
chiéu rong va chiéu sdu 1a rat kho khan.

- Danh muc dich vu chua theo kip véi nhu cau caa khach hang.

- Han ché 16n nhat cia Buu dién TP Ha Noi 1a van chua c¢6 mot bd phan
marketing riéng bi¢t dé thyc hién cong viéc cuia minh.

- Hoat dong truyén thong — xtc tién con kha nghéo nan, chua tap trung vao khai
thac kha nang str dung cia khach hang.

- Cac hoat dong marketing déu dong nhét cho tat ca cac khach hang, chua phan
doan, xac dinh thi truong muc tiéu cy thé dé phuc vu dya trén nhiing o1 thé ctia minh,
gy lang phi ngudn lyc ma hiéu qua chua cao, béi vi mdi phan doan thi truong sé
khéc nhau vé sé thich, hanh vi, yéu cau vé chat luong dich vy, kha nang thanh toan,
kha nang tiép can. ..

Ho1 nhap kinh té d3 tao ra nhiéu co hoi dé phat trién linh vuc dich vu, trong do
¢6 dich vu buu chinh — chuyén phat. Bén canh dé, su canh tranh trong nganh sé& ngay
cang gay gét, vOi ngu@)n luc ¢6 han, viéc lya chon cho minh thi truong muc ti€u va
thiét ké chinh sach marketing mix pht hop dé phuc vu hiéu qua, cung cdp dich vu
chat lugng cao dén vai khach hang 13 hét sic can thiét.

Két luan chwong:
Phan dau cua chuong gidi thiéu vé Buu dién TP Ha Noi va dich vu chuyén

phéat. Phan thir hai ctia chuong trinh bay thyc trang hoat dong marketing hén hop cua
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Buu dién TP Ha Noi ddi véi dich vu chuyén phét. Day 1a cin cir dé dé tai dé& xut cac
giai phap, kién nghi nham nang diy manh hoat dong marketing hn hop ciia Buu dién

TP Ha Nbi d6i véi dich vu chuyén phat duogc trinh bay ¢ chuwong 3
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CHUONG 3: PE XUAT KIEN NGHI, GIAI PHAP NHAM
PAY MANH HOAT PONG MARKETING HON HOQP POI
VOI DICH VU CHUYEN PHAT TAI BUU PIEN TP HA NOI

3.1. Pinh hwéng va muc tiéu phat trién ciia Buu dién TP Ha Ngi doi v6i dich
vu chuyén phat

3.1.1. Phiong hwéng va muc tiéu chung ciia Buu dién TP Ha N$i doi véi dich vu
chuyén phit

3.1.1.1. Phuong huwong

Buu dién TP Ha Né6i 1a mdt doanh nghi¢p chu luc, chi dao cung cép cac dich
vu Buu chinh trén dia ban TP. Ha Noi truc thudc Téng cong ty Buu dién Viét Nam
phuc vu déc luc cho su lanh dao cua bang, Nha nudc tai dia phuong. fo)ng thoi la
tién dé phat trién kinh té xa hoi, gitr vitng anh ninh, quc phong cai thién doi séng
cho nhan dan dia phuong va phuc vu tot su nghiép cong nghiép hoa hién dai hoa dat
nuoc.

Véi quan diém khai thac tot cac dich vu truyén thong tiép tuc mo thém nhiéu
dich vu méi, dich vu gia tri gia ting dé tao hap din cho khach hang va ting doanh
thu. Buu dién TP Ha Noi con tap chung moi nguén luc cho phat trién va hién dai hoa
mang ludi buu chinh mét cach dong bd. Phat trién buu chinh theo hudng co gidi hoa,
tu dong ho4, tin hoc hoa nham dat trinh d6 hién dai ngang tam cac nude tién tién
trong khu vuec, chuan bi sin sang cac diéu kién buéc vao giai doan hdi nhap canh
tranh va phat trién.

Phat trién nhanh, da dang ho4, khai thac c6 hi¢u qua cac loai hinh dich vu trén
nén co sé ha ting thong tin qudc gia nham cung cip cho ngudi sir dung cac dich vu
buu chinh véi chét lugng cao, an toan, bdo mat, gia cudc thép hon hoac twong duong
murc binh quan cua cac nudc trong khu vuec.

X4y dung chién luge kinh doanh ning cao chét lugng san pham, chat luong

dich vu, chét lugng phuc vu, phat huy tot ndi lyc vé ngudn lao dong, phat huy loi thé
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canh tranh phan ddu hoan thanh vuot mirc ké hoach ma Tong cong ty Buu dién Viét
Nam giao cho. Pay nhanh tdc d6 phd cép cac dich vu buu chinh trong ca nude. Bén
canh cac dich vu co ban, déy manh phat trién dich vu mdi, cac dich vu gia tri gia tang
khac.

Pong thoi tham gia thyc hién tdt cac chi tiéu kinh té x4 hoi ma nghi quyét dai
hoi tinh Bang bg da dé ra cho giai doan 5 nam 2023 - 2027.
3.1.1.2. Muc tiéu chung

- Tap trung ngudn luc, ning cao ning lyc mang ludi phat trién dap Gng yéu
cau ¢ nhitng ving déng dan va nhimg khu kinh té trong diém trong toan Thanh phd
dac biét 1a vang ndng thon, khu cong nghiép mai thanh 1ap.

- Can nang cao chét luong dich vy, chat luong phuc vu quan tam dén thai 4o
phuc vu cia can bg cong nhan vién & mot s6 bd phan, chat luong mang luoi.

- Néng cao kién thirc chiam séc khach hang cho ddi ngii truc tiép giao dich
thuong xuyén voi khach hang d6 1a buu ta, giao dich vién tai cac diém ban hang trong
toan don vi.

- Tang cudng cong tac quang ba thuong hiéu dé nguoi dan hiéu st dung san
pham dich vu chuyén phat ma Buu dién TP Ha Noi cung cp.

- Nghién ctru dé xuét co cdu gia mot s6 dich vu 1én Tong cong ty dé phu hop
vai tirng nhom khéch hang.

3.1.2. Pinh hwéng phat trién dich vu chuyén phdt

Buu dién TP Ha Noi luén huéng dén muc tiéu 13 nha cung cip dich vu Buu
chinh tin cay va tién ich. LAy ning suit — chat lugng — hiéu qua 13 muc tiéu xuyén
subt ca giai doan, hoat dong doc lap c6 hi€¢u qua. Duy tri va dat vi thé canh tranh. Xay
dung co so ha téng thong tin manh, kinh doanh da dang cac loai hinh dich vu. Ludn
dat chi tiéu ké hoach hang nam. Buu dién TP Ha N¢i da dé ra cac dinh hudng phat
trién nhu sau :

- Pay manh hop tac véi cac doanh nghiép trén cac linh vuc dé da dang héa dich

vy, phat huy hi¢u qua mang luéi diém phuc vu rong khép va co s& vat chat hién ¢6.
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- Panh gia quy mo thi truong va mirc do tham nhap cua cac dich vu buu chinh
hién dang khai thac trén thi truong Ha Noi

- Xac dinh nhu cau ciing nhu cac nhan t6 anh hudéng dén nhu ciu sir dung cac
dich vu chuyén phét trén thi truong Ha Noi

- Thu thap thdng tin tir thi truong, khach hang vé céac dich vu chuyén phét co
ban va nhitng danh gia cua khéch hang vé chit lwvong phuc vu 1am co s¢ du bdo kha
nang phat trién tirng loai hinh dich vu trén dia ban cho pha hop.

- P6i méi cac dich vu cong ich dé phuc vu cong dong, xa hoi ngay cang tot hon.
Lam méi dich vu truyén thong, thiét ké lai dich vu cong ich theo tirg nhém khach
hang, phuc vu tot muc tiéu cai cach hanh chinh ciia co quan nha nudc, dam bao chat
lugng dich vu, cung cép dich vu van minh.

- Dy bo nhu cau phét trién cac dich vu chuyén phat giai doan 2023 — 2027.

- Tim ra céc giai phap thuc hién thanh cong ké hoach san xuat kinh doanh cho
cac nam tiép theo.
3.2. Mot s6 giai phap hoan thién hoat ddng marketing hén hop ciia Buu dién TP

Ha N¢i d6i véi dich vu chuyén phat.
3.2.1. Gidi phap vé sdn pham dich vu

a. Chinh séach san pham

Véi toc do tang truong duge du doan trung binh khoang 29%/nam, thuong mai
dién tir Viét Nam sé tiép tuc phat trién nhanh chong va dat mbc 52 ty USD vao nim
2025. Pay vira la co hoi, vira 1a thach thire d6i vaoi cac doanh nghiép chuyén phét,
logistics khi chtng kién san lugng buu giri thwong mai dién tir (TMBDT) gui qua dich
vu chuyén phat nim 2020 tiang 47%. Nam bat xu hudng tang truéng d6, Tong cong
ty Buu dién Viét Nam hién da va dang thuc hién ddy manh tién trinh phat trién cac
san pham, dich vu s, voi mili nhon 1 dich vu chuyén phat TMPT, dap tng t6i da
nhu cau van chuyén ting cao trong giai doan t&i. Nam bat dugc xu thé phat trién cia
thwong mai dién tir, Tong cdng ty Buu dién Viét Nam d4 trién khai dich vu méi, thay

thé mét sb dich vu chuyén phat lién quan dén khach hang thuong mai dién tir trude
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day va bd sung thém nhiéu vu dii méi vé mit gia cude, dap tmg nhu cau ngay cang
cao vé chat lugng dich vu cling nhu chi ti€u thoi gian cuia khach hang.

Tinh dén thang 12/2021, Buu dién TP Ha Noi dang cung cép cho khach hang
03 dich vu chuyén phat TMDT gdém: “Chuyén phat nhanh EMS TMBT”, “Chuyén
phat tiéu chuan TMDT” va “Chuyén phat nhanh EMS TMDT Siéu tiét kiém chuyén
tuyén Ha Noi - Hd Chi Minh”. Diém ndi bat cta céc dich vu nay la gia cudc dugc
tinh tron goi, mirc thap nhat tir 12.000 déng/buu gtri (43 bao gdm thué VAT va cic
loai phu phi), thoi gian giao hang nhanh tir 0,5 dén 4 ngay, kém theo nhiéu vu dai cho
khach hang. Cu thé, khi st dung dich vy, khach hang dugc mién nhiéu loai cuéc phi
nhu: phi thu hd, cudc chuyén hoan trong ndi quan/huyén, phi giao hang tai dia chi
(t6i da 2 1an), phi bao phat cho nguoi giri qua tng dung My Vietnam Post/email. ..
Thém vao d6, v6i nhitng buu giri chuyén hoan, khach hang duoc giam 50% gia cudc
so voi cude chuyén phét chiéu di.

Dic biét, dé toi wu hoa chi phi van chuyén cho cac khach hang TMDT tai dia
ban trong diém 1a Ha Noi, Buu dién TP Ha Nbi da phat trién dich vu danh riéng cho
tuyén ndy véi mirc gia tot nhat tir trude dén nay, gitp khach hang tiét kiém trung binh
tir 7.000 — 10.000 dong/buu giri so v6i cac dich vu chuyén phat chung trén thi truong
v6i thoi gian giao hang cam két trong vong 48 gio.

Song song vé&i viéc mo rong, phat trién da dang san pham dich vy, Buu dién
TP Ha Noi da ciing cung cip cho khach hang hé théng My Vietnam Post hd tro tao
va quan ly don hang chuyén nghiép & ca ng dung dién thoai va phién ban web. Tuy
nhién bén canh chirc nang cdt 18i 1a theo déi hanh trinh don hang, udc tinh gia van
chuyén cta buu gtri, Buu dién TP Ha Noi can tiép tuc cai tién thém céc chirc ning bo
sung nhu: tao don hang, quan 1y, tao b4o c4o thong ké don hang theo ngay, tuan, thang,
canh bao “blacklist” khach hang c6 rui ro khi 1&n don, tao ticket khiéu nai/phan anh
cho tirng don hang...

Do dich vu chuyén phat c6 nhitng diém khac biét so v4i hang héa thong thuong

dan dén céc giai phap &p dung ciing c6 nhiing dic trung riéng, cu thé:
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- Chuyén phat quéc té: Buu dién TP Ha Néi can chl trong xay dung co sé va
murc d6 tién nghi cho san pham bao gém: cung cap thng tin cho khéch hang c6 nhu
cau chuyén hang di nuéc ngoai vé thu tuc, luat xuat nhap khau. Céc thu tuc nhan giao
hang can don gian, dé& dang, tranh sy ruom ra 1am giam wu thé vé thoi gian va do
chinh xéc cua dich vu. Can tiép tuc mé rong pham vi nhan chuyén phat buu gui ra
nhiéu nuéc trén thé gisi hon nita, nham dap @ng téi da nhu cau cua khach hang.

- Dich vu chuyén phéat trong nudc can phai:

Nang cao chat lwong dich vu:

Thuc hién chi tiéu chat lwong Nganh: Nhanh chong — Chinh xac — An tdan —
Tién loi — Van minh. San pham dat chat lugng theo yéu cau khach hang.

Nang cao chat lwong phuc vu:

Diéu quan trong 1a thuc hién tot cong tac cham soc khach hang vi ngay nay thi
truong xudt hién nhiéu doanh nghi¢p canh tranh, mot mat nhu cau dan tri cua nhan
dan da ngay nang cao nén khach hang rat quan tim dén doi séng tinh than. Khi mua
mot san pham khong phai vi san pham d6 dap g hét nhu cau ciia ho ma vi trude luc
mua va sau khi mua san pham khach hang dugc su cham séc chu ddo ciia nha cung
cap. Cho nén, Buu dién TP Ha Noi can thyc hién t6t cong tac cham séc khach hang.
Cu thé:

Quan ly khach hang:

- Xay dung co sé dit liéu khach hang, nhiing thong tin lién quan dén khach
hang, dén viéc st dung dich vu. Thudng xuyén ra soat sap xép lai dir liéu dé c6 bién
phéap chdm soc phu hop.

- Phan lgai khach hang: khach hang c6 doanh thu cao, khach hang l6n, vira va
nho, khach hang 14 doanh nghiép, tw nhan, ho gia dinh, ...dé quan 1y va c6 chinh sach
cham s6c phu hop.

- Quan Iy dit liéu khach hang: can c6 day du cac thong tin vé dia chi, sb dién
thoai, ngay sinh, sy wa chudng san phém, dich vu. Piac diém nganh nghé kinh doanh
ctia khach hang, ngdy truyén théng, ky niém cta khach hang 1a doanh nghiép. Tt
nhitng thong tin dir liéu do dé phan tich, c6 bién phép cham s6c khach hang, dinh
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huéng duoc nhu ciu cta ho dé tim ra nhitng san pham dich vu dap tmg nhu cau, 16i
kéo dugc khach hang. Hay tir nhitng co so dit liéu s& biét tim nguyén nhan khach
hang tir bo san phdm Buu dién dé c6 bién phap cham soc va 16i kéo ho quay vé véi
Buu dién.

Cham soc khach hang:

Cham soc khach hang 1a mot trong cac chinh sach ctia Marketing, dé thuc hién
c6 hiéu qua chién luoc da dang hoa dich vy, chién luoc phat trién san phém thi cong
tac cham soc khach hang 1a diéu quan trong can thiét, ¢6 vai tro quan trong viéc dam
bao sy thanh cong hay that bai ciia doanh nghiép.

Cham séc khach hang 13 phuc vu khach hang theo cach ma ho mong mudn dugc
phuc vu va gitr dugc khach hang cho don vi. Phai khong ngirng cai tién dich vu hoan
thién trén moi san phém, dich vu dé vuon toi sy hoan hao. Néu chiam soc t6t khach
hang s€ tao dugc khach hang trung thanh véi don vi.

- Phét trién céc dich vu gia tri gia tang.

+ Nhan va guii chuyén phét theo yéu cau thoi gian, dia diém duoc an dinh boi
khach hang. Hién nay, c6 khong it khach hang doi hoi buu pham phai duoc gui trudc
thoi han do mic quan trong ciia buu pham dén ngudi nhan ké ca ngay nghi, 18. Do d6
Buu dién can xem xét phét trién dich vy nay téi da hoa viéc dap ung kip thoi cho
khach hang.

+ Cung cap bao bi tiéu chuan theo yéu cau cua khach hang. Buu dién can ting
cudng cac lai bao bi chuyén dung riéng vai kiéu dang da dang cho khach hang dé
dang lya chon phu hop véi hang gtri va sé thich.

+ Dich vu giao nhan tron goi. Pay la loai dich vu hoan thién nhat ma Buu dién
c6 thé cung cap cho khach hang, né cang chiém vi tri quan trong trong chién luoc
phét trién nhu mot céng viéc Buu dién can thuc hién.

b. Pa dang héa cac san pham dich vu cung cap tai thi treong khu vuc

Viéc da dang hda céac loai hinh dich vu 14 can thiét, vira tan dung duoc nang

luc hién cé cua Buu dién nhu con nguoi, phuong tién, vira giup Buu dién khai thac

t6i da nhu cau chuyén phat ciia cac khach hang cong nghiép va cac khach hang Ia
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nguoi tiéu dung. Hon nira day ctng la bién phap giup cho Buu dién tao nén cang
nhiéu su khéc biét vai cac ddi thu canh tranh, mé rong thi phan, gianh lgi thé canh
tranh, tir d6 ciing ¢6 va phét trién thi truong tai khu vuc. Bién phép nay can thuc hién
nhu sau:

- Duy tri va day manh viéc cung c4p cé4c san pham dich vy ma Buu dién dang
cung cap tai khu virc

+ Tiép tuc md rong dich vu chuyén phat qudc té t6i tit ca cac nude.

+ Két hop cung voi Tong cong ty dua ra thi truong cac dich vu gid tri gia ting
nhu: dich vu chuyén phat nhanh hoa tdc 4h, giao hang trude 9 gio sang (9 AM), giao
hang trudc 10 gio sang (10 AM) va giao hang trude 12 gio trua (12 AM).

c. Tang cuong hoan thién va nang cao chat luong dich vu

+ Chat luong dich vu khong tot c6 thé khach hang s& ngiing sir dung dich vy
ngay, hoic c6 nhiéu phan nan khiéu nai, yéu cau dén bu ... mot sé khach hang con
c6 tam 1y tir bo dich vu ma khdng hé cho biét nguyén nhan 1am nha cung cap dich vu
khong kip thoi diéu chinh hoic gia ting chat luong dich vu.

+ Nguoc lai néu chét luong dich vy tot dap tng duoc sy mong doi cua khéch
hang thi s& tao dugc sy tin twong 1au dai tir khach hang, khuyén khich khach hang
ngay cang sir dung dich vu nhiéu hon.

+ Qua su gidi thiéu cua cac khach hang hién tai nay doanh nghiép cung cap
dich vu s& c6 nhiéu khach hang méi tin twéng vao viéc cung cap dich vy cua doanh
nghiép va s€ st dung dich vu cua doanh nghiép.

Do vay trén co s cac diém yéu caa chat luong cac dich vu ma Buu dién TP
Ha Noi dang cung cap va muyc dich duy tri va phat trién thi truong tai khu vuc thi Buu
dién TP Ha Noi nhat thiét phai nang cao chat lugng céc dich vu dang cung cap bang
cach thuc hién cac viéc nhu sau:

- Tap trung nhan lyc vao cac gid cao diém trong ngay 1am viéc nham thoa man
kip thai moi nhu cau caa moi khach hang trong cac thoi diém nay tranh viéc bi qua
tai, dé 15, quén viéc giao nhan hoic phai chuyén cac nhu cau cua khach hang sang

budi 1am viéc hozc ngay 1am viéc khac. Mudn c6 dugc sy tap trung nhan luc nay thi
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Buu dién c6 thé tuyén thém lao dong, chl y téi viéc tuyén lao dong lam viéc theo ca,
lao dong ban thoi gian. Hoac Buu dién sé thué ngoai luc luwong lao dong theo tung
chuyén hang, tuyén duong trong khu vuc. Ca hai hinh thic nady Buu dién phai cha y
t6i viéc ddo tao nghiép vu giao nhan cho luc luong lao ddng méi ndy nham co6 dugc
su chuyén nghiép trong khi phuc vu khach hang.

- Tang cudng Viée tu van cho khach hang vé céc tha tuc can thiét khi gui hang,
nhan hang thong qua cac cudc viéng tham khach hang hoac cac cudc dién thoai chim
soc khach hang cua nhan vién ban hang tai khu vuc.

- Panh gi4, hoan thién qui trinh va nang cao chat lwong giao dich cua tong dai
véi khach hang va cac phong ban nghiép vu lién quan nham giam bét thoi gian khi
khach hang goi dén tong dai tao su thoai mai va than thién voi khach hang khi goi
qua tong dai.

Hiéu qua cuaa giai phap:

- Pap g duoc nhu cau chuyén phét ngay cang da dang va thiét yéu cua cac
khach hang va khu vuc ca vé dich vu chuyén phat quéc té va dich vu chuyén phat
trong nudc.

- Khi khach hang gui hang qua dich vu chuyén phat trong noi thanh phé, thi
ho cang nhan biét dugc thuong hiéu cia VNpost va toan bo cac san pham dich vu ma
buu dién dang cung cap va sé sin sang st dung khi c6 nhu cau vé cac dich vu nay.
Viéc nay sé& 1a mot bién phap hd tro rat tét cho hoat dong quang céo va xuc tién béan
hang cua Buu dién TP Ha Noi.

- Thoa man kip thdi moi nhu cau vé chat luong dich vu cua khach hang trong
céc thoi diém cua ngay lam viéc nhat Ia cac thoi gian cao diém trong ngay, ngay nghi,
18, tét.

3.2.2. Gidi phap vé chinh sach gia

Trong xu thé hoi nhap kinh té quéc té, khac voi nganh san xuat vat chat, linh
vuc dich vu ma dac biét 1a dich vu chuyén phat thi gia ca dich vu cung cép doéng vai
trd rat quan trong trong su thanh cong ctia doanh nghiép ciing nhu trong chién luoc

marketing ctia doanh nghiép. Viéc dinh gia dung dén va phuong phap xtr Iy gia linh
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hoat c6 tdc dong manh va la mot nhan tb quan trong kich thich cAu tiéu dung, tur do
anh hudéng dén doanh loi ctia doanh nghiép. Ngoai ra, chinh sach gia con anh huong
tryc tiép dén vong doi va cac giai doan khac trong chu ky séng cua san pham hang
hoa dich vu. Mot chinh sach gia ding dan, linh hoat s& 13 mot thr vii khi sic bén giup
doanh nghiép c6 thé giir viimg va ning cao uy tin trén thi truong, chién thing trong
canh tranh cling nhu kéo dai thém vong doi san pham dich vu. Tuy nhién dic thu
nghanh Buu chinh, gia do Tong cong ty xay dung theo cac tiéu chi, quy dinh c6 sin
do vay & goc do Buu dién TP Ha Noi khong thé ty quyét dinh gia san pham, dich vu
ma chi c6 thé théng qua cac nghién ctru va du bao thi trudng dé xay dung chinh sach
khuyén mai linh hoat cho timg chuong trinh. Khi nghién ciru can can chu y t6i mot
s6 noi dung sau dé dua ra cac chinh sach cho phu hop :

- Anh huéng ciia quan hé cung ciu trén thi trudng dén gia cudc timg dich vu.

- Nhitng tac dong cuia tinh hinh canh tranh trén thi truong trong va ngoai nude cta
xu hudng bién dong gia cudc thé gidi dén gia cude dich vy hién nay.

- Phén tich va dy doan duoc co cau khach hang ciing nhu kha ning st dung dich
vu.

- Cac chinh sach ctia Buu dién TP Ha Noi phai can ctr vao chinh sach kinh té xa
hoi cua Pang va Nha nudc, vao muc tiéu nhiém vy phat trién cta nganh va ctia doanh
nghiép trong tung thoi ky.

Do vy, dé c6 thé dung viing trén thi trudng thi Buu dién TP Ha Noi can phai
tu van, ap dung cac dich vu véi gid cudc phu hop voi nhu cau cua khach hang. Bén
canh d6, Buu dién can to chiic cac chuong trinh giam cude dbi voi nhimg khach hang
dic biét nhu khach hang gui khdi luong 16n kém theo mot sé didu kién cu thé (gui
nhiéu buu kién trong mot lan, st dung dich vu da dang, 1a khach hang tiém nang cua
Buu dién d6i v6i mot sb dich vu sip trién khai...).

* Xay dung nhiéu co ché gia khac nhau:

- Xay dung nhiéu co ché gia khac nhau théng qua viéc mé nhiéu loai hinh dich

vu khac da dang hon, pht hop hon v6i nhu cau st dung dich vu cta khach hang.
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- Duy tri co ché gia theo nic khéi lwong, bén canh d6 Buu dién ciing nén mé
rong gidi han vé khéi luong buu giri hodc dé xuat nhiéu tiy chon hon dé khach hang
thuan tién cho viéc lua chon dich vu.

* Xay dung co ché gia hoa hong cho dai 1y: dé xuat co ché thudng theo doanh
thu hodc khuyén khich cac dai 1y cung cip dich vu cong thém. Ngoai ra, tai hé thong
diém giao dich tryc thudc quan 1y cia Buu dién dé tao dong luc cho nhén vién tai
diém giao dich tich cuc duy tri lwong khach hang hién c6 va tim kiém nhiing khach
hang méi, Buu dién nén dé xuat mic thuéng theo doanh sb hop 1y, c¢6 thé ap dung
cho toan bd Buu cuc hodc cho tirng nhan vién giao dich.

Nhin chung chinh sach gia hién nay cua Buu di¢n TP Ha N¢i 1a kha cao so voi
cac doi thu canh tranh trén thi truong. Vi vay Buu dién TP Ha Néi cling nhu Téng
cong ty Buu dién Viét Nam can dinh ra gia cudc phan biét cho ting ving mién khac
nhau va timg nhém khéach hang sao cho phti hop véi mirc séng va thu nhap cua ngudi
dan. Mirc gia yéu cau khong nhat thiét thap hon hodc bang muc gia cta buu chinh,
mitc gia c6 thé cao hon vira thé hién dich vu cao cip, nham vao khach hang c6 thu
nhap cao vira bu dép chi phi dem lai 191 nhuan cho don vi. Ddi véi cac khach hang
16n ctia Buu dién TP Ha Noi khi sir dung dich vu ¢ thé hudng ché d6 uu dai vé gia
cude, cb tich lity diém cho khach hang thuong xuyén va giri mién phi cac 16 hang
theo s6 diém tich lity. Ngoai ra Buu dién TP Ha Noi can phdi hop vé6i céc ddi tac nhu:
DHL, Fedex, UPS,... dé xay dung chinh sach gia phu hop dé thu hit hon nita nhitng
khach hang 16n nhu t6 chic nude ngoai, doanh nghiép lién doanh. Thém vao d6 muén
xay dung dugc mdt chinh sach gia cude linh hoat canh tranh, phu hop cho dich vu
chuyén phat Buu dién TP Ha Noi can cha y dén cac van dé nhu sau:

- Anh hudng cia gia cac yéu to ddu vao nhu nguyén vat liéu, xang dau,.. ., tién
bd cua khoa hoc ki thuat, quan hé cung cau trén thi truong. Cac yéu t6 d6 anh huong
dén chét luong dich vu chuyén phat duoc nang cao doi hoi sy diéu chinh gia cho phu

hop.
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- Nhiing phan tng canh tranh trén thi truong. Nhitng quy dinh cia chinh phu
trong kinh doanh Chuyén phat, su gia ting d6i tha cting nganh s& anh hudng dén muc
gia ctia Buu dién, khi d6 chinh sach gia canh tranh 14 can thiét.

- Kha ning thanh toan ciia khach hang. Ddi v6i nhitng khach hang tra trudc s&
c¢6 chinh sach khuyén khich vu dii, dong thdi c6 bién phap manh véi trudng hop
cham thanh toan, dén han tra nhung khong thu duoc thi sau mdi thang s& tinh phi

khac.
3.2.3. Gidi phap vé chinh sach kénh phan phai

Mang ludi phan phdi hién nay cia Buu dién TP Ha Noi da phu kin vé khap
cac x3, thon xom. Tuy nhién, dé nang cao kha ning phuc vu khach hang thi can phat
trién hon nita mang ludi phan phéi. Pau tu phat trién mang Pai 1y Buu dién da dich
vu, & cac dia ban Thanh phé, khu céng nghiép, khu du lich, khu kinh té phat trién,
phét trién diém Buu dién Vin héa x& ¢ dia ban nong thén, viing sau, ving xa, phat
trién Buu cuc & cac khu déan cu tap trung I6n méi mé, khu kinh té phat trién mai.

- M& thém Buu cuyc tai nhitng noi c¢6 nhu cau cao. Ra soét, chuyén cac Buu
cuc hoat dong kém hiéu qua sang mé hinh Pai Iy Buu dién, Ki-6t hoic Diém Buu
dién Van hoa xa. Trién khai mo rong mang Pai Iy Buu dién, dua cac dich vu xudng
céc diém Buu dién Vin hoa xa dé nang cao hiéu qua.

- Tiép tuc dau tu trang thiét bi khai thac, giao dich hién dai cho tat ca cac Buu
cuc va cac diém phuc vu. Thyuc hién co giéi hod khau chia chon, ting cuong thém
phuong tién van chuyén dé rit ngan thoi gian toan trinh.

- Trang bi thém may vi tinh, may soi dém tién, can dién tir c4c loai cho céc
Buu cuc va mot sé Diém Buu dién Vin hoa x3, trang bj thém may in, may photo copy
cho cac don vi dé hoat dong tuyén truyén gidi thiéu san pham dich vu dugc thuan loi
hon.

- Pau tu phat trién mang tin hoc Buu chinh, phuc vu cho cdng tac san xuat
kinh doanh va quan 1y cho cac Buu cuc cap 11, cap III.

- Mé rong dich vu cung cap tai cac buu cuc cap I11, cac Piém Buu dién Vin

hoa x&. Pua thém cac dich vu cong thém trién khai & cac Diém Buu dién Vin héa xa.
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- Khang trang Buu cuc, c0ng tac vé sinh can duoc quan tim dung muc dé giir
dugc hinh anh cta Buu dién cling nhu dam bao an toan cho nhan vién Buu dién va
khach hang. Dic biét trong dot dich Covid-19 vira qua, Buu dién TP Ha Noi da rat
chu trong tuan tha cac nguyén tic phong chéng dich nhu: phun khtr khuan thuong
Xuyén tai cac diém Buu cuc, Vin hoa x3, thuc hién nghiém tic 5K ma Bo y té khuyén

cao, ...

3.2.4. Gidi phap vé chinh sach xuc tién

Trudc day, thi trudng buu chinh — chuyén phat néi chung va thi trudng chuyén
phéat noi riéng chi c6 su xuat hién ciia rat it cac doanh nghiép cung cap dich vu. Pong
thoi, cac doanh nghiép nay chu yéu 1a cac doanh nghiép nha nudc, it c6 sy canh tranh.
Tuy nhién, tir nim 2008 dén nay, rat nhiéu doanh nghiép trong nuéc va qubc té da
tham gia vao thi trudng hap din nay, khién cho tinh hinh canh tranh trén thi truong
tré nén gay gat hon. Do d6, mudn thu hat khach hang muyc tiéu, Buu dién TP Ha Nbi
can trién khai chinh sach truyén théng c6 dong hiéu qua dé dua khach hang dén véi
Buu dién va trung thanh vé1 Buu dién.

Muc tiéu ctua chuong trinh cd dong l1a su cu thé hoa muc tiéu marketing. Do la:
thong bao, thuyét phuc, nhic nhd khach hang muc tiéu va khach hang tiém ning vé
su hién dién ctia Buu dién trén thi truong. Pac biét 1a néu ro su khéc biét gitta dich
vu chuyén phat ctia Buu dién TP Ha Noi so v6i cac dbi tha canh tranh. Vi vay, nodi
dung cua chinh sach c6 dong phai dam bao cac muc tiéu sau:

+ Khiac hoa hinh anh cua dich vu chuyén phat buu dién trong nhan thirc cua
khach hang. Lam cho khach hang biét rang Buu dién TP Ha Noi la Buu dién hang
dau tai Viét Nam cung cép dich vu chuyén phat chét luong cao, an toan, chinh xac va
thuan tién.

+ Xay dung long tin cua khach hang thong qua viéc cung cip thong tin vé cac
danh muc dich vu cbt 15i va dich vu hd trg ma Buu dién hién dang cung cép.

+ Thong diép truyén thong phai dam bao hap dan, gy 4n twong tich cuc va thu

huat khach hang muc tiéu va cong ching muc tiéu quan tam dén dich vu chuyén phat
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trén thi truong. Thong di€p con phai nhan manh duoc cic yéu t6 1oi thé ma Buu dién
c6 dugc nhu kinh nghiém, ndng luc cung cép dich vu...

Buwu di¢n cé thé dp dung cdc bién phdp sau:

* X4c dinh cu thé myc tiéu truyén thong: V&i nhitng dac diém cua khach hang
muc tiéu nhu di dé cap & phan trude thi myc tiéu truyén thong 1a 1am thé nao dé
khach hang hiéu 1 va st dung dich vu chuyén phat thuong xuyén nhu dich vu duy
nhat.

* Thiét ké thong diép:

Trong tit ca cac chuong trinh truyén thong, Buu dién phai thiét ké thong diép
thé hién dugc y tudng chung cho toan bo hé théng BPHN “Nhanh chéng — chinh
Xac — an toan — thudn tién”.

* Cac cong cu truyén thong dé nghi lya chon:

Dé thuc hién hiéu qua cac chuong trinh truyén thong, Buu dién TP Ha Noi nén
lwa chon cac cong cu marketing truc tiép hudng dén d6i twong khach hang muc tiéu
1a khach hang to chirc, khach hang Thuong mai dién tir. Bén canh dé st dung két hop
cac cong cu truyén thong khac dé gia ting hiéu qua hitu hinh hoa dich vy va tac dong
dén hanh vi ctia khach hang.

+ Thu tryc tiép: Sir dung thu chao hang dich vu giri dén cac doanh nghiép, cac
t6 chirc nham cung cép thong tin vé Buu dién, vé cac danh muc dich vu ma Buu dién
cung cap. Trong d6, thu truc tiép phai luén st dung logo cua Buu dién dé gay an
tugng ghi nhé ciia khach hang. Pong thoi nén cung cip ngan gon thong tin vé nhimng
d6i tic ma Buu dién di phuc vu thanh céng dé nang cao uy tin ctia Buu dién.

Buu dién can 1ap danh sach va luu trir cac thong tin vé cac khach hang hién tai
cling nhu khach hang tiém ning cua Buu dién, trén co so d6 giri thu truc tiép chao
hang dich vu dén ho.

+ Catalogue, to roi, tai liéu gidi thiéu, hudng dan sir dung dich vu dé san tai cac
quay giao dich, giri tryc tiép dén bd phan chuyén trach guri thu cia cac doanh nghiép,
cac tO chtrc nhim gitp cho khach hang cam thiy thuin tién nhat khi c6 nhu cau sir

dung dich vu. Noi dung cua tai liéu gidi thiéu dich vu bao gém: thong tin danh muc
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dich vu cung cip, huéng din st dung dich vy, thoi gian nhan giri buu phdm — buu
kién tai cac diém buu cuc va quéy giao dich, muc cudce 4n dinh cho tung loai dich vu,
theo vung dia 1y va loai buu phidm — buu kién, phan loai khu virc giao nhan va cung
cép dich vu ma Buu dién dang phuc vu.

+ Xay dung luc lwong ban hang truc tiép 1y ngudn tir chinh cic nhan vién giao
nhén thu, buu pham, buu kién va cac nhan vién giao dich tai quiy. Do luc luong nay
tiép xuc truc tiép véi dai dién cua cac khach hang to chic nén viée cung cép thong
tin, huéng dan va thuyét phuc st dung dich vu thi thuan tién hon. Tuy nhién, Buu
dién can to chirc cac budi hun luyén khong chi vé nghiép vu ma con dao tao cac ky
nang can thiét khi giao dich va chao hang dich vu dén khach hang. Poi ngii nay can
thiét 1ap mdi quan hé v6i bd phan chiu trach nhiém giri va nhan thu tir - buu pham -
buu kién cua Buu dién.

+ Két hop hd trg khach hang khong chi phuc vu dich vu chuyén phat. Cu thé la:
trong trudng hop khach hang can gui thu thuong thi nhan vién giao nhan buu giri van
nhan va gui gitp thu thudng dén buu cuc ciia Buu dién cac tinh thanh trén ca nudc.
Diéu nay thé hién su phuc tan tinh cia Buu dién d6i voi khach hang.

+ Thiét ké cac chuong trinh khuyén méi danh cho khach hang c6 san luong buu
giri 16n va thuong xuyén, thu hat thém khach hang mdi, chiét khau danh cho céc
khach hang c& nhan va trich thuong cho cac khach hang doanh nghiép. Cu thé 1a:
hang thang hoic hang quy, Buu dién co thé giri qua hodc thiép chiic ming nhan mot
sb cac sy kién 1on trong nudc hodc cua khach hang. T6 chuc céac chuong trinh tich
lity diém danh cho khach hang c4 nhan va t6 chirc khi tiéu ding dich vu cia Buu dién.

+ Bén canh viéc str dung cic cong cu marketing, Buu dién can trién khai cac
chuong trinh tri 4n khach hang, t6 chirc cac hoi nghi khach hang két hop gap g& d6i
tac nhim that chat quan hé ciling nhu gidi thi¢u cac dich vy moi hay cac diém cung
cap dich vu dugc mé rong. Hang nim Buu dién TP Ha Noi thuong to chirc hoi nghi
khéch hang vao dip cudi nam dé tri 4n cac khach hang c6 doanh thu cao, tuy nhién

Buu dién nén to chirc thém mot s hoat dong vao cac ngay khac nhu: ngay thanh 1ap
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Nganh, ngdy mung 8/3... dé quang ba thém hinh anh, thuong hiéu Buu dién Viét
Nam va cd chinh sach giam cuéc phi chuyén phat vao mét s dip 18 16n.

* Xac dinh va st dung ngan sach cb dong mét cach hop 1y:

- Liét ké cac muc tiéu va nhiém vu cu thé ctia truyén thong trong nam tdi dé udc
tinh chi phi hoat dong truyén thong cu thé dé dat muc tiéu do.

- CAn cin cr vao ty 16 phan trim trén doanh thu dé phan b6 ngan sach cho truyén
thong, co thé can ¢t vao s6 liéu niam cii hodc phan bd nhiéu hon theo muc tiéu ma
doanh nghiép mudndat dugc trong nam téi.

- Liét ké cac kénh truyén thong sé thuc hién va xac dinh ngan sach uu tién
cho timg kénh, sao cho khong vugt qua ngan sach chung du toan. Can xac dinh cu
thé thoi gian thyc hién cho ting kénh truyén thong dé cé thé phan b ngan sach mot
cach hop 1y nhat, tranh tinh trang thiéu hut khi hoat dong truyén thong dién ra lién
tuc.

Viéc trién khai noi dung chinh séach xtc tién cb dong nhu trén s€ chiu tdc dong
tir phia cac bién sd con lai trong hé thong marketing mix. Noi dung hoat dong cia
chinh sach xtc tién phai hd tro cho viée xay dung hinh anh ctia Buu dién. Bén canh
d6, trong qua trinh quang bé can thé hién duoc nhiing dic tinh noi bat trong quy trinh
cung cdp dich vu, nhitng tién ich ma Buu dién cung cip vé noi chip nhan buu gui,
kha nang lién két voi cac doanh nghiép nudc ngoai cling cung cap dich vu trén pham

Vi trong nudc trén thé gidi.
3.2.5. Gidi phap vé chinh sich con nguoi

* Quan ly su tham gia cua khach hang trong quy trinh cung cép dich vu

Déi véi cac doanh nghiép cung Gmg dich vu thi khach hang cta ho, bén canh
vai tro 1a nguoi tiéu dung dich vu con dong vai tro ciia nguoi tham gia tao ra dich vu.
Trong mdi quan hé tao — chuyén giao dich vu giita doanh nghiép va khach hang thi
strc san xuit cua doanh nghiép khac nhau s€ tao nang suét dich vu khac nhau nhung
mat khac, chat lugng khach hang khac nhau ciing tao ra ning suat khac nhau. Céac
doanh nghiép buu chinh — chuyén phat véi dic tinh co ban 1a “chuyén doi nguyén

kién buu giri bang dudng vat 1y” 1am cho doanh nghiép kho co thé phat trién cac hinh
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thirc cung tmg dich vu do vy qua trinh gip g truc tiép voi khach hang 13 tit yéu va
vi thé viéc quan 1y su tham gia ctia khach hang trong qua trinh ay ciing 1a tat yéu.

Doanh nghiép kinh doanh dich vu buu chinh — chuyén phét thong qua nghién
ciru cac ing xur cua khach hang dé mot mat thich ung voi ho, mat khac lam cho ho
chuyén bién. Dich vu buu chinh — chuyén phat 1a nhitng dich vu c6 murc d6 tiép xuc
cao gitra doanh nghi¢p vdi khach hang nén doanh nghiép cung tng dich vu phai dat
dugc 02 muyc ti€u: cai thién nang suét va gia tdng su hai long ctua khach hang. DBdi voi
Buu dién TP Ha Noi, c6 thé 4p dung nhiing bién phép sau:

& Tang cuong dao tao khach hang

Hay thur hinh dung giao dich nhan giri mdt kién hang gitta nhéan vién va khach
hang s& mat bao nhiéu thoi gian néu khach hang phai viét phiéu giri vai ba lan do
nham 14n, hoic néu khach hang yéu cau sir dung dich vu chuyén phat nhanh cho buu
gui thi ho lai yéu cau dich vu chuyén phat tiéu chuan. Van dé dat ra 1a Buu dién can
phai tién hanh cac hoat dong “dao tao” khach hang. Ngoai viéc str dung nhing théng
bao don gian, rd rang vé cac loai dich vu cliing véi cac dic diém cua né (to roi, bang
biéu,...), Buu dién nén trung bay cic miu 4n pham d3 viét sin theo dung quy dinh
nham gitp cung cip thong tin cho khach hang ma nhan vién khong phai dimng lai cac
cong viéc khéc.

Viéc st dung cac thong bao, hudng dan ciing tro nén rat c6 ¥ nghia trong trudng
hop khach hang chi dén dé hoi thu tuc hodc gia cude dich vu. Néu nhan vién giao
dich phai nging cac cong viéc khac dé tra 1o va giai dap thic mic cua khach hang
thi nang suét dich vy s& khong dam bao, thay vao d6 nhan vién chi can giai thich d6i
v6i cac khach hang “da dugc dao tao co ban” thong qua cac thong bao huéng dan da
c6 san tai quay giao dich.

& Chuyén giao ning luc

Céac doanh nghiép thuong mai thuong xuyén gtri hang hoa téi khach hang thong
qua dich vu chuyén phat ctia Buu dién TP Ha Noi.

Buu dién nén 4p dung sang tao cac phuong an dé 16i kéo sy tham gia cta khach

hang vao qué trinh kiém soat buu pham chuyén phat:
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+ Buu dién nén trién khai kénh thong tin dién tir, theo ddi don hang cho ca
ngudi giri va ngudi nhan trén nén tang tin nhian SMS, tin nhin Zalo... dé nguoi gui,
nguoi nhan co thé chu dong theo doi don hang ctia minh. Hién tai Buu dién TP Ha
Noi da c6 hé thong My Vietnam Post hd tro tao va quan ly don hang chuyén nghiép
& ca tng dung dién thoai va phién ban web. Tuy nhién hé thng ndy méi chi phuc vu
dugc chic ning cbt 16i 1 theo ddi hanh trinh don hang, udce tinh gia van chuyén cua
buu giri, chua tdi wu hda duge hiéu qua cua tng dung, chang han nhu: Trong trudng
hop buu pham, buu kién cta khach hang khong duge chuyén phéat dung 16 trinh va
thoi gian ma Buu dién va khach hang da cam két thi ¢6 thé dang nhap vao hé thong
website ciia Buu dién, giri khiéu nai va theo ddi viéc giai quyét khiéu nai ma khong
can trao doi qua dién thoai hay gip g truc tiép...

* Kiém soat chat luong phuc vu ctia nhan vién

Buu dién TP Ha Noi la Buu dién chuyén phat hang dau tai Viét Nam dam bao
tinh an toan cling nhu coi trong van dé bao hd lao dong cho nhan vién khi lam viéc.
Tuy nhién, hién tai van con mot s6 nhan vién chua tuan tha theo yéu cau ctia Buu
dién vé an toan strc khoe khi 1am viéc. Vi vy, Buu dién nén xay dung quy ché khen
thuong va kiém tra thuong xuyén nhan vién sir dung trang thiét bao ho lao dong nhu
khau trang, ging tay, 40 phong. TAt ca ddng phuc bao ho lao dong déu duoc in an va
thiét ké phu hop véi cong viée khai thac, chuyén phat thu — buu pham, bén canh do6
con thé hién dugc hinh anh ctia Buu dién. Do d6, viéc khen thuéng dbi véi nhan vién
thue hién dung va day du quy dinh vé dong phuc, nhic nhd hodc trir diém chat luong
néu nhan vién khong tuan thi quy dinh nay.

Bén canh d6, Buu dién TP Ha No6i luon chu trong nang cao nang lyc chuyén
mon cho can bd cong nhan vién, thuong xuyén t6 chirc dio tao, tap huan va boi dudng
vé nghiép vu ciing nhu cac k¥ ning mém. V& phuong phap dao tao cong nhan thi can
sir dung can bg tham nién 1au ndm kém cap nhing cong nhan méi, bac thap. Ngoai
ra can phai mo cac 16p dao tao tap trung hudng vé khach hang gitp giao dich vién
hiéu biét hon vé phong cach phuc vu, hiéu biét nhu cdu cua khach hang va nhu cau

chét lugng dich vu trién khai cac dich vu méi, cho nguoi tiép tuc di dao tao dai han
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hoic tai chirc dé nang cao trinh d6 chuyén mon, ngoai ngit, maketing cho phu hop

v6i tinh hinh hién nay.

3.2.6. Gidi phap vé quy trinh

Hinh 3.1. Gidi phdp vé Quy trinh khai thdc buwu giti chuyén phdt

Khach hang giri thong tin yéu cau dich vu qua hé théng dang nhap trén website
cua cong ty

Cép hoa don

\4

Nhan vién giao dich trén hé thong:

+ Kiém tra dia chi ngudi nhén, loai buu pham, diéu kién nhan giri, khdi luong cua
thu, buu pham, buu kién.

+ Xuét thong tin c4 nhan va thong tin vé buu gt chuyén cho bo phan giao dich
dén tan dia diém nhan buu phim cua khach hang.

A

B0 phan khai thac buu gui:

+ Nhan buu gui tir bo phén giao dich va kiém tra cac diéu kién vé tiéu chuin buu
gui.

+ Chia chon, phan hudéng va 1ap ban ké theo doi buu giri.

+ Xép buu guri theo timg loai vao ti buu giri trong tng, niém phong thi bang day
niém phong c6 kém nhin. Can khdi lugng tai va ghi vao nhan dinh kém. Dong
dau 1én nhan timg tai buu gui.

+ Lap phiéu giao nhén chuyen thu theo tuyen va giao tui cho cong nhan van
chuyén, 1am thu tuc xuét khau (ddi voi EMS qudc té).

A 4

Hang hang khong nhén van chuyen buu gui:

+ Nhan cac tai buu gui va kiém tra an ninh hang khong theo quy dinh, d6i chiéu
5O luong trén phiéu buu gui, kiém tra tinh trang céc tai buu gui.

+ Chuyén céc tii buu gu1 cho bd phan khai thac chuyén phat trong nudc va qubc
té lam tha tuc van chuyén.

A

\4

Bo phan tiép nhan buu giri va bao phat cho nguoi nhén, bao cao tinh trang thu
buu gri cho b phan kiém soat ctia noi giri, chuyén tai thong tin vé tinh trang buu
giri qua hé thong website dé khach hang tra ctru va kiém soat 16 trinh cta buu giri

Buu dién nén di€u chinh quy trinh cung cap dich vu & mot s6 khau co ban.
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Cu thé 1a tap trung vao viéc dam bao va nang cao chét luong dich vu chuyén phat tai
quiy giao dich ciing nhu trong qua trinh nhan giri buu pham — buu kién.

V6i quy trinh lién tinh:

Chap hanh nghiém tuc cac chi tiéu toan trinh do Tong cong ty quy dinh.

B tri nhan luc khau khai thac dam bao luu thoat hét san phélm tali Buu cuc géc,
dat biét vao cac thoi ky cao diém.

Véi quy trinh ni tinh:

Nghién ctru lai thoi gian hanh trinh d6i v6i cac san pham lién Quan, Huyén, ¢6
thé bd tri dong thang san pham cho nhau giita cac Quan, Huyén c6 vi tri dia 1y gan
nhau, tranh phy thudc vao duong thu ndi tinh. Pidu nay cé thé giup riat ngan chi tiéu
toan trinh déi v&i mot sb Quan, Huyén.

Ngoai ra, Buu dién c6 thé ap dung mot sd bién phép sau:

+ Sir dung hé thong dit hang dich vu qua phuong tién internet, tirc 13 khach
hang c¢6 nhu cau chuyén phat thu hodc buu giri s& truy cap vao website ctia Buu dién,
nhap thong tin vé buu giri va dia chi cia ngudi guri. Bo phan tiép nhan thong tin s&
lién hé nhan buu gt va hoan thanh céc thu tuc can thiét cho viéc khai thac buu gui
chuyén phat. Diéu nay cho phép giam tai lwong khach hang dén trong cung mot thoi
diém tai quiy giao dich. Pdng thoi giup khach hang chu dong trong viéc dit hang
dich vu.

+ Xay dung, chuin hoa va huin luyén nhan vién bd phan giao dich va bd phan
khai thac thu — buu pham cach thirc dong goi, cach thirc niém phong ddi voi thu —
buu pham. Viéc nay sé& gitip thun tién viéc van chuyén, truy tim trong trudng hop
that lac va bao dam tinh an toan d4i véi hang hoa.

3.2.7. Gidi phdp vé co sé vit chit

Do dac thu cac san phém Buu chinh con phu thudc vao con nguoi, cac khau dac
biét 14 khau khai thac thao tac thu cong 1a chu yéu, vi vy dé nang cao nang sut lao
dong, ciing nhu giai phong bét stc lao dong, Buu dién TP Ha Nbi can dau tu thém
mot s6 trang thiét bi nhu sau:

Trang bi bang chuyén van chuyén tai khu vyre Trung tim khai thac
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Trang bi thém cac may xdéa tem ty dong
Trang bi thém cac may quét ma vach di dong dé su dung cho viéc quét ma vach

cac kién hang 16n, cong kénh.
3.3. Kién nghi
3.3.1. Kién nghi véi Tong Bwu di¢n Bwu Dién Viét Nam

- Tang cudng chd trong co s& vat chat, mua sim trang thiét bi, cai thién diéu kién
lam viéc, nang lyc dé dam bao cung cap dich vu dén véi khach hang chinh xac, an
toan.

- Trién khai cong tac danh gia phu hop dé thu hat cac khach hang ca nhan c6 nhu
cau sir dung dich vu cua Buu dién.

- Hd tro kinh phi cho cac chwong trinh quang cao khuyén méi, khuyén khich khach
hang str dung dich vu.

- Pa dang hon nira dich vy chuyén phat dap tmg day da nhu cau cia khach hang.
3.3.2. Kién nghi véi Buu dién TP Ha Ngi

- BPHN can c¢6 mot phong marketing riéng biét, dé dua ra cac chinh sach
marketing trong thoi gian lau dai.

- Can chu trong dao tao cong tac nghiép vu marketing cho nhéan vién dich vu
khéch hang.

- Tang cuong cong tac cham soc khach hang qua cac hanh dong cu thé: noi
chuyén truc tiép véi khach hang tai giao dich, dén tham, mo hoi nghi khach hang,
viét thu tham hoi tao diéu kién co hoi cho khach hang boc bach ¥ kién véi don vi vé
dich vu, qua do tai mbi quan hé gén giii khach nhiéu hon.

- Panh gia hién trang kha nang canh tranh ctia minh so vdi cac d6i thii trong
khu vuec.

- Bit kip nhanh chéng tién bo ctia khoa hoc k¥ thuat trén thé gidi, dic biét 1a
nén cong nghiép thuong mai dién tir dé ap dung vao qua trinh cung cap dich vy hién
tai cia don vi. Xay dung cac dinh hudng 16n, nghién ctru Pé an Xay dung va trién

khai chién lugc chuyén doi so.
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- Cai thién diéu kién lam viéc, hd tro cong tac phi, chinh sach luong thuéng

hop 1y tao dong luc lam viéc cho nhan vién, nang cao hi¢u qua cong viéc.

Két luan chuong
Chuong 3 dé tai da dua ra dinh huéng va giai phap kién nghi nham day manh
hoat d6ng marketing hdn hop cia Buu dién TP Ha Noi dbi véi dich vu chuyén phat

o chuong 2.
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KET LUAN

Trong bdi canh hdi nhap kinh té qudc té ngay cang sau rong nhu hién nay, cac
doanh nghi€p nodi chung va cac doanh nghiép Buu chinh noi riéng dang phai chiu énh
huong cia su canh tranh ngay cang gay gét va doi hoi cac doanh nghiép phai khong
ngurng hoan thién chién luoc marketing dé thich nghi va hoat dong hi¢u qua trén thi
truong. Ban 1anh dao Buu dién TP Ha NoOi da nhan thire dugc vai tro cua hoat dong
Marketing do d6 c6 sy quan tim dung muc toi hoat dong nay. Dé xay dung hé théng
marketing hon hop hoan chinh, phu hop véi tinh hinh tai chinh, quy mé thi
truong...ctia don vi khong phai 13 su dé dang ma 13 két qua cua sy nd lyc phan dau
khéng mét moi ctia can bd cong nhan vién trong toan don vi. Tir d6 ¢ thé duy tri va
giit vitng thi trudng hién c6 cia minh, ting bude md rong thi truong, dé tiép tuc dat
tdc do ting trudng cao.

Luan vin sé tap trung giai quyét mot s6 van dé:

- Nghién ciru tong quan Iy thuyét marketing hdn hop va tng dung marketing
hdn hop trong doanh nghiép cung cap dich vu buu chinh.

- Phan tich thuc trang va danh gia hoat dong Marketing hén hop ctia Buu
dién TP Ha Noi ddi v6i dich vu chuyén phat.

- Pé xuat mot s6 giai phap nham day manh hoat dong marketing hdn hop

ctia Buu dién TP Ha Noi ddi voi dich vu chuyén phat.
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