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MO PAU
1. Ly do lya chon d@ tai

Buu dién TP Ha Noi 1a mét trong nhitng don vi truc thudc Tong Cong ty Buu Dién
Viét Nam (VNPost) truc tiép khai thac, kinh doanh céc dich vu Buu chinh, trong d6 c6
dich vu Chuyén phat trén dia ban Ha Noi. Tuy nhién, hoat dong trong linh vuc buu chinh
Vvé6i sy canh tranh khdc liét cua cac nha cung cap khéc trén dja ban thi dé ton tai va phat
trién duoc thi dich vu Chuyén phéat cia Buu dién TP Ha Noi phai ¢ nhitng thay d6i chién
lwgc nham thich ang véi hoan canh méi va phét huy thé manh caa minh. Nhan thic duoc
diéu d6 Buu dién TP Ha Noi khdng ngimg tim toi hudng 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, gop
phan vao viéc ting doanh thu va loi nhuan. Tuy nhién, viéc trién khai cac hoat dong
Marketing con thiéu déng bo, khéng khoa hoc, nhiéu khi mang tinh chu quan, chinh diéu
nay la mot trong nhitng nguyén nhan lam giam sat hiéu qua kinh doanh va kha nang canh
tranh cta Pon vi.

Tur nhitng ly do trén, tdi xin chon dé tai nghién ciru “Hoar déng marketing hén hop
doi véi dich vu chuyén phét tai Buu dign TP Ha Ngi” lam dé tai nghién ciu luan van thac
s quan tri kinh doanh véi mong mudn két qua cua luan vin ¢ thé gitp Buu dién TP Ha
Noi &p dung dé xay dung cac giai phap cai thién hoat dong marketing hdn hop dbi véi dich

vu chuyén phéat trong thoi gian téi.

2. Tong quan nghién ciru

Nguyén Thi Hai Ha (2019), Phat trién kinh doanh dich vy buu chinh chuyén phat cua
buu dién Ha No6i, Luan van Thac si quan tri kinh doanh, Hoc vién cong nghé buu chinh
vién thong. Tac gia dua ra ndi dung dich vu buu chinh, diém khac biét caa dich vu buu
chinh chuyén phat, phat trién dich vu buu chinh chuyén phat, thuc trang phat trién dich vu
buu chinh chuyén phét tai buu dién Ha Noi, tir d6 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 lgi nhuan.

Ngo6 Thanh Vii (2019), Hoan thi¢én marketing mix tai chi nhanh Viettel Binh Pinh —

Tap doan Vién thong quan ddi, Luan vin Thac si quan tri kinh doanh, Dai hoc Da Ning.



Tac gia dua ra khai niém marketing, marketing mix, marketing dich vy, tién trinh marketing
ctia doanh nghiép theo quan niém cua Philip Kotler bao gdm: Phén tich co hdi thi trudng,
lya chon thi truong muyc tiéu, hoach dinh marketing mix, thyc hién va kiém tra marketing.
Tac gia st dung ma train SWOT dé phan tich co hoi thi truong, danh gia thi tredng thong
tin di dong tur do6 lua chon thi truong muc ti€u va dua ra cac chinh sach marketing mix tai
cong ty. Tuy nhién, tac gia chwa lam rd co so lya chon thi trudng muc tiéu va co s¢ dé ra
chinh sach marketing ctia cOng ty.

Nhin chung céac cong trinh khoa hoc trén dd gop phan giai quyét cac van dé c6 lién quan
dén hoat dong marketing cua doanh nghiép, nhung cho dén dén nay chua c6 cong trinh
khoa hoc nao nghién ctru sdu vé hoat dong marketing hdn hop ctua Buu dién TP Ha Noi,

day 1a dé tai hoan toan méi, khong tring lap véi cac dé tai khoa hoc ma toi da biét.
3. Muc dich nghién ctru:

Pé tai nham nghién ctru, hé thong va phan tich, danh gia viéc sir dung cac loi thé
canh tranh trong chién lugc Marketing cho dich vu chuyén phat tai Buu dién TP Ha Noi.
Tir d6 dua ra cac dinh hudng, dé xuat khai thac hiéu qua loi thé canh tranh nham gia ting
s6 luong khach hang sir dung ciing nhu ning cao doanh thu dich vu Chuyén phat tai Buu
dién TP Ha Noi.

Dé dat dugc muc tiéu trén, dé tai sé tap trung nghién clru cac van dé sau:

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

- Déanh gia thyc trang chién luoc marketing cho dich vy chuyén phat tai Buu dién
TP Ha Noi.

- Chon mAu, thiét ké bang cau hoi, tién hanh diéu tra, phan tich danh gia thyc trang
xay dung va st dung céc o1 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
-Khach thé nghién ctu:

Dich vu Chuyén phat tai Buu di¢n TP Ha No1



-Pham vi nghién ciru:

Pham vi khéng gian: Trong dich vu chuyén phat c¢6 nhiéu dich vu chinh 1a Buu pham,
Buu kién, Chuyén phat, Buu chinh Uy théac, phat hanh béo chi, datapost ... nhung qua thuc
té dich vu kinh doanh chu luc caa don vi 1a Buu phém, Buu kién va Chuyén phat. Do do
luan van xin chi nghién ctru tinh hinh hoat dong kinh doanh va cac chién luoc marketing
hién tai cling nhu x4y dung chién luoc marketing trong thoi gian dén déi véi dich vu kinh
doanh chu lyc cua Buu dién TP Ha Néi 1a Buu pham, Buu kién va Chuyén phat

Pham vi vé thoi gian: Xem xét thuc trang hoat dong san xuit kinh doanh va marketing
tai Buu dién TP Ha Noi dua trén céac s6 liéu thi cép trong giai doan 2019-2021, dé xuét
cac ndi dung lién quan dén chién luoc Marketing dich vu Chuyén phat tai Buu Bién TP Ha

Noi giai doan 2022-2026.

5. Phwong phap nghién ciru

Luan van str dung phuong phap nghién ctru dinh lugng va dinh tinh:

- Phuong phap nghién ctru dinh luong: Céc s6 lidu théng ké duoc thu thap théng qua
cac gi4o trinh, sach, bao chi, tai liéu tham khao...va cac tai liéu théng ke, bao cao da duoc
cong bé.

- Phuong phap nghién ctru dinh tinh: D& tai sé tién hanh chon mau, thiét ké cong cu
(ban cau hoi) diéu tra mang tinh tong quat nham phan tich dinh luong céc gia tri cua céc
san pham trong chién lugc marketing dich vu Chuyén phat tai Buu dién TP Ha Noi. Tir d6
dua ra cac danh gid, so sanh thuc té véi ly thuyét va xay dung céach thic khai thac t6i uu

cac loi thé canh tranh trong chién lugc marketing cho dich vu.

6. Keét cau luan van

Véi muyc dich, dbi twong, pham vi va phuong phap nghién cru di dugc xac dinh, luan
van nay du kién duoc thiét ké thanh ba chuong, di tir Iy thuyét dén thuc tién, cu thé nhu
sau:

Chuong 1: Co sd 1y luan vé Marketing hdn hop

Chuong 2: Thyc trang hoat dong marketing hdn hop ddi vé6i dich vu chuyén phat tai
Buu dién TP Ha Noi.

Chuong 3: Bé xuét kién nghi, giai phap nham diy manh hoat dong marketing hdn
hop dbi véi 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 thidu khai quat vé marketing hdn hop, nhiing thanh t6 chinh cia
marketing hon hop; nhiing dac trung cia dich vy tdc dong dén hoat dong marketing va
nhirng dic trung cua marketing hdn hop dbi voi dich vu trong doanh nghiép.

1.1. Téng quan vé Marketing ciia doanh nghiép
1.1.1. Khdi niém

Theo Philip Kotler: Marketing- mix la tdp hop nhitng cong cu Marketing ma cong
ty sir dung dé theo duéi 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, xtic tién va hd tro kinh doanh. Day 1a 4 ndi dung quan trong ciia bat ki mot chinh
sach kinh doanh nao, & bét cir doanh nghiép nao va trong bat ¢t linh vuc gi. Tl nhiing
thanh phan co ban nay, doanh nghiép xay dung nhiing chinh sach kinh doanh thich hop
voi thi truong duoc lua chon va dé 1a co s¢ hinh thanh mot chién lugc Marketing - mix.
1.1.2. Vai tro cia marketing

Marketing- mix gitip cho doanh nghiép c6 thé ton tai lau dai va viing chic trén
thi trudng do né cung cip kha ning thich tmg voi nhitng thay d6i cua thi trudng va moi
truong bén ngoai. Va chi ra cho doanh nghiép biét dugc can phai cung cip cho thi truong
dung cai thi truong can, phit hgp vi mong mudn va kha niang mua ciia nguoi tiéu dung.
1.1.3. C&C nhén té dnh hwéng dén hoat dpng marketing ciia doanh nghiép
1.1.3.1. Moi trudng vi mo
1.1.3.2. M6i truong vi mo
1.1.3.3. Moi truong Internet
1.2. Hoat dong quan tri marketing
1.2.1. Quan diém qudén tri marketing
1.2.1.1. Quan diém quan tri marketing theo dinh huéng san xuat
1.2.1.2. Quan diém hoan thién san phadm
1.2.1.3. Quan diém quan tri marketing theo dinh hudng ban hang
1.2.1.4. Quan diém quan tri marketing dinh huéng theo khach hang/thi truong

1.2.1.5. Quan diém quan tri marketing dinh huéng theo dao dirc xa hoi



1.2.2. Quy trinh qudn tri marketing

1.2.1.1. Hoach dinh marketing

1.2.1.2.  Tb chirc va thyc hién marketing

1.2.1.3.  Kiém soat marketing

1.3. M@t s6 van dé chung vé markeing hdn hop

1.3.1. Khadi ni¢m
Theo Philip Kotler: Marketing- mix la tdp hop nhitng cong cu Marketing ma cong
ty sir dung dé theo dudi nhitng muc tiéu Marketing ciia minh trén thi trieong muc tiéu [6].
Marketing Mix 7P
Mo hinh Marketing Mix 7Ps chinh 1a m6 hinh mé rdng cua Marketing Mix 4Ps,
danh riéng cho viéc cung cip cac dich vu v6 hinh. Duéi ddy 1a cic thanh phan cua
Marketing Mix 7Ps (d4 bao gom 4 thanh phan cta 4Ps) [9].
« Product (San pham)
o Price (Gia ca)
« Place (Pia diém)
o Promotion (Quang ba)
« Process (Quy trinh)
o People (Con nguoi)
« Physical Evidence (Co so ha tang, vat chat hd trg Marketing)
1.3.2. Vj tri va vai tro ciia marketing hon hop trong tién trinh marketing ciia doanh
nghiép
1.3.3. Nhitng thanh té chinh ciia marketing hén hop
1.1.3.1. San pham dich vu
1.1.3.2. Gia dich vu
1.1.3.3. Kénh phan phdi dich vu
1.1.3.4. Truyén théng marketing dich vu
1.1.3.5. Con nguoi
1.1.3.6. Quy trinh dich vu
1.1.3.7. Yéu té vat Iy



1.4. Dich vu va dic trung clia marketing hdn hop d6i véi dich vu trong doanh nghiép.
1.4.1 Khai niém dich vu

Kotler va Armstrong dinh nghia “dich vu 1a mot hoat dong hoac loi ich ma mot bén
c6 thé cung cap cho bén khac vé co ban 1a v6 hinh va khong din dén quyén s hiru bat ky
thr gi. San xudt ctia nd ¢ thé c6 hodc c6 thé khong gin voi mot san pham vat chat”.
1.4.2 Cdc dic trung co ban ciia dich vu va tic dong dén hoat dpng marketing
1.2.2.1. Dich vu mang tinh v hinh
1.2.2.2. Dich vu ¢6 dic tinh khdng tach roi giita qua trinh cung cap va tiéu dung dich vu
1.2.2.3. Tinh khong dong déu vé chat luong
1.2.2.4. Khdng c6 sy chuyén giao quyén sé hiru di véi dich vu
1.2.2.5. Khéng c6 su tén kho trong dich vu
1.4.3 Diic trung ciia marketing hon hop déi véi dich vu trong doanh nghiép.

Bang 1.2. M6 hinh 7 bién s6 cia marketing mix trong dich vu [20]

Cac bién so cia marketing mix L. sz . L x o«
. Cac thanh phan cau thanh cua bién so
trong dich vu

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

+ DPinh vi dich vu

+ Dit tén dich vu va thuong hiéu

+ Danh muc dich vu

+ Phan nhom va cép d6 khach hang dich vu
+ Phat trién dich vu méi

+ Chu ky sdng cta dich vu

Gid ca + Nha cung cap dich vu, trung gian phan phoi
dich vu

+ Piéu kién thanh toan

+ Céc phuong thuc giam gia

+ Céc chinh sach chiét khau

+ Dinh gia cho dich vy méi

Xdc tién, c6 dong + Quang cao

+ Chinh sach day manh ban hang

+ Marketing tryc tiép

+ Quan hé cong chung

+ Co6 dong vé gia — danh cho khach hang va

trung gian phan phoi




+ Trung bay va cac su kién dac biét

Phén phdi

+ Kénh truc tiép hay kénh gian tiép

+ D0 dai cua kénh

+ Chiéu rong cua kénh (kénh 1 cép, kénh lira
chon, kénh chuyén sau)

+ Céc chinh sach nhuong quyén

+ Céc chinh sach dam bao trat tu va kiém soat

kénh

Con nguoi

+ Nhan su
e Tuyén dung
e Dao tao
e (Co dong, khen thuong
e Lam viéc nhom
+ Khach hang
e Dao tao

e Cung cip thong tin

Bang ching vat chat

+ Thiét ké co s& vat chat

+ Moi truong dich vu

+ Trang thiét bi

+ Trang phuc cua nhan vién

+ Trung bay tai diém cung cap dich vu

+ Céac yéu td hiru hinh khac (name card,...)

Quy trinh cung cap dich vu

+ Heé thong luan chuyén cac hoat dong
+ Kjch ban cung cép dich vu
+ Sy tham gia ctia khach hang

Két luan chwong:

Chuong 1 gi6i thidu khai quat vé marketing hdn hop, nhiing thanh t6 chinh cia

marketing hdn hop; nhiing dac trung cua dich vu tdc dong dén hoat dong marketing va

nhiing dic trung ctia marketing hdn hop dbi véi dich vu trong doanh nghiép. Py 1a nhiing

kién thirc nén tang, 1y thuyét dinh huéng cho dé tai nghién ciru trong nhiing chuong tiép

theo.




CHUONG 2: THUC TRANG HOAT PONG MARKETING HON
HOQP POI VOI DICH VU CHUYEN PHAT TAI BUU PIEN TP
HA NOL

Giéi thiéu chuwong:
Trong chuong ndy, dé tai gioi thidu tong quan vé& Buu dién TP Ha Noi va thyc trang

hoat dong marketing hdn hop d6i véi dich vu chuyén phat tai Buu dién TP Ha Noi.

2.1. Téng quan vé Buu dién TP Ha Néi va dich vu chuyén phat
2.1.1 Qua trinh hinh thanh va phat trién

Buu Pién TP Ha Noi dugc thanh 1ap theo quyét dinh s6 547/QD-TCCB/HPQT ngay
06 thang 12 nam 2007 cua Tap Poan BCVT VN trén co s& chia tach Buu chinh va Vién
thong tir Buu Pién TP Ha Noi cii. Nam 2008, ndm danh diu budc ngoat thay do6i 1on cia
nganh Buu chinh Vién thong noéi chung va linh vuc Buu chinh néi riéng. Tir ngay
01/01/2008 Buu chinh chinh thirc chia tach khoi Vién thong, Buu Dién thanh ph Ha Noi
méi 1a don vi thanh vién cua Tong Pon vi Buu chinh Viét Nam.

Tén don vi: Buu dién thanh phd Ha Noi

Tén giao dich qudc té: HaNoi Post

Try s& chinh: 75 Pinh Tién Hoang, Trang Tién, Hoan Kiém, Ha Noi.

Dién thoai: 043 8254403 Fax: 043 8243973

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

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

- Thiét lap, 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 vy buu chinh cong ich theo quy hoach, ké hoach phat trién buu
chinh ctia Tong don vi va nhiing

- Nhiém vu cong ich khéac do Téng don vi giao hoic co quan nha nudc ¢6 tham quyén
yéu cau.

- Kinh doanh céc dich vu buu chinh danh riéng theo quy dinh cta Téng don vi va co

quan nha nuéc ¢ tham quyén.


mailto:hnpt@hn.vnn.vn

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

e Linh vuc kinh hogt dong va nganh nghé kinh doanh

- Thiét 1ap, quan ly, khai thac va phat trién mang buu chinh cong cong, cung cip cac
dich vu buu chinh cong ich theo chién luoc, quy hoach, ké hoach do Tong don vi giao;

- Cung cap céc dich vu buu chinh cong ich khac theo yéu cau cua co quan nha nudc
c6 tham quyén hodc Tong don vi giao. Kinh doanh cac dich vu buu chinh danh riéng theo
quy dinh caa co quan nha nuéc c6 tham quyén va cia Tong don vi; Kinh doanh cac dich
vu buu chinh, phat hanh bao chi, chuyén phat trong va ngoai nudc;

2.1.2. Co cdu té chic

Ban Giam dbc
%
‘v i ' ' ! ! i v
. . Trung
Phéng P}I?flg P};{‘T‘g Phéng Phéng timn
T4 chirc & c Tai K§ Phéng Vin chiir
thust hoach . - 3 \ .
lao o . chinh thudt tin Pau twr phing séC
as nghicp fcinh e o h ichach
onE Wi doanh & toan oF .
hang

¥
Cac don w tnec thudc
-Buu diEn trung tim 123456
- Cac Buu dign huyén

- Trung tém khai thac vin u:huyén

Hinh 2.1. Co ciu to chitc cia Buu dién TP Ha Noi
(Nguén: Buru dién Thanh pho Ha Ngi)
2.1.3 Gidi thigu dich vu chuyén phat
Dich vu Buu chinh chuyén phat 1a mét trong bén nhém dich vu kinh doanh chinh
cua VNPost: Dich vu Buu chinh chuyén phét; Dich vu Tai chinh buu chinh; Pai Iy dich vu

vién thong va Dich vu khéc.
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2.1.4. Két qud hogt déng kinh doanh dich vu chuyén phat ciia Buu di¢gn TP Ha Néi

Bang 2.1. Két qua san lweng va doanh thu dich vu chuyén phat tir nim 2019-2021

2019 2020 2021 So sénh (%)
Doan Doanh Doanh 2020/2019 2021/2020
Sén San Sén
Chi tiéu h thu thu thu
lwgng lwong lwong San | Doanh | Sian | Doanh
o (triéu o (triéu . (triéu
(cai) . (céi) ) (céi) ) lwgng | thu | lugng thu
dong) dong) dong)
Téng 55,99
161.714 | 4476 | 174977 | 5.097 | 201.602 |7.951 |8,20 |13,87 | 15,22
Trong nude 56,62
160.998 | 4.236 | 173.966 | 4.832 | 200.205 | 7.568 | 8,05 | 14,07 | 15,08
Qudc té 44,53
716 240 1.011 265 1.397 383 41,20 | 10,42 | 38,18

(Nguon: tir phong ké hoach kinh doanh Buwu dién TP Ha Ngi)

Tir bang trén ta thiy, téc do phét trién qua cac nam 2020 va 2021 so véi ndm 2019
thi téc d6 tang truong kha nhanh. San luong ting dem lai doanh thu ting, nim 2020 ting
S0 v&inam 2019 1a 8,20 % nhung nam 2021 tang 15,21% so v&i nam 2020. San lugng tang
dan dén doanh thu ciing ting cao, nim 2019 tang 13,87% so v6i ndm 2020 va nim 2021
tang 55,99% so voi nam 2020. Trong d6, dich vu chuyén phat trong nudc nim 2021 ting
cao so v4i nam 2020 vé san san luong 1a 15,08% va doanh thu 13 56,62%. Dich vu chuyén
phat qudc té nam 2021 véi mic tang truong 38,18% vé s6 lugng so véi nam 2020 va
44,53% vé doanh thu so véi nim 2020 co ti 18 ting trudng ciing kha cao vé san luong
nhung doanh thu khong bang dich vu chuyén phét trong nuée. Do trong nim 2021 don vi
da ap dung chién lugc kinh doanh méi, chuyén d6i hinh thize kinh doanh bi dong vé khach
hang qua chi dong véi khach hang, xac dinh ddy 1a dich vu c6t 16i dem lai doanh thu 6n
dinh nhat.

Véi két qua dat duoc nam 2021 13 mot dau hiéu dang ming cho Buu dién TP Ha
Noi. Tuy nhién, do ngay cang nhiéu cac di tha chuyén phat trong nudc va qubc té ra doi,

tinh canh tranh cang quyét liét nén diéu kién kinh doanh cang kho khin hon.




11

2.2. Tong quan vé chién lwec va té chirc trién khai marketing hdn hop ciia Buu dién

TP Ha Néi dbi véi dich vu chuyén phat
2.2.1. Muc tiéu va chién Iwec marketing hén hep déi véi dich vu chuyén phat
2.2.2. Té chikc trién khai hogr déng marketing hén hop déi véi dich vu chuyén phét

2.2.2.1. Tai buu dién thanh phé
T6 chiam soc khach hang thudc phong ké hoach kinh doanh c6 nhiém vu:
- Nghién ctru dé xuét cac cha truong, co ché, chién lugc vé cac hoat dong Marketing
dé Giam dbc Buu dién thanh vién trinh Téng Cong ty xem xét quyét dinh.
- Xay dung, t6 chuc thyuc hién ké hoach Marketing hang nam cta Buu dién thanh phé.
- Tong hop, phan tich danh gia tong két cac hoat dong Marketing cua don vi, dé xuat
cac giai phap kinh doanh cac dich vu.
2.2.2.2. Tai cac buu dién quan huyén
Tai day khong c6 bo phan Marketing tinh riéng ma céng viéc nay duoc giao cho:
Phé giam dbc, cdng 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 tac Marketing dé ting don vi trién khai thyc
hién tai don vi minh
- C6 nhiém vu béo céo tinh hinh hoat dong Marketing cia don vi 1én buu dién cip trén
- Pua ra cac y kién dé xuat dong gop ¥ kién véi buu dién tinh vé cong tac Marketing
tai don vi minh cho phi hop véi tinh hinh thuc té dé nang cao hiéu qua hoat dong san xuat
kinh doanh cua don vi minh.
- Tryc tiép ban va gigi thidu san pham
- Tham gia c6ng tac phét trién thi truong, phat trién khach hang cling véi buu dién thanh
phd.
- Tiép nhan va giai quyét cac yéu cau khiéu nai cua khach hang.
2.3. Thuc trang trién khai cac hoat @gng marketing hén hop ciia Buu dién TP Ha Ni

déi 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 cac dich vu Buu chinh-

Vién thong tai giao dich, tuy nhién tac gia xin phép dé cap dén céc loai dich vu Buu chinh
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chuyén phat chinh nhu sau:

Dich vu chuyén phét tiéu chuian bwu pham — buwu kién trong nwéc va qudc té:
Dich vu chuyén phat nhanh EMS trong nwéc & quéc té
- Trong nudc
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 gui EMS duoc guri tir Viét Nam di cac nude va nguoc lai theo thoa thuan gita
Tong Cong ty Chuyén phat nhanh Buu dién- Cong ty C6 phan va Buu chinh cac nuéc theo
quy dinh ctia Lién minh Buu chinh Thé gi¢i (UPU) hoic cac ddi tac khac. Hién nay Dich
vu chuyén phat EMS quéc té duoc cung cap dén 102 qubc gia trén thé gioi.
2.3.2. Chinh sach gia
Gia cudc dich vu duoc Tong cong ty quy dinh, ap dung riéng dbi véi ting dich vu:
Chuyén phat tiéu chuan Buu pham, Buu kién; Chuyén phat nhanh EMS. Vi du déi véi gia
cudc EMS trong nudc, gia cudce dich vu duogc tinh dua trén khdi luong cua thu, buu phém,
buu kién can gui di. Viéc phan chia gia cudc theo timg nhém dich vu ciing cho thay uu thé
khi khach hang Iwa chon dich vu pht hop véi yéu cau cta minh.
* Bang gid cudc dich vy Buu kién trong nudce:
* Bang giad cude dich vu EMS trong nudc:
* Bang gia cude dich vu EMS hoa tdc:
* Chinh sach trich thuong, triét khdu cho khach hang:
2.3.3. Chinh sach kénh phan phéi
% Kénh phéan phdi truce tiép - Buu cuc cung cdp dich vu chuyén phdt ciia Buu
dién Tp. Ha Noi
+» Kénh phan phbi gian tiép - Mang van chuyén cap 1,2, 3
2.3.4. Chinh sach xtc tién
Mot trong nhimg van dé duge thyuc hién chua di vao trong tam va chua dugc dau tu
dung muc chinh 13 hoat dong truyén thong, xtc tién ctia Buu dién.
Quang cao:

Hoat dong quan h¢ cong ching:
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Hoat dong khuyén mai:
2.3.5. Chinh sdach con nguoi

bPé su dung dugc dich vu chuyén phat, khach hang s€ phai tiép xuc vo1 nhan vién
giao dich tai ctra hang hodc cac nhan vién giao dich tin noi nhan buu gtri. Moi lan tiép xuc
la mQt cudc giao dich quan hé qua lai gitra khach hang va Buu di¢n. Chét lugng dich vu
cao hay thap khong phai do ban chét dich vu d6 quy dinh ma con do k¥ ning cia nguoi dai
dién Buu dién tiép xtc v6i khach hang cling nhu kha nang cam nhan dich vu cua khach
hang. Do vay, Buu dién TP Ha Noi rt chu trong dén cong tic con ngudi trong viée cung
ung dich vu.
2.3.6. Quy trinh

Mang lu6i phan phéi ctia Buu dién hién nay rat rong trén dia ban cac thanh ph 16n
va trén ca nude, vi vay dé kiém soat hé thong ciing nhu giup cho khach hang cam thiy
thuan tién
khi st dung dich vy, Buu dién da xay dung cac budc nghiép vu co ban cung cép dich vu
thanh mot quy trinh téng thé.

Vi diéu kién hién tai, quy trinh cung cép dich vu nay dugc trién khai tuong ddi hiéu
qua, tuy nhién van thé hién nhiéu nhugc diém can phai diéu chinh dé phu hop véi moi

truong kinh doanh hién tai cling nhu dap tmg duoc t6i da nhu cau ciia khach hang
2.3.7. Chinh sdach phwong ti¢n hitu hinh

Vi toe dd tdng trudng va diéu kién canh tranh trén thi truong nhu hién nay, dé thuc
hién t6t theo khau hiéu “Nhanh chéng — chinh xac — an toan — thudn tién” Buu dién TP
Ha Noi di va dang day nhanh téc d6 dau tu phat trién hé thong co so vat chat cung cap
dich vy. Tuy nhién, thyuc trang co s¢ vat chét tai cac quﬁy giao dich cua Buu dién dang la

van dé can phan tich va dé xuit giai phép.

2.4. Panh gia vé hoat dong marketing hdn hop ciia Buu dién TP Ha Noi doi véi dich
vu chuyén phat

2.4.1. Nhitng két qua dat dwoc

- Dich vu da dang vé ndi dung va hinh thirc cung cip dén khach hang.
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- Buu dién da tap trung vao vi¢c phuc vu tt cac dich vu chuyén phat, von 13 thé manh
cua Buu dién trong thoi gian qua.

- Kinh nghiém cung cp dich vu t6t hon so véi cac ddi thu trén thi trudng.

- Dich vu d3 budc dau c6 dinh huong cu thé v&i khach hang muc tiéu la khach hang

td chuc.
2.4.2. Nhitng han ché

- Hinh thirc chuyén phat kha da dang nhung van chua dap ung téi da nhu ciu cia

khach hang hién tai.

Bang 2.5. So sanh giira gia tri dich vu cia Buwu dién TP Ha Ngi véi chi phi caa
khach hang

Thw

t

Chinh sach
Marketing

mix

Gia tri cung ung cho

khach hang

Chi phi cua khach hang

San pham

Hé théng danh muc dich vu
tuong doi da dang, pht hop
voi nhu cdu hién tai cua

khach hang

Ton thoi gian, cong stc cho doi vi tinh

trang hang cho tai quiy giao dich.

Gid ca

Gia cudc duoc tinh theo
mac khdi luong, chung
loai buu pham va khu vuc

dia ly

Gia cudc chua canh tranh so véi cac
doi thu.
Chua lam 10 khac biét vé gia gifra cac

dich vu cung cap.

Phan phoi

Mang ludi phan phéi rong
khap ca nudc

Lién minh buu chinh hd trg
viéc cung cdp dich vu ¢

nudc ngoai

Chat lwong phuc vu chua dong déu
quay giao dich khién cho khach hang
chi phi dé tim dén quay giao dich hoic
can nhic khi sir dung dich tai cac buu
cuc, cac diém Vin héa xa chi cung cép
cac dich vu chinh, chua trién khai duoc

hét cac dich vu cia Buu dién.
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Truyén thong

co dong

Cung cp thong tin vé dich
vu cho khach hang

Chua tip trung t6i timg d6i tuong
khach hang nén wu dai cho tung khach

hang chua 10 rang.

5 Con nguoti

Nang dong, chuyén nghiép

Mot sO nhan vién chua dap trng dugc
yéu cau va tiéu chuan cung cap dich vy;
han ché vé trinh d6 nghiép vu va ngoai

ngtr.

H¢ thong may moc chua dugc nang cap

Bing chimg | M6i trudng vét chat twong ' R N
6 ) . kip thoi, dan dén sy cham tré trong qua
vat chat do1 phu hgp
trinh phuc vu khach hang
. Quy trinh cung | Quy trinh dam bao chat | Mot s6 khau trong quy trinh gay lang

cap dich vu

lugng cung cap dich vu

phi thoi gian, cong stc cua khach hang

Két luan chwong:

Phan dau caa chuong giéi thiéu vé Buu dién TP Ha Noi va dich vu chuyén phat.

Phan th hai caa chuong trinh bay thuc trang hoat dong marketing hdn hop cua Buu dién

TP Ha Noi ddi vai dich vy chuyén phat. Pay 1a can ctr dé dé tai dé xuat cac giai phap, kién

nghi nham nang diy manh hoat dong marketing hdn hop cia Buu dién TP Ha Noi ddi véi

dich vu chuyén phét duoc trinh bay & chuong 3
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CHUONG 3: PE XUAT KIEN NGHI, GIAI PHAP NHAM PAY
MANH HOAT PONG MARKETING HON HOP POI VOI DICH
VU CHUYEN PHAT TAI BUU PIEN TP HA NOI

3.1. Pinh hwéng va muc tiéu phit trién ciia Buu di¢n TP Ha Noi doi véi dich vu

chuyén phat

3.1.1. Phwong hwéng va muc tiéu chung ciia Bwu dién TP Ha Nji doi véi dich vu
chuyén phdt

3.1.1.1. Phwong hwong

V6i quan diém khai thac t6t cac dich vu truyén thong tiép tuc mé thém nhiéu dich vu
m&i, dich vu gia tri gia ting dé tao hap dan cho khach hang va ting doanh thu. Buu dién
TP Ha Noi con tdp chung moi nguén lgyc cho phat trién va hién dai hoa mang ludi buu
chinh moét cach déng bd. Phat trién buu chinh theo hudng co gidi hod, tu dong ho4, tin hoc
ho4 nham dat trinh do hién dai ngang tam cac nude tién tién trong khu vuc, chuén bj sin
sang cac diéu kién budc vao giai doan hoi nhap canh tranh va phat trién.

Phat trién nhanh, da dang ho4, khai thac c6 hi€¢u qua céc loai hinh dich vu trén nén co
so ha tang thong tin qudc gia nham cung cip cho ngudi sit dung cac dich vu buu chinh véi
chat lugng cao, an toan, bao mat, gia cudc thap hon hodc twong dwong mirc binh quin cua
cac nudc trong khu vue.
3.1.1.2. Muc tiéu chung

- Tap trung ngudn luc, ning cao ning lyc mang ludi phat trién dap Gmg yéu cau ¢ nhitng
ving dong dan va nhitng khu kinh té trong diém trong toan Thanh phd dic biét 13 ving
nong thon, khu cong nghiép mai thanh 1ap.

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

- Nang cao kién thirc chdm soc khach hang cho doi ngi truc tiép giao dich thuong xuyén
v6i khach hang d6 13 buu t4, giao dich vién tai cac diém ban hang trong toan don vi.

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

- Nghién ciru dé xuat co cau gia mot sé dich vu 1én Tong cong ty dé phu hop véi timg
nhém khach hang.

3.1.2. Pinh hwéng phat trién dich vu chuyén phdt

- Déy manh hop tac vdi cac doanh nghiép trén céc linh vuc dé da dang hoa dich vy,
phat huy hiéu qua mang luéi diém phuc vu rong khap va co s vat chat hién co.

- Panh gia quy moé thi truong va muc do thAm nhap cua céc dich vu buu chinh hién
dang khai thac trén thi truong Ha Noi
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- X4c dinh nhu cau ciing nhu cac nhén t6 anh hudng dén nhu cau sir dung cac dich vy
chuyén phat trén thi truong Ha Noi

- Thu thap théng tin tir thi truong, khach hang vé céc dich vu chuyén phat co ban va
nhitng danh gia cta khach hang vé chat luong phuc vu lam co s& di b4o kha ning phat
trién tirng loai hinh dich vu trén dia ban cho pha hop.

- P61 méi cac dich vu cong ich dé phuc vu cong dong, xa hoi ngay cang tot hon. Lam
méi dich vu truyén théng, thiét ké lai dich vu cong ich theo ting nhom khach hang, phuc
vu tdt muc tiéu cai cach hanh chinh cua co quan nha nudc, dam bao chat lugng dich vy,
cung cap dich vu vin minh.

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

- Tim ra cac giai phap thuc hién thanh cong ké hoach san xuat kinh doanh cho cac
nam tiép theo.

3.2. Mt s6 giai phap hoan thién hoat ddng marketing hén hop ciia Buu dién TP Ha
Noi ddi voi dich vu chuyén phat.
3.2.1. Gidi phap vé san pham dich vu

a. Chinh sach san pham

Do dich vu chuyén phét c6 nhitng diém khac biét so voi hang hoa thong thudng dan
dén cac giai phap &p dung ciing c6 nhirng dic trung riéng, cu thé:

- Chuyén phat quéc té: Buu dién TP Ha Noi can chl trong xay dung co s va mirc
d6 tién nghi cho san pham bao gom: cung cap thong tin cho khach hang c6 nhu cau chuyén
hang di nudc ngodi vé tha tuc, luat xuat nhap khau. Cac thu tuc nhan giao hang can don
gian, d& dang, tranh sy ruom ra lam giam wu thé vé thoi gian va do chinh xac cua dich vu.
Can tiép tuc md rong pham vi nhan chuyén phat buu gii ra nhiéu nuéc trén thé gisi hon
nita, nham dap (ng t6i da nhu cau cua khéach hang.

- Dich vy chuyén phat trong nude can phai:

Nang cao chat lwong dich vu:

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

Néng cao chit lwong phuc vu:

Qudan ly khach hang:

- Xay dung co so dir liéu khach hang, nhiing thong tin lién quan dén khach hang,
dén viéc sir dung dich vu. Thudng xuyén ra soat sap xép lai dit liéu dé c6 bién phap chim
sOc phu hop.

- Phan lgai khach hang: khach hang c6 doanh thu cao, khach hang 16n, vira va nhd,
khach hang 12 doanh nghiép, tw nhan, ho gia dinh, ...dé quan 1y va c6 chinh sach chiam séc

phu hop.
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- Quan 1y dir li¢u khach hang:
Cham soc khdach hang:

- Phét trién céc dich vu gié tri gia tang.

+ Nhan va giri chuyén phéat theo yéu cau thoi gian, dia diém duoc an dinh boi khach
hang.

+ Cung cap bao bi tiéu chuan theo y&u cau caa khach hang

+ Dich vu giao nhan tron goi.

b. Pa dang héa cac san pham dich vy cung cap tai thi trrong khu viec

Viéc da dang héa cac loai hinh dich vu 1a can thiét, vira tin dung duoc nang luc hién
c6 cua Buu dién nhu con ngudi, phuong tién, vira giup Buu dién khai thac t6i da nhu cau
chuyén phat cta cac khach hang céng nghiép va céc khach hang 1a nguoi tiéu ding.

- Duy tri va day manh viéc cung cip céc san pham dich vy ma Buu dién dang cung
cap tai khu vuc

+ Tiép tuc mé rong dich vu chuyén phat quéc té tdi tat ca cac nude.

+ Két hop cing v6i Tong cong ty dua ra thi truong cac dich vu gié tri gia ting nhu:
dich vu chuyén phat nhanh hoa toc 4h, giao hang trudc 9 gio sang (9 AM), giao hang trudc
10 gio sang (10 AM) va giao hang trudc 12 gio trua (12 AM).

c. Ting cuong hoan thién va nang cao chdt lirong dich vu

Buu dién TP Ha Noi nhat thiét phai nang cao chat luong cac dich vu dang cung cap
bang cach thuc hién c4c viéc nhu sau:

- Tap trung nhan lyc vao cac gio cao diém trong ngay lam viéc nham thoa man kip
thoi moi nhu cau ciia moi khach hang trong cac thoi diém nay tranh viéc bi qua tai, dé 15,
quén viéc giao nhan hoac phai chuyén cac nhu cau cia khach hang sang budi lam viéc hoic
ngay lam viéc khac. Mudn c6 duoc su tap trung nhan luc nay thi Buu dién c6 thé tuyén
thém lao dong, chl Y tGi viéc tuyén lao dong lam viéc theo ca, lao dong béan thoi gian. Hoic
Buu dién s& thué ngoai lyc lugng lao dong theo ting chuyén hang, tuyén dudng trong khu
vuc. Ca hai hinh thie nay Buu dién phai chd y t6i viéc dao tao nghiép vu giao nhan cho
lyc lugng lao dong maéi ndy nham c6 duoc sy chuyén nghiép trong khi phuc vu khach hang.

- Tang cudng Viée tu van cho khach hang vé céc tha tuc can thiét khi gti hang, nhan
hang théng qua céac cudc viéng tham khach hang hoic cac cudc dién thoai chim soc khach
hang caa nhan vién ban hang tai khu vuc.

- Panh gia, hoan thién qui trinh va nang cao chat luong giao dich cua tong dai voi
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 vai khach hang khi goi qua tong dai.

Hi¢u qua cia giai phap:
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- Bap ung duoc nhu cau chuyén phat ngay cang da dang va thiét yéu cua cac khach
hang va khu vuc ca vé dich vu chuyén phét quéc té va dich vu chuyén phat trong nudc.

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

- Thoéa man kip thoi moi nhu cau vé chit luong dich vu caa khach hang trong céac
thoi diém caia ngay 1am viéc nhat 1a cac thoi gian cao diém trong ngay, ngay nghi, 18, tét.
3.2.2. Gidi phap vé chinh sach gia

Dé c6 thé dimg viing trén thi trudng thi Buu dién TP Ha Noi can phai tu van, ap dung
cac dich vu véi gia cude phit hop véi nhu ciu cta khach hang. Bén canh d6, Buu dién can
t6 chirc cac chuong trinh giam cudc ddi véi nhitng khach hang dic biét nhu khach hang
guri khéi lugng 16n kém theo mot sb didu kién cu thé (giri nhiéu buu kién trong mét 1an, st
dung dich vu da dang, 13 khach hang tiém ning ctia Buu dién ddi véi mot sb dich vu sap
trién khai...).

* Xay dung nhiéu co ché gia khac nhau:

* Xay dung co ché gia hoa hong cho dai 1y:

3.2.3. Gidi phap vé chinh sach kénh phan phéi

- M6 thém Buu cuc tai nhitng noi c6 nhu cau cao. Ra soét, chuyén cac Buu cuc hoat
dong kém hiéu qua sang moé hinh Pai 1y Buu dién, Ki-6t hoac Piém Buu dién Vin hoa xa.
Trién khai mé rong mang Pai 1y Buu dién, dua cac dich vu xudng cac diém Buu dién Vin
hoa x& 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. Thuc hién co giéi hoa khau chia chon, ting cudng thém phuong tién
van chuyén dé rat ngan thoi gian toan trinh.

- Trang bi thém may vi tinh, may soi dém tién, can dién tir c4c loai cho cac Buu cuc
va mot s6 Biém Buu dién Vian hoa x4, trang bi thém may in, may photo copy cho cac don
vi dé hoat dong tuy@n truyén gioi thiéu san pham dich vu duoc 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 111

- M& rong dich vu cung cap tai cac buu cuc cap 111, cac Piém Buu dién Vian hoa xa.
DPua thém cac dich vu cong thém trién khai ¢ cac Piém Buu dién Vin hoa XA.

- Khang trang Buu cyc, cdng tac vé sinh can dugc quan tim dung murc dé gitr duoc
hinh anh cta Buu dién cling nhu dam bao an toan cho nhan vién Buu dién va khach hang.



20

3.2.4. Gidgi phap vé chinh sach xuc tién

Buu dién TP Ha Noi can trién khai chinh sach truyén thong cd dong hiéu qua dé dua
khach hang dén véi Buu dién va trung thanh voi Buu dién.

Muc ti€u cua chuong trinh cd dong la su cu thé hoa muc tiéu marketing. D6 1a: thong
bao, thuyét phuc, nhic nh& khach hang muc tiéu va khach hang tiem nang vé sy hién dién
cua Buu dién trén thi truong. DPéc biét 1a néu ro sy khac bi¢t gitra dich vu chuyén phat cua
Buu dién TP Ha Noi so véi cac dbi thu canh tranh. Vi vay, ndi dung cua chinh sach )
dong phai dam bao cac muc ti€u sau:

+ Khic hoa hinh anh cua dich vu chuyén phat buu dién trong nhan thirc cuia khach
hang. Lam cho khach hang biét rang Buu dién TP Ha Noi 1a Buu dién hang dau tai Viét
Nam cung cip dich vu chuyén phét chit luong cao, an toan, chinh xac va thuén tién.

+ Xay dung long tin cta khach hang thong qua viéc cung cp thong tin vé cac danh
muc dich vu ¢t 16i va dich vu hd trg ma Buu dién hién dang cung cép.

+ Thong diép truyén thong phai dam bao hap dan, gdy an tuong tich cuc va thu hat
khach hang muc tiéu va coéng chung muc tiéu quan tim dén dich vu chuyén phat trén thi
truong. Thong diép con phai nhan manh dugc cac yéu td loi thé ma Buu dién co dugc nhu
kinh nghiém, nang luc cung cép dich vu...

Bueu dién c6 thé dp dung cdc bién phdp sau:

* Xac dinh cy thé muc tiéu truyén thong:

* Thiét ké thong diép:

Trong tit ca cac chuong trinh truyén thong, Buu dién phai thiét ké thong diép thé
hién duoc ¥ tudng chung cho toan bo hé thong BDHN “Nhanh chéng — chinh xac — an
toan — thudn tién”.

* Cac cong cu truyén théng dé nghi lua chon:

+ Thu tryc tiép:

+ Catalogue, to roi, tai liéu gioi thiéu, hudng dan sir dung dich vu dé sin tai cac quay
giao dich, guri truc tiép dén bo phan chuyén trach gui thu cia cac doanh nghiép, cac to chirc
nham gitp cho khach hang cam thay thuan tién nhat khi c6 nhu cau st dung dich vu.

+ Xay dyng lyc lwong ban hang tryc tiép 14y ngudn tir chinh cic nhan vién giao nhan
thu, buu phém, buu kién va cac nhan vién giao dich tai quﬁy.

+ Két hop hd trg khach hang khong chi phuc vu dich vu chuyén phat.

+ Thiét ké cac churong trinh khuyén mai danh cho khach hang c6 san lugng buu giri
16n va thuong xuyén, thu hiit thém khach hang méi, chiét khau danh cho cac khach hang
cd nhan va trich thuéng cho cac khach hang doanh nghiép.

+ Bén canh viéc sir dung cac cong cu marketing, Buu di¢n can trién khai cac chuong
trinh tri 4n khach hang, t6 chtic cac hdi nghi khach hang két hop gip g& doi tac nham that
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chat quan h¢ cling nhu gio1 thiéu cac dich vu méi hay cac diém cung cép dich vu duoc mé
rong.

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

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

- Can cin ctr vao ty 1& phan trim trén doanh thu dé phan bo ngan sach cho truyén
thong, co thé can ¢t vao s6 liéu nam cii hodc phan b6 nhiéu hon theo muc tiéu ma doanh
nghiép mudndat duoc trong nam téi.

- Liét k& cac kénh truyén thong s€ thuc hién va xac dinh ngén sach vu tién cho tung
kénh, sao cho khong vugt qua ngan sach chung du toan. Céan x4c dinh cu thé thoi gian thuc
hién cho ting kénh truyén thong dé c6 thé phan bo ngan sach mot cach hop 1y nhat, tranh
tinh trang thiéu hut khi hoat dong truyén thong dién ra lién tuc.

3.2.5. Gidi phap vé chinh sdch con nguwoi

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

Doanh nghiép kinh doanh dich vu buu chinh — chuyén phat théng qua nghién ciru cac
g xir cua khach hang dé mot mit thich tmg v6i ho, mat khac 1am cho ho chuyén bién.
Dich vu buu chinh — chuyén phat 1a nhitng dich vu c¢6 mutc do tiép xuc cao giita doanh
nghi¢p vdi khach hang nén doanh nghié€p cung tng dich vu phai dat dugc 02 muc tiéu: cai
thién ning suat va gia tang su hai long ctia khach hang. Dbi v6i Buu dién TP Ha Noi, c¢6
thé 4p dung nhirng bién phép sau:

& Tang cuong dao tao khach hang

@ Chuyén giao ning luc

* Kiém soat chat luong phuc vu ctia nhan vién

Buu dién TP Ha Noi nén xay dung quy ché khen thudéng va kiém tra thuong xuyén
nhan vién st dung trang thiét bao ho lao dong nhu khau trang, ging tay, 4o phong. Tét ca
dong phuc bao ho lao dong déu duoc in an va thiét ké phu hop v6i cong viée khai théc,
chuyén phat thu — buu pham, bén canh d6 con thé hién dugc hinh anh ctia Buu dién. Do
d6, viéc khen thuong dbi v6i nhan vién thyuc hién ding va day du quy dinh vé dong phuc,
nhic nhé hodc trir diém chat lugng néu nhan vién khong tuan tha quy dinh nay.

Bén canh d6, Buu dién TP Ha N§i luén chu trong nang cao nang luc chuyén mén cho
can bd cong nhan vién, thuong xuyén td chuc dao tao, tap huin va boi dudng vé nghiép vu
cling nhu cac k§ niang mém.

3.2.6. Gidi phap vé quy trinh
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Hinh 2.5. Giai phap vé Quy trinh khai thac buu giri chuyén phat

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

Cép hoa don

\4

Nhén vién giao dich trén hé thong;

+ Kiém tra dja chi nguoi nhén, loai buu phém, diéu kién nhan gui, khdi lugong cua
thu, buu pham, buu kién.

+ Xuét thong tin ¢4 nhan va thong tin vé buu gt chuyén cho bo phan giao dich
dén tan dia diém nhan buu phém cua khach hang.

A

B0 phan khai thac buu gui:
+ Nhan buu guri tir bo phén giao dich va kiém tra cac diéu kién vé tiéu chuin buu
guri.
+ Chia chon, phan hudéng va 1ap ban ké theo doi buu giri.
+ Xép buu giri theo ting loai vao tai buu gl trong tmg, niém phong tai bang day
niém phong c6 kém nhan. Can khdi lwong ti va ghi vao nhin dinh kém. Pong
dau 1én nhin timg tai buu giri.
+ Lap phiéu giao nhan chuyén thu theo tuyén va giao ti cho cong nhan van
chuyén, 1am tha tuc xuat khau (d6i vdi EMS qudc té).

A 4

Hang hang khong nhan van chuyén buu giri:

+ Nhén cac tai buu giri va kiém tra an ninh hang khong theo quy dinh, ddi chiéu
sO lwong trén phiéu buu giri, kiém tra tinh trang cac ti buu giri.

+ Chuyén cac ti buu giri cho bo phan khai thac chuyén phat trong nude va qudc
té lam thu tuc van chuyén.

A

\4

B6 phéan tiép nhan buu giri va bao phat cho ngudi nhan, bao céo tinh trang thu
buu gtri cho bd phan kiém soat cia noi guri, chuyén tai thong tin vé tinh trang buu
gui qua h¢ thong website dé khach hang tra ctru va ki€ém soat 19 trinh cua buu gui

Véi quy trinh lién tinh:

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

B6 tri nhan luc khau khai thiac dam béo luu thoat hét san phém tai Buu cuc géc, dat
biét vao cac thoi ky cao diém.

Vi quy trinh ngi tinh:

Nghién ctru lai thoi gian hanh trinh d6i v6i cac san pham lién Quan, Huyén, co thé

bo tri doéng théng san phém cho nhau gitra cac Quan, Huyén c6 vi tri dia ly gﬁn nhau, tranh
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phu thudc vao dudng thu ndi tinh. Diéu nay co6 thé gitp rut ngin chi tiéu toan trinh ddi véi
mot sd Quan, Huyén.

Ngoai ra, Buu dién c6 thé ap dung mot sb bién phap sau:

+ Str dung hé thong dat hang dich vu qua phuong tién internet, ttrc 1a khach hang c6
nhu cau chuyén phat thu hodc buu giri sé truy cip vao website ctia Buu dién, nhip thong
tin vé buu gui va dia chi ciia ngudi giri. BO phan tiép nhan thong tin sé& lién hé nhin buu
gri va hoan thanh céc tha tuc can thiét cho viéc khai thac buu giri chuyén phat. Piéu nay
cho phép giam tai luvong khach hang dén trong ciing mét thoi diém tai quiy giao dich. Dong
thot gitip khach hang chu dong trong viéc dat hang dich vu.

+ Xay dung, chuan héa va huan luyén nhan vién bo phan giao dich va bd phan khai
thac thu — buu pham cach thire dong goi, cach thirc niém phong d6i voi thu — buu pham.
3.2.7. Gidi phdp vé co sé vit chiit

Do dac thu cac san phém Buu chinh con phu thude vao con nguoi, cac khau dac biét
la khau khai thac thao tac thu cong 1 cha yéu, vi vay dé nang cao niang suét lao dong, ciing
nhu giai phong bét sirc lao dong, Buu dién TP Ha Noi can dau tu thém mot so trang thiét
bi nhu sau:

Trang bi bang chuyén van chuyén tai khu vuc Trung tdm khai thac

Trang bi thém c4dc may xda tem ty dong

Trang bi thém cac may quét ma vach di dong dé str 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
3.3.2. Kién nghi véi Buu dién TP Ha Ngi

Két ludn chwong

Chuong 3 dé tai da dua ra dinh huéng va giai phéap kién nghi nham day manh hoat
dong marketing hdn hop caa Buu dién TP Ha Noi ddi véi dich vy chuyén phat ¢ chuong
2.
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KET LUAN

Trong bdi canh hoi nhap kinh té qudc té ngay cang sau rong nhu hién nay, cic doanh
nghiép ndi chung va cac doanh nghiép Buu chinh noi riéng dang phai chiu dnh huéng cua
su canh tranh ngdy cang gay git va doi hoi cac doanh nghiép phai khong ngirng hoan thién
chién luoc marketing dé thich nghi va hoat dong hi€éu qua trén thi truong. Ban lanh dao
Buu dién TP Ha Noi da nhan thirc duoc vai tro ciia hoat dong Marketing do dé co6 su quan
tam ding muc t6i hoat dong nay. Pé xay dung hé thong marketing hdn hop hoan chinh,
phu hop véi tinh hinh tai chinh, quy mé thij trudng...cta don vi khong phai 1a sy dé dang
ma 13 két qua ctia sy nd luc phan ddu khong mét moi ciia can bo cong nhan vién trong toan
don vi. Tl d6 c6 thé duy tri va giir viing thi truong hién c6 cia minh, ting budc mo rong
thi truong, dé tiép tuc dat tbc do tdng trudng cao.

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

- Nghién ctru tong quan 1y thuyét marketing hdn hop va img dung marketing hon
hop trong doanh nghiép cung cép dich vu buu chinh.

- Phan tich thyc trang va d4nh gia hoat dong Marketing hon hop ctia Buu dién TP
Ha Nbi dbi véi dich vu chuyén phat.

- Pé xuit mot sb giai phap nham day manh hoat dong marketing hdn hop ctia Buu

dién TP Ha Noi ddi v6i dich vu chuyén phat



