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MO PAU

1. Ly do chon dé tai

Logistics 1a mot nganh dich vu quan trong trong co cau téng thé nén kinh
té qudc dan, dong vai tro hd trg, két ndi va thuc dy phat trién kinh té - xa hoi
cua ca nudce cling nhu timg dia phuong, gop phan ning cao ning luc canh
tranh ctia nén kinh té. Dich vu logistics 12 hoat dong thuwong mai, theo do6
thuong nhan t6 chirc thyc hién mot hodc nhiéu cong viéc bao gdm nhan hang,
van chuyén, luu kho, lvu bai, 1am tha tuc hai quan, cac thu tuc gidy to khac,
tu van khach hang, dong goi bao bi, ghi ky ma hiéu, giao hang hoic cac dich
vu khéc ¢6 lién quan dén hang hoé theo thoa thuan véi khach hang dé huong
thu lao (Luat Thuong mai, 2005).

Viét Nam duoc danh gia c6 nhiéu co hoi dé thuc day phat trién nganh
dich vu Logistics. Hé théng ha ting giao thong duong bo, cang hang
khdng, cang bién, kho bai, ha tang thuong mai, trung tam Logistics khong
ngimg dugc md rong véi quy mé 16n, rong khap. Cung véi do, cac dich vu
di kém da, dang dap tng kip thoi nhitng yéu cau hét siac da dang cua thi
truong. Cac tha tuc, thoi gian thong quan dbi vai hang xuét khau cling da cai
thién déng ké.

Theo B&o céo cua Ngan hang Thé gidi vé Chi s6 hoat dong logistics
(LPI) nam 2018, Viét Nam dang thir 39/160 nudc tham gia nghién ctru, tang
25 bac so véi nam 2016 va vuon 1én dung thir 3 trong cac nudc ASEAN. Viét
Nam ciing 13 nudc xép hang & tép dau trong cac thi truong méi noi. Pay 1a
két qua tot nhat ma Viét Nam c6 duoc ké tir khi Ngan hang Thé gigi thuc hién
viéc xép hang LPI bat dau tir nam 2007 dén nay (Thu Hoa, 2019). Theo Hiép
hoi doanh nghiép dich vu Logistics Viét Nam (VLA), téc do phat trién cua

nganh logistics tai Viét Nam ¢ Viét Nam c6 khoang nhimg nim gan day dat



khoang 14%-16%, voi quy mo khoang 40-42 ty USD/nam. Tham gia thi
truong logistics gdm khoang 3.000 doanh nghiép trong nuéc va khoang 25
tap doan giao nhan hang dau thé giéi kinh doanh dudi nhiéu hinh thac. Hién
nay, 30 doanh nghiép cung cap dich vu logistics xuyén qudc gia dang hoat
dong tai Viét Nam véi cac tén tudi 16n nhu: DHL, FedEx, Maersk Logistics,
APL Logistics, CJ Logistics, KMTC Logistics... (Pham Trung Hai, 2019).

Hoi nhap kinh té toan cau mang lai nhiéu co héi khién céc doanh nghiép
Logistics Viét Nam phai hoat dong trong mot méi trudng canh tranh hét stc
gay gat va khoc liét. Trong béi canh d6, cac doanh nghiép Logistics phai
khdng nging tng dung nén tang cdng nghé hién dai, tbi uu hoa chi phi, da
dang héa danh muc dich vy cung cing, dam bao chat luong dich vu cung tng
dé co thé ton tai va phat trién. Viéc dam bao chat lugng dich vu Logistics
cang ddi mat vai nhiéu thach thic hon trong bdi canh dich bénh Covid-19
dién ra phac tap, khi doanh thu bi giam manh do qué trinh san xuat kinh
doanh cua nhiéu doanh nghiép trén thi truong bi gian doan nghiém trong. Béo
cdo Logistics Viét Nam nam 2020 cho thay, chat luong dich vu, chi phi van
hanh 1a hai yéu t6 duoc cac doanh nghiép Logistics quan tdm hang dau nham
nang cao nang luc canh tranh cua doanh nghiép.

Tong Cong ty CO phan Buu chinh Viettel (Viettel Post), tién than la
Trung tdm phat hanh bao chi duoc thanh lap ngay 01/07/1997. V&i tam nhin
dai han va quan diém phét trién bén viing, Viettel Post dinh huéng tap trung
dau tu vao linh vuc Chuyén phat dé trg thanh mot trong nhiing thuong hiéu
Chuyén phat hang dau tai Viét Nam véi mang luéi rong khap 100% cac tinh
thanh trén toan qudc tai tan thdn, x4, hai dao. St ménh cua Viettel Post 1a
huéng dén tao dung mot hé sinh thai khép kin dua trén nén tang Logistics
thong minh dé mang lai dich vu tét nhat cho khach hang. Bén hét 2021,
Viettel Post dang so hitu 86 chi nhanh, 13 phong ban chitc nang, 2 trung tam,



5 cong ty thanh vién (02 cong ty tai thi truong nudc ngoai: Myanmar,
Campuchia), hon 2.000 buu cuc, hub, ctra hang, 6.000 dai ly thu gom, 26.000
can bo nhan vién chuyén nghiép (Viettel Post, 2021).

Viettel Post ludn x4c dinh chat lwong dich vu Logistics 1a mot trong
nhitng yéu t6 quan trong hang dau trong viéc dam bao nang luc canh tranh
ctia Tong Cong ty trén thi truong. Trong nhitng nim qua, mac du quyét liét
thuc hién nhiéu giai phap dé dam bao chat lwong dich vu Logistics, nhung
Viettel Post van con giap phai tinh trang phan nan cuaa khach hang lién quan
dén chat luong dich vu Logistics ma don vi dang cung tng. Tinh trang giao
nhan hang tré hen, hang hoa khi giao dén khach hang bi hu hong hoic khdng
dat yéu cau vé kiéu dang va quy cach theo quy dinh, ... van con xay ra. biéu
nay anh huong khéng nho dén chat lwgng dich vu Logistocs ma Viettel Post
cam két dén véi khach hang. Do d6, xac dinh rd thuc trang chat luong dich vu
Logistics cua Viettel Post, tir d6 c6 nhitng giai phap dé nang cao chat lugng
dich vu Logistics tai Viettel Post 1a y8u cau rat cap thiét trong bdi canh hién
nay.

Xuat phét tir nhitng ly do trén, hoc vién da chon dé tai: “Chdt Iweng
dich v Logistics ciza Tang Cong ty Cé phan Buwu chinh Viettel” 3é 1am luan
van thac si cua minh.

2. Tinh hinh nghién ciru lién quan dén dé tai

Logistics va chat luong dich vu Logistics 13 linh vuc nghién ciu nhan
duoc nhiéu sy quan tim cua cac tac gia tai Viét Nam. C6 thé ké dén nhu sau:

Nguyén Thi Phuong Thao (2020) véi luan vin “Nang cao chat luong
dich vu Logistics cho Cong ty C6 phan Vinalines Logistics Viét Nam”. Luan
vin d3 dua ra cac co sé co ban vé Iy luan va thyc tién mang tinh khoa hoc vé
chat luong dich vu Logistics, nhitng nhan t6 anh huéng va tiéu chi danh gia

chat luong dich vu Logistic, sau d6 dua ra cac giai phap nham nang cao chét



lwgng dich vu Logistics tai Cong ty C6 phan Vinalines Logistics Viét Nam.
Nghién cuu st dung ca phuong phap dinh tinh va phuong phap dinh Iuong,
véi 141/150 phiéu khao sat duoc thu thap, cung vai dix liéu tht cap, luan van
d3 dua ra duoc cac van dé ton tai chinh, tir 46 da dé xuat cac nhom giai phép
co ban, trong mdi nhom dua ra nhitng giai phap cu thé nhiam nang cao chat
lugng dich vu Logistics cua Cong ty C6 phan Vinalines Logistics Viét Nam:
Nang cao thoi gian giao nhan hang hoa; Nang cao d6 an toan cua hang hoa;
Nang cao tinh chinh xé&c ctia don hang; Nang cao tinh dap tng caa chat luong
dich vy; Nang cao trinh d6 chuyén mén nghiép vu cua nhan vién; Nang cao
co so vat chat, trang thiét bi; Nang cao phuong tién hd trg; Nang cap su cam
thong vai khach hang.

Hoang Thi Poan Trang, Hoang Ngoc Thuan (2020) véi nghién cuu:
“Thyc trang quan ly chat luong dich vu Logistics caa cac doanh nghiép Viét
Nam”. Nghién ciru da lam 3 thuc trang va danh gia thuc trang quan Iy chat
lurong dich vu Logistics cua cac doanh nghiép Logistics tai Viét Nam, lam rd
thanh cdng, han ché va nguyén nhan caa nhiing thanh céng va han ché. Tir do,
dé xuat cac giai phap hoan thién quan ly chat luong dich vu Logistics tai Viét
Nam trong nhitng nam téi: Hoan thién hé thdng dich vu Logistics; Dau tu cho
co so vat chat - ki thuat; Giai phap vé nhan vién cung tng dich vu Logistics;
T6 chicc bo may cung ung dich vu Logistics; Xay dyng, hoan thién mé hinh
quan ly chat luong.

Nguyén Anh Tuan, Nguyén Thi Vién Ly (2019) véi bai bao “Cac yéu td
tac dong dén sy hai 10ng vé chét lwong dich vu Logistics -truong hop Céng ty
TNHH TMDV Duong Vy”. Ttr mé hinh SERVPERF, nghién ctu phét trién
md hinh 5 yéu té tac dong su hai 1ong vé chat luong dich vu logistics bao
gom: (1) su tu tin, (2) su phan hoi, (3) su dam bao, (4) sy cam thdng, (5) gia
tri hitu hinh. Nghién ctu sir dung phuong phap dinh lugng (hdi qui tuyén



tinh) dé phan tich bo dit liéu duoc thu thap tir 256 khach hang st dung dich
vu Logistics caa cong ty Duong Vy phuc vu kiém dinh cac gia thuyét nghién
ctru. Két qua cho thay cac yéu té: (1) su phan hdi; (2) su dam bao va (3) su
cam thong c6 tac dong tich cuc dén su hai long cua khach hang vé chat luong
dich vu logistics. P& nang cao chat lugng dich vu logistics, nghién ctu dé
Xuat cac giai phap ap dung cho cong ty Duong Vy ndi riéng, cling nhu cac
doanh nghiép trong nganh can chd trong: (1) dau tu dé nang cao danh gia vé
phuong tién hitu hinh va sy tin twdng cta khach hang; (2) phat huy tinh dam
bao, gia tang su phan hoéi va thiic day su cam thong dé gia ting sy hai long
khach hang va tang cuong hiéu qua kinh doanh.

Bui Trung Kién (2019) véi luan van “Giai phap nang cao chat luong
dich vu Logistics tai Cong ty Co phan Kho van SRT dén nam 2025”. M6 hinh
nghién ctru dugc van dung tir mé hinh nghién ctu cua tac gia H6 Thi Quynh
Giang va cong su (2014), trong danh gia chat luong dich vu Logistics, truong
hop céac doanh nghiép tai Pa Nang. Nghién ciu sir dung ca phuong phap dinh
tinh va phuong phéap dinh luong, dbi twong dugc khao sat gom 141 dap vién
la khach hang da va dang str dung dich vu Logistics caa SRT. Véi viéc su
dung mé hinh SERVPERF, t4c gia da xac dinh duoc cac nhan té anh huong
dén chat lugng dich vu Logistics tai cong ty, bao gom: sy tin cay, su dap ung,
su dam bao, sy cam thong, phuong tién hitu hinh. Nghién ctru dua ra cac giai
phap nham nang cao chat luong dich vu tai SRT nhu giai phap vé cong nghé,
nang cao chat lwong nhan sy, nang cao chat luong quan Iy, bam sat xu huéng
thi trrong va khung phép ly nganh.

Tran Ngoc Diép (2019) véi luan van “Giai phap nang cao chat lugng
dich vu Logistics tai Cong ty TNHH TM&DV Ha Thanh Son”. Luan van da
hé théng hoa co s& ly luan vé chit luong dich vu Logistics tai Cong ty TMHH
TM&DV Ha Thanh Son, tién hanh phan tich thuc trang chat lugng dich vu



Logistics tai cong ty TNHH TM&DV Ha Thanh Son trong giai doan 2016-
2018 dya trén mo hinh do ludng chat lwgng dich vu SERVPERF cua Cronin
va Taylor (1992), tir d6, dé xuat giai phap va cach thic trién khai giai phap
nham nang cao chat luong dich vu Logistics tai don vi dua trén két qua
nghién cuu.

Pham Xuan Hiép (2018) véi luan van “Mot sé giai phap nang cao chat
lugng dich vu Logistics tai Cong ty OOCL LOGISTICS Viét Nam tir nam
2018 dén nam 2023”. Luan van di gdp phan lam rd co s& Iy luan vé dich vu
Logistics, trong d6 nhan manh vao hai ndi dung chinh 1a khai niém dich vu
Logistics va chat luong dich vu Logistics. Thong qua luoc khao cac nghién
ctru ¢6 lién quan, luan vin da xay dung mé hinh do ludong chét lugng dich vu
Logistics: chat luong tha tuc, chat luong théng tin lién lac, tinh kip thoi va xir
ly su ¢, tinh chinh xéc, cdng nghé thdng tin. Tac gia da tién hanh thu thap
200 phiéu khao sat dé phuc vu cho muc tiéu nghién ciu. Tuy nhién, nghién
ctru cua tac gia chi méi dung lai ¢ phan tich cac nhan té kham pha (EFA) dé
rdt trich cac nhan té phan anh chat luong dich vy, ma chua lam rd cac nhan tb
nay anh hudng nhu thé nao dén chat lugng dich vu Logistics tai don vi nghién
ctru. TAc gia ciing dé xuat cac giai phap dé nang cao chat luong dich vu
Logistics tai cong ty 1a: Nang cao chat lugng thu tuc; Nang cao chat lugng
thong tin lién lac; Nang cao tinh chinh xac trong don hang; Nang cao tinh kip
thoi va xir Iy su ¢d; Nang cao chat lwong cong nghé thong tin.

Nguyén Thi Khanh Ly (2016) véi luan vin: “Hoan thién chat luong dich
vu Logistics dé gia tang sy hai 1ong ctia khach hang tai Cong ty Co phan
Furniweb Viét Nam giai doan 2016-2020”. Tt viéc lugc khao cac nghién cau
c6 lién quan, tac gia da dé xuat mo hinh thang do chat luong dich vu Logistics
va sy hai 1ong cua khéach hang, bao gom: Chat luong tha tuc dat hang; Chat

lugng nhan vién lién lac; Chat lugng thong tin; Xt Iy don hang sai 1éch; Tinh



san sang; Tinh chinh xac don hang; Tinh trang giao hang; Tinh kip thoi. Di
liéu so cap dugc thu thap théng qua bang cau hoi dugc diéu chinh tir két qua
nghién ciru dinh tinh véi ¢& mau 170 khach hang cua cong ty bang phuong
phap chon mau thuan tién. Tur d6, tong két nhimg diém manh va diém yéu dé
danh gia thuc trang va lam co s dé xuat cac giai phap cai thién chat luong
dich vu Logistics dé gia ting su hai 10ng cua khach hang tai don vi.

Nhu vay, nhin chung di c6 cac nghién ctru dugc thuc hién vé chat luong
dich vu Logistics tai cac cong ty tai Viét Nam. Hau hét cac nghién ciu déu
tiép can dudi phuong phap dinh luong, xac dinh cac nhan té anh huong va
mtc d6 anh huéng caa cac nhan td téi chat lugng dich vu Logistics tai cac
doanh nghiép. Pay sé la nén tang quan trong dé tac gia co thé tién hanh xay
dung khung phan tich, md hinh nghién ctru va danh gia vé chat lugng dich vu
Logistics tai don vi nghién ciu. Bén canh do, theo pham vi hiéu biét cua tac
gia, hién chua co nghién ctu nao duoc thuc hién vé chat lugng dich vu
Logistics tai Viettel Post, do d6, nghién ctru nay dam bao tinh mai va khong
tring Iap tai don vi nghién cau.

3. Muc dich, nhiém vu nghién ciu
3.1. Muc dich nghién curu

Panh gia thuc trang chat luong dich vy Logistics cua Viettel Post trong
giai doan 2019-2021. Tir d6, dé xuat cac giai phap nham nang cao chat luong
dich vu Logistics cua Viettel Post trong thoi gian tai.

3.2. Nhiém vu nghién ciru

Pé dat dugc muc dich nghién ctu, dé tai dit ra mot s6 nhiém vu nghién
ctru nhu sau:

- Hé théng hoa nhitng van dé Iy luan lién quan dén chét luong dich vu

Logistics cua doanh nghiép;



- Phan tich thyc trang chat lwong dich vu Logistics cua Viettel Post giai
doan 2019-2021. Tur d6, rat ra nhitng két qua dat dugc, nhitng han ché va
nguyén nhan cua nhitng han ché trong chat luong dich vu Logistics cua
Viettel Post.

- P& xuét cac giai phap nham nang cao chat luong dich vu Logistics cua
Viettel Post dén nam 2025.

4. Pbi twong, pham vi nghién ciu
4.1. Péi twong nghién crru

Déi tuong nghién ciru: chat luong dich vu Logistics tai Viettel Post.
4.2. Pham vi nghién cau

- Pham vi noi dung: Nghién ctu vé chéat luong dich vu Logistics cua
Viettel Post.

- Pham vi khong gian: Viettel Post thi trrong trong nuéc (tai Viét Nam)

- Pham vi thoi gian: Céc so liéu thi cap duogc thu thap trong giai doan
2019 - 2021. C4c sb liéu diéu tra so cap dugc thyc hién vao nim 2021. Cac
giai phap nham nang cao chat luong dich vu Logistics cua Viettel Post duoc
dé xuat ap dung tir nay cho dén nam 2025.

5. Phwong phap nghién ciru
5.1. Phwong phdp thu thdp so6 liéu
e Phwong phap thu thap sé liéu thir cap

S6 lieu thi cap duoc thu thap théng qua viée luoc khao céc tai lieu co
lién quan dén linh vuc nghién cau tai Viettel Post nhu bao cdo tong két, béo
c4o tai chinh, két qua hoat dong kinh doanh, b&o céo cua cac phong ban trong
cong ty vé céc sb liéu cd lién quan... trong do tap trung cac sé liéu lién quan
dén chat luong dich vu Logistics cua Viettel Post.

Bén canh d6, luan van tham khao céac gido trinh, sach béo, tap chi khoa

hoc, cac luan van, chuyén dé c6 lién quan dén linh vuc nghién cau.



e Phuwong phap thu thap so liéu so cap

Phuong phap nay dugc s dung dé thu thap sé liéu so cap thong qua
khao sat khach hang da st dung dich vu Logistics tai Viettel Post. Muc tiéu
cua cudc khao sat nham thu thap danh gia cua khach hang vé chat luong dich
vu Logistics cua Viettel Post.

- Phiéu khdo séat

Thang do Likert 5 mtc d6 dugc st dung dé luong héa danh gia cua
khach hang ddi véi chat luong dich vu Logistics cua Viettel Post theo ting
chi tiéu cy thé (voi 1: Rat khong hai long; 2: Khéng hai long; 3: Trung
lap/Binh thuong; 4: Hai 1ong va 5: Rat hai long).

Phiéu khao sat duoc thiét ké gom 2 phan chinh. Phan 1 lién quan dén
nhitng thong tin chung vé khéach hang, céac dich vu Logistics ma khach hang
dang sur dung, thoi gian stir dung dich vu Logistics caa khach hang hoac cac
ngudn thdng tin ma khach hang biét dén dich vu Logistics cua Viettel Post.
Phan 2 dugc thiét ké dé thu thap nhitng thdng tin vé noi dung chinh cia cudc
khao sat, dic biét nhidn manh vao cac khia canh thé hién chat luong dich vu
Logistics cua Viettel Post thong qua cac noi dung: (1) Su tin cay; (2) Su dap
tmg; (3) Nang luc phuc vy; (4) Su dong cam; (5) Phuong tién hitu hinh.

- Mdau khao séat

Theo Hair va cong su (1998), kich thudc mau it nhat phai bang 4 hoic
5 lan bién quan sat. Do nghién ciu ndy c6 21 bién quan sit nén c¢& mau
nghién ctru it nhat phai dam bao: 5*21 = 105 quan sat. Dé dé phong cac bang
hoi khong dam bao chat lwong ciing nhu mirc d6 thu hoi lai bang héi, tac gia
tién hanh diéu tra khao sat thém 95 bang hoi du phong, téng cong phiéu khao
sat dugc phat ra 1a 200 khach hang.



Do han ché vé thoi gian va ngudn lyc nghién ctru. Téac gia sit dung
phuong phap chon miu thuén tién (phi x4c suat). Mau duoc chon gdm nhiing
khach hang da st dung it nhat 01 dich vu Logistics ciia Viettel Post.

- Cdch thikc tién hanh khdo sat

Tac gia tién hanh khao sat khach hang qua hai kénh phu hop voi dic
diém cua timg doi tuong khach hang. Do han ché vé nguodn lyc va thoi gian
nghién ctru, tic gia tién hanh khao sat bang phuong phép thuan tién. Ddi voi
KHDN: tac gia tién hanh gui phiéu khao sat thong qua email. P6i véi KHCN,
tac gia tién hanh dat cac phiéu khao sat tai cac Buu cuc cia Viettel Post trén
dia ban thanh phé Ha Noi. Thoi gian khao sat dugc tién hanh tir thang 11-
12/2021.

Sau khi loai bé nhitng phiéu khao sat khong dam bao chat luong (phiéu
khao sat bi bd tréng qua nhiéu cau tra 101, hodc khach hang chi Iya chon mot
phuong an cho nhiéu cau hoi), sd phiéu khao sat dam bao chit luong dé tién
hanh phan tich 1a 176 phiéu khao sat (ty 1& phiéu khao sat dam bao chat luong
1a 88%).

5.2. Phwong phdp phan tich, xir 1y s6 liéu

S6 ligu sau khi duoc thu thap s& dugc xur ly thong qua phan mém Excel
va SPSS 22.0. Cac phuong phap phan tich duoc tac gia sir dung nhu sau:

- Phuong phap thong ké mé ta: Tir nhitng s6 liéu thu thap duoc tai c4c tai
liéu thu cap, tac gia sir dung phan mém Excel dé xau chudi, mo ta gia tri bang
biéu d6 dé danh gia thuc trang. Bén canh do, so liéu khao sat sau khi dugc thu
thap s& duoc thong k& md ta cac diac diém chung, nhitng danh gia cu thé vé
chat lwong dich vu Logistics cua Viettel Post.

- Phuong phép so sanh: 13 viéc nghién ctru mirc 6 bién dong cua cac

chi tiéu vé sé luong va ty trong qua cac ky phan tich. Céc chi tiéu, dai luong
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dua ra dap tng dugc nhiing diéu kién so sanh. Tur d6, 1am co s¢ dé phan tich
dic diém, thuc trang chét luong dich vu Logistics cua Viettel Post.

- Phuong phap xir Iy va phan tich s6 liéu trén phan mém SPSS: Phan
tich théng ké gid tr1 trung binh cac nhan td thé hién khia canh chat luong dich
vu Logistics ctua Viettel Post: Thuc hién phan tich danh gia két qua khao sat ¥
kién khach hang vé sy hai long d6i voi cac khia canh thé hién chét luong dich
vu Logistics cua Viettel Post thong qua gia tri trung binh.

6. Noi dung chi tiét

Ngoai phan Mé dau va Két luan, noi dung chinh cta luan vin bao gom 3
chuong nhu sau:

Chuong 1: Co s& ly luan vé chat luong dich vu Logistics caa doanh
nghiép.

Chuong 2: Thuc trang chét lwong dich vu Logistics cia Téng Cong ty
C6 phan Buu chinh Viettel.

Chuong 3: Giai phap nang cao chat luong dich vu Logistics cua Tong
Cong ty C6 phan Buu chinh Viettel dén nim 2025.
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CHUONG 1
CO SO LY LUAN VE CHAT LUQNG DICH VU LOGISTICS
CUA DOANH NGHIEP

1.1. Téng quan vé dich vu Logistics
1.1.1. Khéi niém dich vu va dich vu Logistics
1.1.1.1. Khai niém dich vu

Dich vu ngay nay duoc khang dinh dong vai trd hét sic quan trong trong
doi sdng kinh té xa hoi. Hién nay ton tai nhiéu khai niém vé dich vu dudi goc
do tiép can khac nhau. Theo nghia rong xét trén phuong dién nganh, dich vu
duoc coi 1a nganh kinh té tht ba, sau cdng nghiép va néng nghiép. Néu vay
tat ca nhitng linh vuc nam ngoai hai nganh céng nghiép va ndng nghiép déu
duogc coi la dich vu. Theo nghia hep, dich vu la mot hoat dong hay loi ich
cung @ng nham dé trao di, cha yéu 1a v hinh va khdng dan dén viéc chuyén
quyén sé hiru. Theo nghia nay dich vu chinh 1a phan mém cua san pham, hd
tro cho khach hang truéc, trong va sau ban, dich vu gan lién véi qua trinh
mua ban hang hoa (L&m Tuan Hung, 2020).

Kotler va Armstrong (2004) cho rang: “mét dich vu 1a mét hoat dong
hay mét lgi ich ma mot bén co thé cung cap cho bén kia, trong d6 nd cd
tinh vo hinh va khdng dan dén su chuyén giao, so hitu nao ca”. Kotler va
Kellers (2006) dinh nghia: “Dich vu la mot hoat dong hay loi ich cung ung
nham dé trao doi, chi yéu 1a vo hinh va khéng dan dén viéc chuyén quyén
sé hitu. Viéc thuc hién dich vu ¢6 thé gan lién hodc khéng gan lién véi san
pham vat chat”.

Theo tir dién Béach khoa Viét Nam (2005): “dich vu la cac hoat dong

phuc vy, nhim théa man nhiing nhu cau san xuét kinh doanh va sinh hoat.
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Trong kinh té hoc, dich vu duoc hiéu 1a nhitng thir twong tu nhu hang hoa
nhung duéi dang phi vat thé. Dich vu duoc vi nhu san pham ma lai khéng
gidng nhu nhitng san pham vat chat thong thuong, c6 nhiing san pham
nghiéng vé hitu hinh va cé ca nhiing san pham nghiéng vé v hinh. Véi cach
hiéu chung chung nhu vay, viéc danh gia chat luong ciing nhu quan Ii dich vu
tro nén kho khan va thiéu chuan muc”.

Theo Pang Dinh Pao (2012): “Dich vu la nhitng hoat dong co ich cua
con ngudi tao ra cac san pham khéng ton tai dudi hinh théi vat chat, khdng
dan dén viéc chuyén quyén so hitu nham thoa méan day da, kip thoi, thuan
tién, vin minh cac nhu cau ctia san xuat va cua doi séng xa hoi”.

Theo Luat gia nam 2012, dich vu dugc dinh nghia nhu sau: “Dich vu la
hang hoa c6 tinh vo hinh, qua trinh san xuat va tiéu dung khong tach roi nhau,
bao gom céc loai dich vu trong hé théng nganh san pham Viét Nam theo quy
dinh cta phép luat”.

Trong luan van nay, khai niém dich vu c6 thé duoc tiép can nhu sau:
“Dich vu & nhitng hoat dong va két qua ma mot bén (ngudi bén) cé thé cung
cap cho bén kia (nguoi mua) va chii yéu 1a vo hinh khéng mang tinh so hitu.
Dich vu ¢ thé gan lién hay khéng gan lién véi mot san pham vat chat”.
1.1.1.2. Khai niém dich vu Logistics

Nhiéu tac gia da dua ra cac khai niém khac nhau lién quan dén dich vu
Logistics. C6 thé ké dén nhu sau:

Theo Poan Thi Hong Van (2006): “Logistics 1a qua trinh t6i uu hoa vé
vi tri va thoi gian, van chuyén va dy trir ngudn tai nguyén tir diém dau tién
cua day chuyén cung tng cho dén tay ngudi tiéu ding cudi cung, thong qua
hang loat cac hoat dong kinh té”.

Theo Nguy@n Quéc Tudn (2015): “Logistics 1a mot chudi cac hoat dong

lién tuc, c6 quan hé mat thiét véi nhau, tac dong qua lai 1an nhau, duoc thyuc
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hién mot cach khoa hoc va c6 hé théng qua cac bude nghién ciu, hoach dinh,
té chuc, quan ly, thuc hién, kiém tra, kiém soat va hoan thién cac hoat dong,
bao gdm cac cong viéc lién quan dén cung tng, van tai, theo ddi san xuat, kho
bdi, thu tuc phan phéi, hai quan,... Do d6, Logistics 1a qué trinh lién quan t6i
nhiéu hoat dong khac nhau trong cling mét t6 chuec, tir xay dung chién luoc
cho dén cac hoat dong chi tiét, cy thé dé thuc hién chién lugc”.

Nguyén Xuan Hao (2015) cho rang: “Dich vu Logistics 1a nhiing dich
vu lién quan dén hoat dong dam bao téi wu toan bd qua trinh san xuat kinh
doanh bao géom tir viéc cung ung dau vao dén tiéu thu san pham, duoc cac
doanh nghiép san xuét tu to chic thuc hién hodc thué ngoai ma cé tac dong
dén hiéu qua hoat dong kinh doanh cua tirng doanh nghiép trén thi truong”.

Theo Luat Thuong mai nam 2005, dich vu Logistics dugc dinh nghia cu
thé nhu sau: “Dich vu Logistics 1a hoat dong thwong mai, theo d6 thuong
nhan t6 chic thuc hién mot hoac nhiéu céng viéc bao gom nhan hang, van
chuyén, lvu kho, luu bai, lam thu tuc hai quan, cac tha tuc gidy to khac, tu
van khach hang, dong goi bao bi, ghi ky ma hiéu, giao hang hoic cac dich vu
khac theo thoa thuan véi khach hang dé hudng thu lao”. Pay ciing 1a khai
niém vé dich vu Logistics duoc sir dung trong luan vin.

1.1.2. Pc diém cia dich v Logistics

Dich vu Logistics kha gidng cac dich vu khac & mot sé dic diém nhu:
khong dur trix, vo hinh, khdng tach roi gitta qua trinh san xuat va tiéu dung;
khdng 6n dinh vé chat lugng dich vu giira cac thoi diém khéac nhau va cac nha
cung ung khac nhau. Theo Lam Tuén Hung (2020), ngoai nhitng dic diém
cua nganh dich vu néi chung, dich vy Logistics con ¢ nhitng dic diém sau:

Tha nhat, ddi twong caa quan hé dich vu logistics gom nha cung cap va
khach hang. Nha cung cap dich vu Logistics a cac doanh nghiép yéu cau phai

dap Gmg du cac diéu kién vé phuong tién, cong cu dam bao tiéu chuan an toan,
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ky thuat va doi ngi nhan vién dap ung yéu cau. Nha cung cip dich vu
Logistics phai 1a thwong nhan, kinh doanh c6 diéu kién. Khach hang la nhiing
nguoi ¢d hang hda can gui hoac can nhan va phat sinh nhu cau sir dung dich
vu giao nhan. Nhu vay, khéch hang co thé 1a to chic hay ca nhan; c6 thé 1a
chu s& hitu hang hda hodc khéng phai 1a chi sé hitu hang héa. Két qua dich
vu Logistics thé hién gia tri gia ting ma khach hang nhan dugc vé thoi gian,
vi tri, tinh tién lgi va tinh két néi.

Tht hai, quéa trinh cung @ng dich vu Logistics dién ra phuc tap. Dich vu
Logistics rat da dang va qua trinh cung ung dich vu bao gém nhiéu khau,
nhiéu cong doan. Nhan hang tir ngudi giri dé van chuyén bao gom: dong goi
bao bi, ghi ky ma hiéu, chuyén hang tir kho cia nguoi gui téi cang, bén tau,
bén xe.v.v...theo théa thuan giita nguodi van chuyén dén nguoi thué van
chuyén; Lam céc thu tuc gidy to can thiét: thu tuc hai quan, van don van
chuyén, lam thu tuc guri va gilt hang héa.v.v... dé giri hang hoa hoic nhan
hang héa dugc van chuyén dén; Giao hang hoéa cho nguoi van chuyén, xép
hang hoa lén phuong tién van chuyén theo quy dinh, nhan hang héa dugc van
chuyén dén; T6 chiic nhan hang, luu kho, luu bai, bao quan hang hda hoac
thuc hién giao hang héa dugc van chuyén dén cho nguoi c6 quyén nhan hang.

Thu ba, dé qué trinh cung cap dich vu Logistics dugc hiéu qua thi can
thiét phai co6 duoc su tin twong 13n nhau caa ca nha cung cap va khéach hang.
Khi thué ngoai dich vu, khach hang da giao tai san cua minh cho phia doanh
nghiép Logistics dé thuc hién muc dich luu chuyén hang hoa. O khia canh
khéc, cac doanh nghiép Logistics c6 thé s& nam giir nhiing théng tin can bao
mat & mirc do cao nhu: thong tin vé nguon hang, chién luoc kinh doanh... dé
hd trg qué trinh cung cap dich vu. Sy tin tudng trong Kinh doanh 1 tién dé dé

xay dung méi quan hé kinh doanh bén viing.
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Thur tu, dich vu Logistics tao ra su lién hoan vai cac dich vu ¢6 lién quan
dén hang hoa nhu van tai; dong géi bao bi; giao nhan hang hoa; luu kho; luu
bai; mi gisi hai quan .v.v... Doanh nghiép Logistics c6 thé cung cap cac dich
vu riéng I¢é nhu thué tau, dong goi hang hoa, lam thu tuc hai quan, dang ky ma
hiéu... hoac cung cap nhitng dich vu tron gdi. Doanh nghiép Logistics thuc
hién dich vu theo chudi, c6 su sap xép hop ly nham tiét kiém chi phi, thoi
gian tr nhan hang, déng goi bao bi, ghi ky ma hiéu, van Chuyén, lIuu kho, luu
bdi, chuan bi gidy to, 1am thu tuc hai quan va giao hang téi cho ngudi nhan.
Thuong nhan cung tng dich vu Logistics dugc huong thu lao tir dich vu do
minh cung &ng.

1.1.3. Vai tro caa dich v Logistics

Dich vu Logistics c6 vai trd dbi vai nén kinh té va doanh nghiép nhu
sau:
1.1.3.1. P6i véi nén kinh té

Thet nhdt, dich vu Logistics gép phdn quan trong nang cao hiéu qud kinh
té - x& hgi.

Logistics 1a mot chudi cac hoat dong lién tuc, c6 quan hé mat thiét véi
nhau, tac déng qua lai 1an nhau, n6 12 méi lién két kinh té xuyén suét gan nhu
toan bo qua trinh san xuat, luu thong hang hoa va phan phdi hang hda. C6 thé
noi, dich vu Logistics 1a xwong séng dé cac thanh phan kinh té c6 thé luu
thong dugc hang hda, gop phan thuc day kinh té phat trién. Nhiéu qudc gia
trén thé giéi cd nén kinh té phu thuoc phan 16n vao sy phat trién caa dich vu
Logistics. Mt quéc gia c6 dich vu Logistics phat trién, ha tang Logistics dam
bao, chi phi Logistics phil hop sé& 1a diéu kién quan trong dé thuc day sy phéat
trién chung cta ca nén kinh té.

Thet hai, dich v Logistics gop phan tang nang luc canh tranh cia nén

kinh té va cia qudc gia.
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Thé gidi dang trong qua trinh toan cau hda, nén san xuat toan cau dang
ngay cang bi chia sé, su canh tranh ngay cang gay gat da lam cho dich vu
Logistics tré thanh mét trong céc loi thé canh tranh cua cac quéc gia.
Logistics hd trg cho ludng chu chuyén cac giao dich kinh té. Nén kinh té chi
c6 thé phaét trién nhip nhang, ddng bé mot khi chudi Logistics hoat dong lién
tuc, nhip nhang. Hang loat cac hoat dong kinh té lién quan dién ra trong chudi
dich vu Logistics, theo d6, cic ngudn tai nguyén duoc bién doi thanh san
pham va diéu quan trong Ia gia tri duoc ting 1én cho ca khach hang 1an nguoi
san xuat, gidp thoa man nhu cau cia con nguoi.
1.1.3.2. Déi véi doanh nghiép

The nhdt, dich vu Logistics gop phan nang cao hiéu qud quan ly, giam
thiéu chi phi trong quéa trinh san xudt, ting cwong sic canh tranh cho doanh
nghiép.

Logistics cho phép nha quan ly kiém soét va ra quyét dinh chinh xac vé
cac van dé nhu: ngudn nguyén liéu cung tng, sé lugng va thoi diém hiéu qua
dé bo sung ngudn nguyén liéu, phuong tién va hanh trinh van tai, dia diém,
khi ndo ban thanh pham, ... dé giam tdi da chi phi phat sinh dam bao hiéu qua
trong hoat dong san xuét kinh doanh, 1am cho qua trinh san xuét kinh doanh
tinh gian hon, hiéu qua san xuat kinh doanh duoc nang cao, gop phan ting sirc
canh tranh cua doanh nghiép trén thi truong.

Thet hai, dich vu Logistics c6 tac dung tiét kiém va giam chi phi trong
hoat déng leu thdng, phan phoi.

Gia ca hang hoa trén thi truong chinh bang gia ca & noi san xuat cong
Vé6i chi phi luu thong. Chi phi luu thong hang hoa, chii yéu 1 chi phi van tai
chiém mot ti 18 khdng nho va I1a bo phan cau thanh gia ca hang hoa trén thi
truong, dic biét 1 hang hda trong budn ban quéc té. Trong khi d6, van tai la

yéu t6 quan trong nhat trong chudi céc dich vu Logistics cho nén néu dich vu
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Logistics ngay cang hoan thién va hién dai s& tiét kiém cho chi phi van tai va
cac chi phi phat sinh khac trong qua trinh luu thong hang hoéa.

Thet ba, dich vu Logistics gop phdn gia tang gid tri kinh doanh cua céc
doanh nghiép van tdi giao nhan.

Dich vu Logistics la loai hinh dich vu c6 quy mé mé rong va phuac tap
hon nhiéu so vé&i hoat dong van tai giao nhan thuan tdy. Trude kia, nguoi kinh
doanh dich vu van tai giao nhan chi cung cap cho khach hang nhiing dich vu
don gian, thuan tay va don 1é. Ngay nay, do sy phét trién cua san xuat, luu
thong, c4c chi tiét caa mot san pham c6 thé do nhiéu quéc gia cung Gng va
nguoc lai mot loai san pham cua doanh nghiép c6 thé tiéu thy tai nhiéu qudc
gia, nhiéu thi truong khac nhau, vi vay dich vu ma khach hang yéu cau ti
ngudi kinh doanh van tai giao nhan phai da dang va phong pht. Nguoi van tai
giao nhan ngay nay da trién khai cung cap cac dich vu nhim dap @ng yéu cau
thuc té cua khach hang. Ho trg thanh ngudi cung cap dich vu Logistics. R
rang, dich vu Logistics dd gop phan lam gia ting gia tri kinh doanh cua cac
doanh nghiép van tai giao nhan.

1.1.4. Phan logi dich vu Logistics

Theo Nguyén Xuan Hao (2015), dich vu Logistics c6 thé duoc phan loai
nhu sau:
1.1.4.1. Theo linh vuc hoat dong

Dich vu Logistics trong linh vuc san xuat kinh doanh: 1a mét phan cua
qué trinh chudi cung @ng, nham hoach dinh thuc thi va kiém soat mot céch
hiéu qua va hiéu luc cac dong van dong va du trir san pham, dich vu va thdng
tin co lién quan; dam bao su san sang, chinh xac va hiéu qua cho cac hoat
dong nay.

Dich vu Logistics trong cac su kién: la tap hop cac hoat dong, cac

phuong tién vat chat ky thuat va con nguoi can thiét dé to chirc, sap xép lich
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trinh, nham trién khai cac ngudn luc cho mét su kién duoc dién ra hiéu qua va
két thdc tot dep.
1.1.4.2. Theo phuong thurc kKhai thac hoat dong Logistics

Dich vu Logistics bén thtr nhat (1PL): Cac doanh nghiép tu thuc hién céc
hoat dong Logistics caa minh. Doanh nghiép s& hitu cac phuong tién van tai,
nha xuéng, thiét bi xép d& va cac nguoén luc khac bao gom ca con nguoi dé
thuc hién cac hoat dong Logistics.

Dich vu logistics bén thut hai (2PL): La viéc quan ly cac hoat dong
Logistics truyén thong nhu van tai hay kho van. Doanh nghiép khong so hitu
hodc khong c6 du phuong tién va co s ha tang thi c6 thé thué ngoai céc dich
vu Logistics nham cung cap phuong tién thiét bi hay dich vy co ban.

Dich vu Logistics bén thtr ba (3PL hodac TPL) hay con duoc goi la
Logistics theo hop dong. Phuong thirc ndy c6 nghia 1a doanh nghiép st dung
cac doanh nghiép bén ngoai dé thyuc hién cac hoat dong Logistics, co thé 1a
toan bo qua trinh quan 1y Logistics hodc chi mét sé hoat dong c6 chon loc.
NGi cach khac 3PL la cac hoat dong do mot doanh nghiép Logistics (nha cung
cap dich vy Logistics) thuc hién trén danh nghia khach hang cta ho, téi thiéu
bao gém quan Iy va thuc hién hoat dong van tai va kho van it nhat 1 nim c6
hoac khdng c6 hop ddng hop tac. Pay duoc coi nhu mot lién minh chit ché
gitta mot doanh nghiép va nha cung cap dich vu Logistics, nd khdng chi nham
thuc hién cac hoat dong Logistics ma con chia sé théng tin, rui ro va cac loi
ich theo mot hop dong dai han.

Dich vu Logistics bén tha tu (4PL hodc FPL) hay con dugc goi la
Logistics chudi phan phdi. Dich vu Logistics bén tht tu - 4PL 1a mot khai
niém phat trién trén nén tang ciia 3PL nham tao ra su dap tng dich vy, huéng
vé khéach hang va linh hoat hon. 4PL quan Iy va thuc hién céc hoat dong

Logistics phtc hop nhu quan ly ngudn luc, trung tim diéu phdi, kiém soat va
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cac chirc ning kién trdc va tich hop cac hoat dong Logistics. 4PL bao gom
linh vuc rong hon, gdm ca cac hoat dong cua 3PL, cac dich vu cdng nghé
thong tin va quan ly cac tién trinh kinh doanh. 4PL dugc xem la mot diém lién
lac duy nhat, noi thuc hién viéc quan ly, tong hop cac ngudn luc va giam sat
cac chirc ning 3PL trong sudt chudi phan phdi dé vuon t6i thi truong toan
cau, lgi thé chién luoc va cac mdi quan hé 1au bén.

1.1.4.3. Theo tinh chuyén mon hoda cua cac doanh nghiép Logistics

Cac doanh nghiép cung cap dich vu van tai, gom (1) Cac doanh nghiép
cung cap dich vu van tai don phuong thirc; (2) Cac doanh nghiép cung cap
dich vu van tai da phuong thirc; (3) Cac doanh nghiép cung cap dich vu khai
thac cang; (4) Cac doanh nghiép mai giai van tai.

Cac doanh nghiép cung cap dich vu phan phdi, gom cac doanh nghiép
cung cap dich vu kho bdi; Cac doanh nghiép cung cip dich vu phan phdi, béan
bubn ban lé.

Cac doanh nghiép cung cip dich vu hang héa, gém céc doanh nghiép
moi gigi khai thué hai quan; Cac doanh nghiép giao nhan, gom hang I¢; Céac
doanh nghiép chuyén nganh hang nguy hiém; Cac doanh nghiép dich vu déng
goi van chuyén.

Cac doanh nghiép cung cip dich vu Logistics chuyén nganh, gom céc
doanh nghiép cong nghé théng tin; Cac doanh nghiép vién théng; Cac doanh
nghiép cung cap giai phéap tai chinh, bao hiém; Cac doanh nghiép cung cap
dich vu gido duc va dao tao.
1.1.4.4. Theo qua trinh thec hién dich vu Logistics

Dich vu Logistics dau vao: bao gom céc hoat dong nham dam bao cung
rng mot cach t6i wu (ca vé vi tri, thoi gian va chi phi) cac dau vao (nguyén
vat liéu, vén, thong tin,...) cho hoat déng san xuét kinh doanh cua doanh

nghiép.
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Dich vu Logistics dau ra: bao gdm cac hoat dong dam bao cung tng san
pham duoc san xuét ra dén tay khach hang mét cach téi wu ca vé vi tri, thoi
gian va chi phi nham dap tng cac muc tiéu cia doanh nghiép.

Dich vu Logistics nguoc: 12 qua trinh thu hoi cac phé liéu, phé pham,
phu pham va tat ca cac yéu té khéac phét sinh tir qua trinh san xuat, phan phdi
va tiéu dung c6 thé anh hudng dén moi trudng dé xu ly hoac tai ché.

1.2. Chat lweng dich vu Logistics
1.2.1. Khéi niém chdt lirong dich vu Logistics

Dudi quan diém cua Kotler, chat luong dich vu duoc dinh nghia 13 kha
nang cua mdt dich vu bao gém dd bén téng thé, do tin cay, dg chinh xac, su
dé van hanh, dé sta chita va céac thyc tinh c6 gia tri khac dé thuc hién cac
chtic nang cia n6 (Kotler & cong su, 2006). Véi quan diém nay, Kotler da
dua ra nhitng dic tinh, tiéu chi cu thé cta dich vu hay kha niang dap ung cua
dich vu chinh 14 chat luong dich vu.

Tuy nhién, mot sb tac gia khac lai cho rﬁng chét luong dich vu phai dugc
danh gia tir goc d6 ctia khach hang. Cu thé, Cronin & Taylor (1992) lap luan
réng chat luong dich vu nén duoc xem nhu thai d§ cua khach hang dbi véi
dich vu.

Pung trén goc nhin khac, Lewis & Mitchell (1990) lai l4p ludn rang, chat
lugng dich vu 1a nhiing mtrc d6 cua dich vu c6 thé dap ung nhu cau, mong doi
ctia khach hang va thoa man nhu cau ctia ho. Nhu vay, quan diém nay khong
chi dua ra duogc dac tinh dich vu ma con cho rrfmg nhiing dac tinh éy co lién
quan mat thiét v6i su ky vong cta khach hang.

Ciing tiép can tir goc dd cam nhan va ky vong cia khach hang,
Parasuraman & cong su (1985,1988) da dua ra mot khai niém khai quat hon,
ong cho rang chat lugng dich vu 1a khoang cach giira su mong doi cua khach

hang va nhan thuac cia ho khi da sir dung qua dich vu. Binh nghia trén cua
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Parasuraman dugc nhiéu nha nghién ctru van dung trong nhiéu linh vuc khéc
nhau. Theo cach tiép can nay, chét lugng chinh 14 do khach hang cdm nhan va
khach hang danh gia. Mirc d6 hai long cua khach hang d6i v6i dich vu chinh
13 hiéu sd gilta cdm nhan khi ti€u dung dich vu ctua khach hang va mong doi
cua ho trudce khi ti€éu dung dich vu do.

Nhu vay, chat luong dich vu chinh 1a nhitng gi ma khach hang cam nhan
va danh gia chir khong phai 1 nhitng gi ma nhiing nha cung cép dich vu cong
bb. Hay n6i cach khac mirc d6 nhan thirc hay cam nhan cta khach hang chinh
la thudc do chat luong dich vu ctia doanh nghiép. Vay khi danh gia chat
luong dich vu & ddy phai dung trén quan diém cua khach hang chtr khong
phai dua trén quan diém cta nha cung cp dich vu. (Pao Xuin Khuong,
2014).

Chét luong dich vu 1a mdt sy do luong mirc d dich vu dugc dua dén
khach hang twong xtmg v4i mong doi ctia khach hang tot dén dau. Viéc tao ra
mot dich vu chat luong nghia 13 dap tmg mong doi ctia khach hang mot cach
d6ng nhat (Luu Vian Nghiém, 2008).

Trong linh vuc Logistics, do 191 nhuan cao, nén xuét hién thém rat nhiéu
doanh nghi¢p hoat dong. Pé tao ra su khéc biét, cac doanh nghiép phai lién
tuc nang cao chat lugng dich vu lam cho khach hang ngay cang hai long hon
thé hién qua céac hoat dong nhu nang cao tinh cam két, dam bao; mo rong cac
dich vu sau van chuyén; dao tao doi ngii phuc vu ngay cang chuyén nghiép ...
(Nguyén Anh Tuin va cong su, 2020).

Trong luan van nay, chat luong dich vu Logistics c6 thé duoc hiéu don
gian 1a mtrc d§ thoa man, dap tmg nhu cau cua khach hang ddi vai cac dich vu

Logistics ma doanh nghi¢p dang cung ung.
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1.2.2. CAc tiéu chi ddnh gid chdt Iwong dich vu Logistics
1.2.2.1. Ty lé don hang dwoc giao dung hen

Véi su phat trién ngdy cang cao caa CNTT, thoi gian giao hang ngay
cang dugc chi trong. Yéu cau chinh xac vé thoi gian khong chi riéng mot
nganh nao ma véi tat ca cac nganh dich vu, dic biét dbi véi dich vu Logistics.
Bat ky doanh nghiép nao hoat dong déu theo ké hoach vach ra tir trudc, viéc
van chuyén hang hoa chinh xac vé thoi gian dé khéng 1am anh huong toi ké
hoach cta khach hang. Hon thé nira mdi 16 hang cua khach hang déu can nhan
lyc nhan hang, giao hang vi vay su sai léch vé thoi gian sé& lam lang phi nhan
luc cua khach hang.

Hién nay vai nhimg diéu kién vé duong xa, vé phuong tién van chuyen,
vé dia hinh dia 1y...chua dap Gmg duoc nhu cau dé ra cia nganh Logistics nén
cac doanh nghiép rit quan tdm dén ty 1é don hang duogc giao dung hen nhu 13

mot chi tiéu danh gia chat luong dich vy Logistics dugc cung tmg dén khach

hang.
Chi tiéu nay dugc tinh theo cong thirc nhu sau:
Ty 1é don hang duoc _ vsé don hang dugc giao dung hen 100
giao dang hen (%) Tong don hang duoc giao thanh cong

1.2.2.2. Ty Ié don hang cé hang héa bj huw hong

Hang hoa van chuyén da dang, c6 nhitng mat hang dé bi ton hai, yéu cau
bao quan trong diéu kién diac biét. Voi mdi loai hang héa nhu vay can c6
nhitng hinh thicc van chuyén khac nhau nham téi thiéu hda muc ton that. Véi
mot sd hang hda quan trong, nhat 1a hang héa luu thong quéc té, cac don vi
van chuyén con can mua bao hiém cho hang héa vaoi muc dich giam thiéu rui
ro, ting d6 an toan cho san pham. Viét Nam la mot dat nuéc dang phat trién
vé6i hé thdng co s ha tang ciing nhu phuong tién van chuyén con lac hau, ton

that trong quéa trinh van chuyén con nhiéu. Tuy nhién, cac doanh nghiép can
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dam bao tdt nhit cho hang héa dwgc van chuyén. Do d6, néu ty & hang hda bi
hu hong cang thap, cho thdy chat luong dich vu Logistics trong viéc van
chuyén hang hoéa cang cao.

Chi tiéu nay duoc tinh theo cdng thirc nhu sau:
Ty I¢ don hang c6 hang S6 don hang c6 hang hoa bi hu hong

o = , X100
hoa bi hu hong (%) Tong don hang

1.2.2.3. Sur hai long cua khach hang

Chét luong dich vu va sy hai 10ng tuy 1 hai khai niém khac nhau nhung
c6 lién hé chat ché véi nhau trong cac nghién ctu vé chat luong dich vu.
Parasuraman va cong su (1988) cho rang, gitta chat luong dich vu va su hai
long ton tai mot s6 khéc biét, trong dd, su hai long 1a két qua cua chét luong
dich vu. Trong khi d6, Zeithaml va Bitner (2000) cho rang sy hai 1ong cua
khach hang bi tac dong bgi nhiéu yéu té nhu: chat luong san pham, chét
lugng dich vu, gid ca, yéu to tinh hudng, yéu té vé dic diém ca nhan. Ly do 1a
vi chit luong dich vy con lién quan dén viéc cung cap dich vy, con su hai
long chi dugc danh gia sau khi da st dung dich vy, nhu vay, chat luong dich
vu chinh 1a nguyén nhan dan dén sy hai long.

Chét luong dich vu va su hai long c6 lién quan dén nhau. Dich vu c6
chat luong cao dan dén sy hai 10ng cua khach hang ciing ting 1én, khong nén
do luong chat luong dich vu ma khong danh gia su hai 1ong caa khéach hang.
Mic di vay, néu chat luong dich vu dugc cai thién nhung khong dwa trén nhu
cau cta khach hang thi s& khong dem lai sy hai 10ng cho dich vu dé. Vi thé,
khi d3 str dung dich vy, néu khach hang cam nhéan dugc dich vu ¢6 chéat luong
thi ho s& thdy hai 1ong vé dich vu d6 (Cronin va Taylor, 1992).

Nhu vy, c6 thé thdy su hai long ciia khach hang 1a mét yéu t6 quan
trong dé danh gia chét luong dich vu n6éi chung va chat luong dich vu

Logistics noi riéng.
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Nhiéu tac gia dd st dung nhimg cach tiép can khac nhau dé danh gia su
hai long d6i véi chat luong dich vu ndi chung va chat luong dich vu Logistics
noéi riéng. Trong d6, m6 hinh SERVPERF cua Cronin va Taylor (1992) duoc
xem la mot phuong phap thuan tién va rd rang trong viéc danh gia su hai long
ctia khach hang dbi voi chat lwong dich vu. M6 hinh SERVPERF duoc phat
trién dya trén mo hinh SERVQUAL cua Parasuraman va cong su (1988).

M6 hinh SERVPEREF ciing dugc nhiéu tac gia tai Viet Nam st dung dé
danh gia sy hai long cua khach hang vé chat luong dich vu Logistics tai cac
dia ban nghién ctru khac nhau nhu: Nguyén Anh Tuan, Nguyén Thi Vién Ly
(2019), Bui Trung Kién (2019), Tran Ngoc Diép (2019). Theo d6, su hai long
ctia khach hang vé chat luong dich vu s& dugc danh gia thong qua cac khia
canh nhu sau:

Sy tin cdy: thé hién qua viéc doanh nghiép cung tGng dich vu Logistics
dung nhu dd cam két, luén dam bao an toan cho hang hoa, bao mat thong tin
cua khach hang str dung dich vu.

Sy dap ung: thé hién qua viéc doanh nghiép cung tmg dich vu Logistics
c6 thé giai quyét cac khiuc mic cta khach hang mot cach thoa dang va nhanh
chong, ciing nhu cac dich vu Logistics dugc doanh nghiép cung cép da dang,
thu tuc nhanh gon.

Ning Iyc phuc vu: thé hién nhan vién ctia doanh nghép cung tng dich vu
Logistics c6 du trinh do, chuyén moén, am hiéu vé san phém dich vu, va luén
huéng dan khach hang mot cach day du.

Sy déng cam: thé hién théng qua viéc doanh nghiép cung tGng dich
vu Logistics ¢6 nhiéu chuong trinh khuyén mai, chuong trinh chim séc
khach hang, cling nhu nhan vién luén phuc vu khach hang mot cach an
can va chu dao.

Phuong tién hiru hinh: thé hién thong qua co so vat chat, phuong tién,

25



trang thiét bi, cong nghé ma doanh nghiép dang sir dung dé cung tmg dich vu
Logistics cho khach hang.

Luan van st dung phiéu khao sat dé do luong su hai long ctia khach
hang ddi vé6i chat luong dich vu Logistics. Thang do Likert 5 muc d6 dung dé
luong hoa su hai long cua khach hang, v6i 1: Rat khong hai 1ong, 2: Khong
hai long, 3: Binh thudng/trung 1ap, 4: Hai 1ong va 5: Rat hai long. Phiéu khao
sat dugc trinh bay trong phu luc cia luan van.

1.3. Céc nhan té anh hwéng dén chat lwong dich vu Logistics
1.3.1. Céc nhan té bén trong doanh nghigép
1.3.1.1. Nguon luc co so vt chat

Co so vat chat cia cac doanh nghiép Logistics chu yéu 1a doi phuong
tién van tai (xe 6 td, may bay, tau thiy, toa xe, dau kéo...), kho bai, cing hé
théng cac may mac thiét bi phu vu cho qua trinh thuc hién dich vu Logistics.
Trong d6, cac phuong tién van tai tham gia dich chuyén cac 16 hang giita cac
diém thu gom va giao tra khac nhau. Cac doanh nghiép Logistics nao c6 doi
phuong tién da vé qui md, phi hop véi chang loai hang sé& 1a nhan té quan
trong dé dam bao 16 hang duoc giao ding han thoi gian qui dinh. Trong
truong hop co so vat chit, phuong tién van tai khong du, tham chi khéng co
phuong tién chuyén ché cac 16 hang, khi d6 cac doanh nghiép Logistics c6 thé
phai kéo dai thoi gian giao hang vao mua cao diém, dong thoi ting thém chi
phi khai thac 1am ting gia cudc van chuyén. Piéu ndy dan dén chét luong
dich vu Logistics sé khong dugc dam bao.

Ngoai ra, tai cac cang duong thuy, cang hang khéng, cac ga duong sat
hoic cac cang noi dia, néu doanh nghiép Logistics duoc trang bi cac thiét bi
xép d& hién dai mang tinh chuyén dung cao s& gop phan lam ting ning suét
xép d&, giam thoi gian xép d& céac 16 hang. Piéu nay ciing gop phan nang cao

chét lwong dich vu Logistics.
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1.3.1.2. Muc do 1ng dung khoa hoc ky thugdt va céng nghé

Céac cong nghé ung dung thuong dugc stir dung trong cac doanh nghiép
cung cap dich vu Logistics nhu: hé théng quan Iy kho bdi (WMS- warehouse
management system), hé théng cung cap béo céo va cong cu theo dbi toan bo
chudi Logistics (reporting and visibility tools) va hé thdng két ni dir liéu,
trao doi dit liéu (EDI), quét ma vach va quan 1y don hang. Cac ung dung khoa
hoc ki thuat va cdng nghé khong chi ting tinh thuan tién va dé dang, nhanh
chéng két néi thong tin gitra céc to chic lién quan dén qua trinh Logistics (cac
nha van tai ¢ cac phuong thirc khac nhau, co quan quan ly, cadc chu hang,
ngudi giao nhan), ma con dam bao su chinh xac céc thdng tin cua 16 hang,
gilip giam thiéu cac 1ang phi thoi gian va ton that lién quan dén hang hoa, gop
phan tang nhanh thoi gian giao hang, dam bao an toan hang hda va nang cao
chét luong dich vu Logistics.
1.3.1.3. Nguon nhan lyc

Ngudn nhan lyuc trong cac doanh nghiép Logistics chil yéu 1 d6i ngii nhan
vién van hanh phuong tién van chuyén, céc trang thiét bi xép d&, nhan vién
giao nhan hang héa, doi ngii van hanh hé théng CNTT va cac bo phan c6 lién
quan. Ngay nay, do tng dung khoa hoc va cong nghé vao linh vuc Logistics va
su chuan muc cac théng tin vé hang hoa gitta cac nudc nhap khau, nudc xuat
khau ciing nhu giita cac to chirc lién quan dén 16 hang thuong mai, doi hoi cac
nhan vién nay phai cé nghiép vu chuyén mon, dong thoi ciing phai ¢ Ky ning
tin hoc va ngoai ngit, chuyén mdn sau vé dich vu Logistics. Céc kién thuc va
ky nang d6 s€ giup cho ho thuc hién thanh thao chuyén nghiép cac nhiém vu
dugc giao, 1am giam cac thao tac cong viéc, gop phan giam thoi gian van
chuyén, ting kha nang xt Iy tinh hudng bat thuong xay ra. Tir d6 gia ting dugc

chat lwong dich vu Logistics caa doanh nghiép.
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1.3.1.4. Nguon lyec tai chinh

Logistics khéng phai 1a mét linh vuc danh cho tat ca cac doanh nghiép.
Xuat phéat tir rao can gia nhap nganh kha cao do doanh nghiép méi muén gia
nhap thi trudng phai c6 s6 von 16n dé dau tu co s¢ ha tang va trang thiét bi,
cling nhu s& gap kho khan trong viéc tim kiém ngudn khéach hang. Ddi véi cac
doanh nghiép trong nganh, nguén luc tai chinh 1a vd cling quan trong, bai s6
vbn dé dau tu nang cip co s vat chat, tng dung cac phuong tién k¥ thuat,
may moc hién dai nhim phuc vu t6i da nhu cau khach hang 1a vo cing I6n.
Néu ngudn luc tai chinh han hep, rd rang viéc cung cap dich vu Logistics s&
bi anh hudng va khé cé thé dam bao duoc chat lwgng dich vu Logistics cung
tmg dén khach hang.
1.3.1.5. Cham soc khach hang

Pé ¢ thé duy tri dwoc mdi quan hé véi khach hang, ciing nhu ting
cuong su hai long cua kh&ch hang su dung dich vy, cac doanh nghiép
Logistics ciing can phai t6 chtc tét cac chuong trinh chiam séc khach hang.
Xay dung mot doi ngii nhan vién hung hau cé kinh nghiém va nhiét huyét c6
thé dap ung cac thac mac caa khach hang, ludn bao mat thdng tin khach hang,
lubn théng bao kip thoi cho khach hang vé tién do hanh trinh van chuyén va
bao lich trinh cu thé vé 16 hang cho khach hang nam bat théng qua phan mém
cong nghé 4.0, thuong xuyén cé chinh sach vu dii cho khéch hang, giai quyét
khiéu nai kip thoi, c6 chuong trinh phan loai khach hang dé dinh huéng céc
chinh sach cham soc khach hang mot cach phu hop 1a nhimg co s& dé dam
bao chét luong dich vu Logistics.
1.3.2. Cac nhan té bén ngoai doanh nghiép
1.3.2.1. M6i truwong kinh té

Moi truong kinh té anh huong dén tt ca cac nganh, linh vuc va dich vu

Logistics cling khong phai 1a ngoai 1&. Khi nén kinh té phaét trién, nhu cau van
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chuyén hang hoa ting cao (ké ca nhu cau van chuyén nguyén vat liéu dé san
xuat ra thanh pham va van chuyén san pham dén tay nguoi tiéu ding cudi
cung), diéu nay gilp cho cac doanh nghiép Logistics c6 co hoi thu duogc lgi
nhuin cao hon, c6 thém ngudn luc dé tai dau tu va nang cao chét lugng dich
vu Logistics. Bén canh dé, kinh té phat trién ciing khién nganh Logistics tro
nén tiém niang hon, khién cac doanh nghiép c6 xu hudng gia nhap nganh
nhiéu hon, ning cao ning lyc canh tranh, thic day chat lwong dich vu
Logistics.
1.3.2.2. Moéi truong khoa hoc va cong nghé

Khoa hoc va céng nghé dong vai tro quan trong trong quan ly dich vu
Logistics va c6 mdi quan hé mat thiét véi cac hoat dong co lién quan hd tro
cho dich vu Logistics, dac biét trong bdi canh cach mang cong nghiép 4.0
dang tac dong dén moi mat cua doi sdng x& hoi. R rang, cac doanh nghiép
Logistcs khong thé ting dung céng nghé thong tin mot cach thuan loi néu nhu
ha tang cong nghé vién thong cua qudc gia hay dia phuong khong phat trién.
Mot quéc gia c6 méi truong khoa hoc va cdng nghé phat trién, dic biét 1a
cong nghé thdng tin va truyén thong, sé tao diéu kién cho ngudi dan sir dung
cac ting dung cong nghé mot cach dé dang thuan loi hon (tng dung theo ddi
don hang, tng dung tao don hang,...). Piéu ndy gop phan dam bao va nang
cao chat luong dich vu Logistics.
1.3.2.3. M6i truong phap Iy

Céac doanh nghiép kinh doanh déu phai chiu su chi phdi ciia méi truong
phap 1y, dic biét 1a chinh sach phap luat caa quéc gia, cac doanh nghiép
Logistics ciing khong phai la ngoai 8. Mot quoc gia c6 hanh lang phép 1y kinh
doanh dich vu Logistics mot cach rd rang, minh bach, theo kip sy phat trién
nhanh chéng cua nganh Logistics, tao diéu kién thuan loi cho cac doanh nghiép

Logistics phat trién thi cling gian tiép hd trg cac doanh nghiép Logistics trong
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viéc nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh va dam bao chat lugng dich vu
cung tmg dén cho khéch hang.
1.3.2.4. Co s ha tang

Ha tang Logistcics 12 tat ca nhilmg co so vat chat, kién tric va ky thuat
dong vai tro 1a nén tang, phuc vu cho céc nganh dich vu logistics. Trong do,
co so ha tang giao thdng van tai cia nén kinh té dong vai tro cuc ky quan
trong, d6 1a mot hé thong bao gom céc vat chat ki thuat, cac loai cong trinh
kién triic va céac loai phuong tién to chirc nén méng cho nganh giao thong van
tai nhu 1a hé thong duong x4, cau céng, nha ga, san bay va cang bién,... R
rang, cac doanh nghiép Logistics khdng thé hoic rat khé co du ngudn luc dé
dau tu co so ha ting nhu nha ga, san bay, cang bién,... ma cac cong trinh co
s ha tang nay doi hoi phai c6 Nha nude dau tu. Qudc gia ndo co co so ha
tang phuc vu tét cho su phat trién dich vu Logistics, cang dam bao qué trinh
Logistics, van chuyén hang hoa dén khach hang dugc thyc hién nhanh chong,
an toan va hiéu qua, dam bao chit luong dich vu Logistics ma cac doanh
nghiép cung tmg dén khach hang.
1.3.2.5. M0i trurong canh tranh

Pay 1a yéu té anh huong 16n dén viéc dam bao chat luong dich vu
Logistics cua cac doanh nghiép. Trong mot moi truong it canh tranh, thi
truong s& tré nén kém soi dong, thi phan dich vu Logistics nam trong tay mot
s6 doanh nghiép, diéu nay co thé dian dén sy doc quyén trong cung cap dich
vu Logistics, khién gia phi dich vu ting cao trong khi chat luong dich vu
khong twong xtng. Nguoc lai, khi cing luc ¢6 nhiéu ddi tugng cling tham gia
thi truong, cac doanh nghiép Logistics tham gia sau dd c6 mot s6 kinh nghiém
cia doanh nghiép di truéc, sy canh tranh khién cho cac doanh nghiép
Logistics khdng ngimng tim ra cac phwong an, giai phap dé cai tién, nang cao

chat luong dich vu dé thu hat thém khach hang, diéu nay gop phan nang cao
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chat luong dich vu Logistics cua cac doanh nghiép trén thi truong.
CHUONG 2
THU'C TRANG CHAT LUQNG DICH VU LOGISTICS CUA
TONG CONG TY CO PHAN BUU CHINH VIETTEL

2.1. Tong quan vé Téng Cong ty Cé phan Buu chinh Viettel
2.1.1. Qué trinh hinh thanh va phét trién ciia Téng Cong ty Cé phdn Buu
chinh Viettel

Toéng Cong ty C6 phan Buu chinh Viettel (Viettel Post), tién than Ia
Trung tam phat hanh bao chi dugc thanh lap ngay 01/07/1997. Vi nhiém vu
ban dau 1a phuc vu cic co quan Quan doi trong Bé Qudc phong. Nam 2006,
Buu chinh Viettel chuyén di tir md hinh hach toan phu thudc sang hach toan
doc lap, véi tén goi Cong ty TNHH Nha nudéec MTV Buu chinh Viettel. Nam
2009, Buu chinh Viettel chinh thic hoat dong theo mé hinh Céng ty C6 phan
sau khi thyc hién thanh cong ké hoach co phan héa thong qua viéc phat hanh
co phiéu lan dau ra cong chung va dugc So Ké hoach va Pau tu (KH&DT)
thanh phé Ha Noi cdp Gidy Chiing nhin dang ky kinh doanh 1an dau ngay
03/07/2009, véi ma sé dang ky kinh doanh 13 0103038883.

Ngay 13/04/2012, S6 KH&DT thanh phd Ha Noi da cap gidy chiing nhan
dang ky doanh nghi¢p cho Buu chinh Viettel, mi sé doanh nghiép
0104093672. Vi viéc cap phép nay Buu chinh Viettel chinh thic 13 Tong
Cong ty dau tién tai Tap doan Vién thong Quan doi (nay 1a Tap doan Cong
nghiép — Vién thong Quan doi).

Vé6i tdm nhin dai han va quan diém phat trién bén viing, Viettel Post
dinh hudng tap trung dau tu vao linh vuc Chuyén phat dé tro thanh mot trong

nhitng thuong hiéu chuyén phat hang dau tai Viét Nam véi mang ludi rong
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khip 100% céc tinh thanh trén toan quédc tgi tan thon, x4, hai dao. St ménh
cua Viettel Post 12 hudng dén tao dung mot hé sinh thai khép kin dwa trén nén
tang Logistics thong minh ¢é mang lai dich vu t6t nhat cho khach hang.

Pén hét 2021, Viettel Post dang s& hitu 86 chi nhanh, 13 phong ban chirc
nang, 2 trung tdm, 5 cong ty thanh vién, hon 2.300 buu cuc, hub, ctra hang,
hon 6.000 dai ly thu gom, 26.000 CBNV chuyén nghiép, gan 1.000 phuong
tién van chuyén du trong tai, xe dau kéo ro-mooc, xe containter dam bao phuc
vu khach hang kip thoi, nhanh, an toan.

2.1.2. Co cdu té chirc ciia Tong COng ty Cé phdn Buwu chinh Viettel

Viettel Post hoat dong theo mé hinh quan tri gom: Pai hoi déng cb dong,
Hoi déng quan tri, Ban kiém soat va Tong Giam dbc. Co ciu té chuc cua
Viettel Post nhu hinh 2.1.

Ban tong giam dbc: Bao gom 01 tong giam ddc va 04 pho téng giam
dbc. Ban tong giam doc phu trach diéu hanh moi hoat dong san xuat kinh
doanh ciing nhu hd trg trong toan Tong cong ty.

Khéi co quan: Bao gom 10 phong ban chic nang va 02 Trung tim. Khoi
co quan 13 cac don vi hd tro viéc san xuat kinh doanh va diéu hanh ca 63 chi
nhanh tinh trén ca nudc.

Cac don vi tryc thusc: Bao gém 63 Chi nhanh hach toan phu thudc, 03

cong ty trong nudc cung 02 cong ty nudc ngoai hach toan doc lap.
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P. Chinh Tr
P. Tai chinh

P. T8 chire boo déng

P. Phip chi

P. Thanh Tra Gidm Sét

P. Bdo tpo Truyén théng
P. Marketing

P. DV kho vin & QL tél sén
P. Déu twr xiy dymg

P. Céng nghé thing tin
Viin Phing

-

Trung tém
Djch vy khiich héing

Trung tém
Bhu htinh kink doanh

. | | Céngty TNHHMTV Thueng
- | mel dign tir Buu chinh Viettel

Céng ty THHH MTV Logistics

Cng ty TNHH MTV
C3ng ngh$ Buru chinh Viettel

NUSC NGOAI

Céng ty THHH MTV
MyGo Cambodia

Céng ty THHH MTV
My Ga Myanmar

Hinh 2.1: Co cau t6 chic ciaa Viettel Post

Nguén: Bdo cdo thwong nién nam 2021 cua Viettel Post
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2.1.3. Két qud hoar déng kinh doanh ciia Tong Cong ty Cé phan Buu chinh
Viettel giai doan 2019-2021
Két qua hoat dong kinh doanh cua Viettel Post giai doan 2019-2021
dugc thé hién trong bang 2.1.
Bang 2.1: Mt sé chi tiéu két qua kinh doanh ciia Viettel Post giai doan

2019-2021
Pon vi tinh: ty dong, %
So sanh su tang
truong (%)
Chi tiéu 2019 2020 2021
2020/ 2021/
2019 2010
Tong tai san 3.394 | 4.388 5.325 29,27 21,36
Vén chu sé hiru 968 1.209 1.359 2491 12,44
Tong doanh thu 7.811 | 17.234 | 23.858 | 120,64 38,44
Loi nhuan sau thué 380 383 442 0,83 15,23
Loi nhuan sau thué/Von
46,03% | 34,27% | 32,50% - -
chu s& hitu (ROE)
Loi nhuan sau thué/Téng
11,88% | 9,72% | 8,29% - -
tai san (ROA)

Nguon: Bdo cdo thuong nién nam 2019-2021 cua Viettel Post

Nam 2020 va 2021, thi trudng chuyén phét tro nén kho khian hon khi
phai déi mit véi viéc sitc mua suy yéu dic biét tai cac khu vuc ndng thén,
thiéu hut hang héa do hoat dong van chuyén gap nhiéu gian doan va tinh hinh
canh tranh giam gia giita cac don vi chuyén phét. Viéc Viettel Post duy tri
tang truong doanh thu dich vu va lgi nhuan ting truéng duong trong nam
2020-2021 dugc xem la mot két qua dang khich 1. Cu thé, tong doanh thu (va
thu nhap khéc) toan Tong cong ty ting 38,44% so véi clng ky 1én 23.858 ty
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ddng va loi nhuan sau thué ting 15,23% lén gan 442 ty ddong. ROE, ROA ca
nam tiép tuc & muc cao, véi lan luot 32,50% va 8,29% trong nam 2021,

So Vi cac dbi thi canh tranh trén thi truong, tinh nim 2020 (6 liéu mai
nhat), Viettel Post 1a doanh nghiép buu chinh xép 3 trén thi trudng vai 15,4%,
chi xép sau VNPost (29,7%), Giao hang tiét kiem (16,3%).

Viettel Post,
15.4%

DHL-VNPT,
7.0%

Khéc, 20.9%

Giao hang
nhanh, 4.5%

st,
29.7%

Hinh 2.2: Thi phan theo doanh thu ciia cac doanh nghiép buu chinh nim
2020
Nguon: Sach trang CNTT Viét Nam nam 2020

Trong bi canh nén kinh té chiu thiét hai nang né, Viettel Post da déng
hanh véi doanh nghiép, khach hang, ddi tac biang cach chu dong cat giam thu
nhap dé thuc hién mién, giam phi van chuyén, hd trg doanh nghiép, ngudi dan
khic phuc kho khan, phuc hoi va phat trién san xuat kinh doanh. Nghia vu véi
Ngan sach nha nudc, quyén loi cua cd dong va ngudi lao dong ludn duge dam
bao véi muc ndp ngan sach nam 2021 1a 805 ty dong, muac chi tra ¢o tc qua
cac nam 2019-2021 luon dat 15%.
2.2. Phan tich thuc trang chit lwong dich vu Logistics cia Téng Cong ty
Co phan Buu chinh Viettel
2.2.1. Thuc trang dich vu Logistics cia Tong Cong ty Cé phan Buwu chinh
Viettel
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2.2.1.1. Nhém djch vu chuyén phat
e Dich vu chuyén phat trong nuwéc

Dich vu chuyén phat trong nuéc 13 dich vy nhan giri, van chuyén va phét
cac loai thu, tai liéu, vat pham, hang héa trong nudc theo chi tiéu thoi gian
tiéu chuan duoc VietielPost cong bb. Hién tai, trong nhém céc dich vu chuyén
phat trong nudc, Viettel Post dang cung tng cac dich vy nhu sau:

- Dich vy chuyén phat Thuong mai dién tir: Dich vu nay duoc phaét trién
tir dich vu giao hang thu tién (COD) cua Viettel Post trudc kia, dich vu nay s&
nhan gui, van chuyén va phét nhanh hang theo thoi gian cong bd, thu ho tién
khi giao hang, chuyén tra lai tién cho khach hang sau khi giao hang thanh
cong.

- Dich vu chuyén phét nhanh: Pay 1a dich vu nhan gui, van chuyén va
phat hanh chang tir hang hoa, vat pham bang duong bd, duong hang khong
theo thoi gian cong bd trude va tinh theo gio.

- Dich vu chuyén phat hoa toc: Pay 1a dich vu nhan gui, van chuyén va
phat nhanh chang tir hang hoa, vat pham c6 tht tu tuu tién cao nhét trong cac
dich vu chuyén phat vai chi tiéu thoi han toan trinh khdng qué 24 gio.

- Dich vu chuyén phét tiét kiém: Day 1a dich vu chuyén phat tiét kiem
chuing tir hang hoa, vat pham bang dudng bo thoi gian chuyén phat tinh theo
ngay (pht hop véi nhitng hang hda khdng qué gap).

Hién tai, mang ludi chuyén phat trong nudc cua Viettel Post da phu dén
63/63 tinh thanh trén toan quéc. Hién tai, tinh dén cudi nim 2021, Viettel Post
dang c6 thi phan chuyén phat trong nudc chiém th 2 toan quoc (chiém 21%),
chiém 58% thi phan chuyén phat thuong mai dién tir tai Ha Noi va 28% thi
phan chuyén phat thuong mai dién ta tai TP. H6 Chi Minh.
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e Dich vu chuyén phéat quéc té

Dich vu chuyén phat qudc té 1a dich vu nhan guri, van chuyén va phét cac

loai thu, tai liéu, vat pham, hang hoa québc té theo chi tiéu thai gian tiéu chuan

dugc VietielPost cong bd. Hién tai, Viettel Post dang cung Gng cac dich vu

nhu sau:

- Dich vu chuyén phat quéc té nhanh: 1a dich vu chuyén phat nhanh quéc

té do Viettel Post phdi hop véi hang chuyén phét quéc té TNT cung cap.

- Dich vu chuyén phat qudc té chi dinh hdng DHL: La dich vu Viettel

Post truc tiép nhan va két noi qua cac hing chuyén phat quéc té do khach

hang chi dinh.
Bang 2.2: Thuc trang dich vu chuyén phéat cia Viettel Post giai doan
2019-2021
So sanh tang
. giam (%)
Chi tiéu DVT 2019 2020 2021
2020/ | 2021/
2019 | 2020
SO luong buu cuc| Buu
o 1.995 | 2.202 | 2.315 | 10,38 | 5,13
ctra hang cuc
S6 lugng dai 1y thu ,
Paily | 5733 | 6.086 | 6.284 | 6,16 | 3,25
gom
B p Tuyén
S6 lugng tuyén phat ohit 3.759 | 3.988 | 4.121 | 6,09 | 3,34
S6 luong khach hang | Khach | 170.78 | 187.35 | 211.22
: . 9,70 | 12,74
st dung dich vu hang 2 0 6

Nguon: Bdo cdo két qua hoat dong kinh doanh giai doan 2019-2021 ciia Viettel
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Hién tai, dich vu chuyén phat quc té cua Viettel Post dang c6 mit tai
220 qudc gia va ving lanh tho, pha song 63 tinh thanh, véi 120 dbi tac va
khéi luegng van chuyén hang nam 1én t6i 83 triéu tan.

Tinh dén nam 2021, Viettel Post c6 2.315 buu cyc cira hang (ting 5,13%
S0 véi nam 2020), 6.284 dai 1y thu gom (ting 3,25% so véi nam 2020) va sd
luong tuyén phat 1a 4.121 (ting 3,34% so v&i nam 2020) dé phuc vu khach
hang st dung dich vu. Nam 2021, do anh huéng cua dich bénh Covid-19 dién
bién phuc tap, nén viéc mé thém sé luong buu cuc cira hang, dai ly thu gom
va tuyén phat cling bi han ché. Trong khi d6, s6 luong khach hang sir dung
dich vu tang 1én nhanh chéng, dat 211.226 khach hang, tang 12,74% so véi
nam 2020.
2.2.1.2. Nhém dich vu van tai va kho

e Dich vu van tai

- Dich vu van tai theo kién: La dich vu van chuyén hang héa nhanh theo
cac tuyén cb dinh. Khéach hang c6 nhu cau co thé yéu cau nhan/gioa hang tai
dia chi thong qua d6i tac MyGo.

- Dich vu van tai nguyén chuyén: 1a chinh thirc van chuyén véi da dang
cac loai xe, tir xe tai trong nho dén xe tai trong 16n dam bao c6 thé phuc vu
van chuyén tir 200 tan dén 300 tan mot ngay.

- Dich vu van tai hang gom: La dich vu gom va van chuyén hang héa
bang dudng bo theo céc tuyén dudng thu cua Viettel Post.

- Dich vu Forwarding: La dich vu ma Viettel Post dtng ra té chuc tiép
nhan va luan chuyén hang hoa tir nha san xuat dén diém cudi cho cac khach
hang c6 nhu cau.

- Dich vu hai quan: La viéc Viettel Post thay mat chu hang thuc hién céac
thu tuc xuat/nhap khau hang héa tai cac diém théng quan do chu hang yéu cau

(trong va ngoai nuwdce).
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Bang 2.3: Thuc trang dich vu van tai cia Viettel Post giai doan 2019-2021

So sanh tang
giam (%)
Chi tiéu DVT 2019 | 2020 | 2021
2020/ | 2021/
2019 | 2020
Xe tai Xe 765 801 821 4,71 2,50
Xe may (di 24.71 | 55.62 | 74.00
, Xe 125,09 | 33,04
tac) 1 2 0
Xe tai (d6i tac) Xe 2.156 | 4.652 | 5.500 | 115,77 | 18,23
Puong sat Chuyén/ngay 5 6 6 20,00 -
buong hang , .
R Chuyén/ngay | 14 16 16 | 14,29 -
khong
Tong khoi
luong van Triéu tan 75,12 | 83,25 | 86,72 | 10,82 | 4,17
chuyén

Nguon: Bdo cdo két qua hoat dong kinh doanh giai doan 2019-2021 ciia Viettel
Post
Tinh dén nim 2021, Viettel Post dang s& hitu 821 xe tai, van hanh 6
chuyén duong sat va 16 chuyén bay bang duong hang khdng mdi ngay dé
cung &ng cho dich vu van tai. Bén canh do, théng qua dbi tac MyGo, Viettel
Post ciing ¢6 sy hd tro ciia 74.000 xe may, 5.500 xe tai. Tong khéi lugng van
chuyén théng qua dich vu van tai caa Viettel Post nim 2021 dat 86,72 triéu
tan (tang 4,17% so véi nam 2020).
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e Dich vu kho

La dich vu cho thué kho, van chuyén hang héa nhiam giam thiéu téi da
chi phi san xuat, van chuyén va phan phéi hang héa.

Trong d6, cac kho chinh dwgc dit tai cac tinh/thanh phé Ha Noi, Da
Ning, H6 Chi Minh, Pong Nai,... cong véi mang ludi kho lién két tai 63/63
tinh dam bao viéc luu trit va phan phéi hang héa thuan tién khap ca nudc.
Ngoai ra, cac kho dugc bao vé 24/24, duoc trang bi may moéc thiét bi bao vé
hién dai, hé thong dién nudc day du, hé thong théng gi6 chiéu sang tu nhién,
dam bao hang hoa luén dugc bao quan trong diéu kién tt nhat.

Bang 2.4: Thuc trang dich vu kho ciaa Viettel Post giai doan 2019-2021

So sanh tang

giam (%)
Chi tiéu bVT 2019 2020 2021
2020/ | 2021/
2019 | 2020

Dién tich tong kho M2 55.000 | 103.000 | 103.000 | 87,27 -

Dién tich cac kho
) M2 75.500 | 92.200 | 106.000 | 22,12 | 14,97
lién két

S6 luong trung tam | Trung

khai thac tam

Téng khoi lugng | Triéu
, 1,622 1,766 1,885 8,88 | 6,74

van chuyén tan

Nguon: Bdo cdo két qua hoat dong kinh doanh giai doan 2019-2021 ciia Viettel
Post

Tinh dén cudi nam 2021, Viettel Post dang c6 3 téng kho véi dién tich
103.000 m2, 63 kho lién két tai cac tinh vai dién tich 106.000 m2, 6 trung tam
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khai thac va tong khéi lugng hang hoa luu kho va van chuyén dat 1,885 triéu
tan (tdng 6,74% so véi ndm 2020).

2.2.2. Thuc trang chdt Iweng dich vu Logistics ciia Téng Cong ty Co phan
Buwu chinh Viettel

2.2.2.1. Ty l¢ don hang duoc giao diing hen

Trong thi truong canh tranh khéc liét nhu hién nay, &p luc giao hang
ngay cang cao nén viéc tién hanh giao nhan hang héa kip thoi 1a yéu t6 then
chét quyét dinh dén su tin cay vé chat luong dich vu Logistics cua Viettel
Post.

Véi phuong cham hoat dong cua minh, Viettel Post ludn cam két thoi
gian giao hang theo KPIs doi vai khach hang cia mot s6 dich vy nhu bang
2.5.

Trong @6, thoi diém bat dau tinh chi tiéu thoi gian: (i) tinh tir 12h00 ngay
tiép nhan ddi voi don hang duoc chap tan tai dia danh 14 trung tam tinh truéc
11h00 cung ngay; (ii) tinh tir 24h00 ngay tiép nhan d6i voi don hang duoc
chap nhan tai dia danh Ia trung tam tinh sau 11h00 cting ngay hoic dugc chap
nhan tai dia danh la huyén, x4; (iii) d6i voi don hang chuyén hoan: tinh tur
24h00 ngay don hang duoc duyét hoan.

Ciing can luu y rang: quy dinh nay khdng tinh thoi gian giao vao céac
ngay thir bay, cha nhat d6i véi cac don hang khong thu ho va cé dia chi giao
tai cac cong ty, co quan hanh chinh; khong tinh chi tiéu thoi gian giao hang
cac ngay nghi 18 Tét theo quy dinh ctia Nha nudc. Dbi véi cac xa dat biét kho
khin, co diéu kién dic biét (theo quy dinh cia Nha nudc), Viettel Post cong

thém 3 ngay vao thoi gian chi tiéu giao hang tuong ng.
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Bang 2.5: Chi tiéu thoi gian toan trinh ddi véi dich vu thwong mai dién tir

va chuyén phéat trong nwéc cia Viettel Post

Chi tiéu thai gian _
STT Hanh trinh _ . Ghi chad
Thanh pho | Huyén
I | Dich vu thwong mai dién ti
1 Noi tinh 0,5ngay | 1-1,5ngay
2 NGI vung 1 ngay 2-3 ngay
Bay 1-2 ngay 2-4 ngay
3 | Canvung i i
Bo 2 ngay 3-4 ngay
_ Bay 1-2 ngay 2-4 ngay
4 | Liénvung
Bo 2-3 ngay 3-5 ngay
Il | Dich vu chuyén phit trong nwéc
1 Noi tinh 0,5ngay | 1-1,5ngay
o Nhanh 1 ngay 2-3ngay | Khoang cach dén
2 | Noivung |
Tiet kiém 2 ngay 3-4 ngay 300km
Nhanh 1-2 ngay 2-4ngay | Khoang cach trén
3 |Canwvung |,
Tietkiém | 2-3 ngay 4-5 ngay 300km
A Lién Nhanh 1-2 ngay 2-4ngay | Khoang cach trén
vung | Tiétkiém | 3-4ngay | 4-6 ngay 300km

Nguon: Quy dinh vé chi tiéu thoi gian toan trinh tgi Viettel Post (2021)
Déi vai dich vu chuyén phat quéc té, cac qudc gia s& dugc chia theo 11

viing. Thoi gian hoan thanh don hang cam két cu thé nhu bang 2.6.
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Bang 2.6: Chi tiéu thoi gian toan trinh di véi dich vu chuyén phat quéc

té cia Viettel Post

Vung Tai liéu Hang hoa
1 1-2 ngay 2-3 ngay
2 2-3 ngay 2-3 ngay
3 2-3 ngay 3-4 ngay
4 3-4 ngay 3-4 ngay
5 3-4 ngay 4-5 ngay
6 2-3 ngay 2-3 ngay
7 2-3 ngay 3-4 ngay
8 2-3 ngay 4-5 ngay
9 3-4 ngay 3-5 ngay
10 4-6 ngay 4-7 ngay
11 5-7 ngay 5-8 ngay

Nguon: Quy dinh vé chi tiéu thoi gian toan trinh tgi Viettel Post (2021)

Thoi gian toan trinh nhu trén 4p dung cho hang giao tai Ha Nbi, va TP. H6
Chi Minh. Thoi gian giao hang khéng bao gom ngay nhan, ngay nghi, thoi gian
théng quan cham. Truong hop dia chi phat thugc vung xau, vung xa cong thém 2
— 3 ngay.

Déi véi cac dich vu van tai. Hién tai, Viettel Post chi cong bd chi tiéu
KPIs toan trinh di véi dich vu van tai hang gom dudng bo chuyén tuyén la
khong qua 24h d6i véi ca ba khu vuc mién Bac, Trung va mién Nam (Bdi voi
khéch hang c6 nhu cau giao tai dia chi, chi tiéu toan trinh cong thém 24 gio).
Pdi vai cac dich vu van tai con lai, nhu: dich vu van tai theo kién, dich vu van
tai nguy@n chuyén, dich vu Forwarding, thoi gian toan trinh can ct theo hop

ddng duoc ky két gitra khach hang va Viettel Post.
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Bang 2.7: Ty |1€ don hang dwgc giao dung hen cia Viettel Post giai doan
2019-2021

Don vi tinh: %

STT Dich vu 2019 2020 2021
I Nhom dich vu chuyén
phéat

1 Thuong mai di¢n ta 97,23 91,05 96,38
2 | Hoatoc 98,76 94,23 97,85
3 Nhanh 99,13 93,28 98,95
4 Tiét kiém 99,01 93,26 98,42
5 Chuyén phat qudc té 96,35 90,24 92,66
I Nhom dich vu van tai

1 | Van tai theo kién (MyGo) 99,91 87,25 96,47
2 Van tai nguyén chuyeén 98,05 92,33 95,68
3 | Van tai hang gom 98,12 91,05 96,88
4 Forwarding 99,05 95,32 98,29

Nguén: Viettel Post (2019-2021)

Két qua vé ty Ié giao hang dung hen cua Viettel Post trong giai doan

2019-2021 duoc thé hién nhu bang trén. Sé liéu cho thay, nam 2019, ty I¢

giao hang dung hen cua Viettel Post dat rat cao, trén 98% ddi véi cac dich vy

chuyén phat trong nuéc va dich vu van tai. Riéng dbi véi dich vu chuyén phét

qudc té, ty Ié giao hang dung hen dat hon 96% (cao hon so voi muc tiéu dit ra
2 90%).

Tuy nhién, dén nam 2020, khi tinh hinh dich bénh Covid-19 bt dau dién

bién phirc tap tai Viét Nam, Chinh quyén bat dau thuc hién nhiéu dot gidn

cach lién tiép dan dén réi loan ké hoach hoat dong kinh doanh cua doanh

nghiép va Viettel Post ciing khong phai la ngoai 1€. Dich bénh Covid-19 ciing
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1a 14n dau tién Viettel Post phai d6i mat véi mot thir thach rat 1on vé viéc dam
bao tién do6 giao hang cho khach hang, mac di ¢é gang, nhung ty Ié don hang
dugc giao ding hen cua Viettel Post trong giai doan nay sut giam nghiém
trong, ca biét cd nhitng dich vu ¢ ty 1é xudng rat thip so véi trude nhu van
tai theo kién (87,25%), chuyén phat quéc té (90,24%), van tai hang gom
(91,05%).

Qua nim 2021, mic du dich béch van con nhitng dién bién phuc tap,
nhung phan tng cua chinh quyén cac dia phuong va qudc gia khéng con tiéu
cuc nhu trudc, viéc gidn cach xa hoi khong con duge uu tién hang dau, cac
tuyén giao théng dan duoc khoi phuc, cling vai d6 1a Viettel Post da ngay cang
hoan thién hon quy trinh Logistics trong boi canh dich vy, nho d6 ma ty 1¢ giao
hang dung hen ciia cong ty lién tuc tang 1én, mot sb dich vu 6 ty 1¢ giao hang
dung hen cao nhu chuyén phat nhanh (98,95%), chuyén phét tiét kiém
(98,42%), Forwarding (98,29%).
2.2.2.2. Ty l¢ don hang co hang hoa bi huw hong

Phan phdi hang hoa an toan chinh 1a muc tiéu hoat dong Logistics cua
moi doanh nghiép. Néu tinh trang hang hoa khéng tét, hay bi hu hong do van
chuyén va béc da c6 thé 1am phét sinh chi phi béi thuong hay chi phi hoan lai
hang hu hong. Mit khac, diéu nay l1am giam sy hai long cua khach hang do
phai ton thoi gian dé khiéu nai va cho stra chira nhitng sai sot nay.

Quy trinh van chuyén hang hoa cua Viettel Post dugc quan Ii sat sao tir
khau déng goi dén khau van chuyén, luu kho bai, dam bao hang hoa duoc an
toan. Sau khi kiém tra chat lwong san pham tai kho thanh pham, nhan vién
giao hang va tai xé s& kiém tra chat lugng xe giao hang dam bao khdng gay
hu hong san pham trong quéa trinh van chuyén. Nha xe chiu trach nhiém kéo
hang tir kho thanh pham ra khu vuc giao hang va bdc hang 1én xe, sau d6 sap

hang tir xe xudng va giao hang dtng vi tri khach hang yéu cau.
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Dé viéc dam bao an toan cho hang hoa dugc tét nhat, Viettel Post ciing
d3 ban hanh nhiéu quy dinh, van ban huong dan. Gan day nhat 13 quy dinh s6
279/QDb-VTPost-CLKD vao ngay 22/02/2021 vé “Tiéu chuan goi boc hang
hoéa dugc tiép nhan, van chuyén tai Téng Cong ty Cé phan Buu chinh
Viettel”. Quy dinh nay néu rd: Phuong thirc goi boc hang hda, dan nhan canh
bao va niém phong hang héa d6i vai ting loai hang hoa cu thé nhu: thong
thuong, hang dién ta, linh kién dién ta, chai lo gém st do thay tinh, man

hinh, tranh, kinh, cac loai hang nhanh héng nhu vic xin, hoa tuoi, thuc

pham,...
0.00019%
0.00017%
0.000169
0.000159 0.00014%
I I 000012'
2019 2020 2021

® Dich vu chuyén phat ™ Dich vu van tai

Hinh 2.3: Ty I¢ don hang cé hang héa bi hw héng caa Viettel Post giai
doan 2019-2021

Nguon: Viettel Post (2019-2021)

Theo s liéu cong bd cua Viettel Post, ty 1¢ hang hoa bi hu hong khi giao

dén khach hang 1a rat thap va dang c6 xu huéng cai thién qua cac nam. Doi
v6i nhom dich vy chuyén phaét, ty 1é don hang c6 hang hoa hu hong giam tir
0,00016% nam 2019 Xuéng con 0,00012% nam 2021. Trong khi do, ddi voi
nhom dich vu van tai, ty 1é ndy giam tir 0,00019% xudng con 0,00014% trong

cung giai doan.
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2.2.2.3. Sy hai long cua khach hang

Sy hai long cua khach hang duoc luan van do luong théng qua phiéu khao
sat doi vai khach hang sir dung dich vu Logistics tai Viettel Post. Véi 200
phiéu khao sat dugc phat ra, luan van thu dugc 176 phiéu khao sat dam bao
chat lugng dé tién hanh phan tich. Thang do Likert 5 mirc do duoc sir dung dé
luong héa dénh gia cua khach hang ddi véi chat luong dich vu Logistics cua
Viettel Post theo ting chi tiéu cu thé (v6i 1: R4t khdng hai 1ong; 2: Khdng hai
long; 3: Trung 1ap/Binh thuong; 4: Hai 10ng va 5: Rat hai 1ong). Pic diém mau
khao sat duoc thé hién nhu sau:

Vé thoi gian khach hang sir dung dich vu Logistics cua Viettel Post. Két
qua khao sat cho thay, da phan khach hang sir dung dich vu nay tir 1 nam dén
dudi 3 nam (33,0%), trén 3 nam (25,6%) va chi co 18,8% khach hang str dung
duéi 6 thang. Diéu nay cho thay khach hang c6 du thoi gian trai nghiém dé c6
thé dua ra nhitng danh gia dang tin cay vé chat lugng dich vu Logistics cua

Viettel Post ma minh da va dang str dung.

33.00%

= Dudi 6 thang = Tl 6 thang dén dudi 1 nam
Tir 1 ndm dén dudi 3 naim = Trén 3 nam
Hinh 2.4: Thai gian khach hang st dung dich vu Logistics caa Viettel
Post
Nguon: Két qud khao sat (2021)

47



V& céc dich vu Logistics cua Viettel Post ma khach hang dang st dung.
Pa phan khach hang sir dung nhiéu cac dich vu chuyén phat trong nudc nhu
chuyén phat nhanh (83,50%), chuyén phéat tiét kiém (56,80%), chuyén phat
hoa téc (51,10%) va chuyén phat thuong mai dién tir (41,40%). Piéu nay
cling phu hop véi thuc té khi day 1a nhitng dich vu thé manh cua Viettel Post
trong thoi gian vira qua. Bén canh d6, d6i véi dich vu van tai, hién khéach
hang sir dung cha yéu 1a van tai theo kién (58,50%), day 1a hinh thie duoc
thuc hién théng qua nén tang MyGo, khach hang co thé dit lich d¢é nhan vién
Viettel Post t6i tan noi 1ay kién hang va van chuyén dén nguoi nhan, tao sy
thuan tién cho khach hang. Céac dich vu van tai va kho khac thuong dugc st
dung ddi vai khach hang c6 nhu cau van chuyén véi khéi luong 16n, quing
duong xa thi it duoc str dung hon nhu van tai nguyén chuyén (24,40%), hang
gom (23,90%), forwarding (8%), kho (3,40%).

Chuyén phat nhanh I 83 500
Van tai theo kién IE——————— 58.50%
Chuyén phat tiét kiém EE——— 56.80%
Chuyén phat hoa thc TE———— 51.10%
Chuyén phat Thuong mai dién tir  IEE——— 41.50%
Van tai nguyén chuyén e 24.40%
Van tai hang gom IS 23.90%
Forwarding m 8.00%
Chuyén phat quoc té¢ = 8.00%
Kho M 3.40%

Hinh 2.5: Céac dich vu Logistics ciia Viettel Post ma khach hang da sw
dung
Nguén: Két qua khdo sat (2021)
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Vé cac kénh théng tin ma khach hang biét dén dich vu Logistics cua
Viettel Post. Pa phan cac khach hang biét d¢én dich vy nay théng qua mang xa
hoi, website, internet (81,30%). Diéu nay 1a boi trong thoi gian qua, Viettel
Post chi trong khau quang b4, truyén thdng san pham qua céc phuong tién
truc tuyén, giam bét cac khau quang céo qua cac hinh thic truyén théng. Do
d6, s6 luong khach hang biét dén dich vu nay cua Viettel Post théng qua cac
kénh khac cling thdp hon nhu pano, 4p phich, to roi, bién quang cao
(38,10%), truyén hinh (21,00%), nhan vién caa cong ty (21,00%) va khac
(7,40%). Ngoai ra, mot kénh thong tin quang ba kha hitru hi¢u 1a nguoi thén,
ban be, ddng nghiép voi 52,80%. Pay 1a nhiing thdng tin c6 thé gidp Viettel
Post ¢6 chién lugc dé diéu chinh cac cach thic quang ba ma minh dang thuc

hién dé dat duoc hiéu qua cao nhat.

Mang xa hoi, website, internet [ 81.30%
Nguoi than, ban be, dong nghiép NG 52.80%
Pano, ap phich, t,(‘r roi, bién quang I 38.10%
cao
Cac chuong trinh truyén hinh [ 29.50%

Nhan vién ctia Viettel Post [ 21.00%

Khac B 7.40%
Hinh 2.6: Cac ngudn thong tin ma khach hang biét dén dich vu Logistics

cua Viettel Post
Nguén: Két qua khdo sat (2021)

49



e Sutincay

Trong kinh doanh linh vuc cung trng dich vu Logistics thi su tin cay luén

dong vai tro hét stc quan trong. Boi khi khach hang c6 duogc su tin cay nhat

dinh vao mot doanh nghiép, thi khi d6 ho méi san sang st dung dich vu va

gan két véi doanh nghiép. Nang cao su tin cay cua khach hang 1a khia canh

guan trong nham gilp nang cao chit luong dich vu Logistics cua Viettel Post.

Két qua khao sét cho thay, da phan tiéu chi thé hién sy tin cay dugc khach

hang hai long.
Bang 2.8: Panh gia ciia khach hang vé su tin cay
STT N@i dung Mire d§ hai long Trung
1| 2 3 4 5 | binh
Viettel Post ludn cung cap dich
1 |wvuy, thoi gian giao nhan hang| 0,6 | 45 |27,3|44,3|23,3| 3,85
hoa dung nhu cam két
Viettel Post Iuon dam bao an
2 |toan cho hang hoa cua khéch|1,1| 45 |27,3|40,9|26,1| 3,86
hang
Dich vu Logistics dugc Viettel
3 | Post cung cap mot cach thong | 0,6 | 13,1 |48,9 (26,7 | 10,8| 3,34
suét, khdng phat sinh sy ¢b
Thong tin lién quan dén khach
4 | hang va don hang luén dugc|2,8 |12,5|14,8|38,6|31,3| 3,82
Viettel Post bao mat
Viettel Post thuong xuyén cap
5 | nhat théng tin cho khach hang| 1,1 | 4,0 |20,5|56,3|18,2| 3,86
mot cach day du, chinh xéc
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Céc ti€u chi dugc khach hang hai long cao nhu “Viettel Post thuong
xuyén cap nhat thong tin cho khach hang mét cach diy du, chinh xac” voi
3,86; “Viettel Post luén dam bao an toan cho hang hoa ctia khach hang” véi
3,86; “Viettel Post luén cung cap dich vu, thoi gian giao nhan hang héa dung
nhu cam két” véi 3,85 va “Thong tin lién quan dén khach hang va don hang
luon dugc Viettel Post bao mat” véi 3,82. Trong thoi gian qua, Viettel Post
ludn &p dung triét dé tng dung cdng nghé dé dam bao téi da an toan va cap
nhat théng tin cho khéch hang mot cac nhanh nhat. Chi can vao website
Viettelpost.vn hodc cai dat ung dung Viettel Post, khach hang c6 thé biét
duoc nhiéu thong tin lién quan dén hanh trinh don hang theo thoi gian thuc.

Mac du vay, tiéu chi “Dich vu Logistics duoc Viettel Post cung cap mot
cach thong suot, khong phét sinh sy ¢6” dugc khach hang khong that su hai
long voi 3,34 diém. Khao sat sau cac khach hang khong hai 1ong vé tiéu chi
nay, da phan cac khach hang cho biét cac van dé gian doan phét sinh khi tinh
hinh Covid-19 dién bién phuc tap, mot sé don hang cua khach hang giri bang
dich vu chuyén phat nhanh, hoa tc, thuong mai dién tir nhung c6 thoi diém
mat dén hang tuan thi méi nhan dugc.

e Su dap ung

Két qua khao sét vé su dap ting cho thdy khach hang hai long cao d6i voi
cac tiéu chi nhu “Dich vu Logistics cua Viettel Post rat da dang” véi 3,92;
“Thu tuc giao hang va nhan hang cua Viettel Post tién loi véi khach hang” véi
3,64 va “Viettel Post luén giai quyét cac phan hoi, thic mac, khiéu nai cua
khach hang méot cach nhanh chong” véi 3,63.

Trén thuc té, Viettel Post 1a mot trong nhitng tap doan c6 sb luong dich
vu Logistics gan nhu bao phu toan bo phan doan thi truong, tir trong nude dén
qudc té ciing nhu tat ca cac khau c6 lién quan dén dich vu Logistics caa khach

hang.
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Bén canh do6, dé ting cudng cong tac chim soc khach hang, nhat 12 giai
quyét khiéu nai, Viettel Post ciing d& ban hanh nhiéu quy dinh vé thoi gian
phan hdi cac thac mac khiéu nai doi véi dich vu Logistics, trong d6, quy dinh
cu thé nhan vién xu ly bét bugc phai thuc hién bao nhan khiéu nai dén khach
hang trong vong 30 pht tinh tir thoi diém phét sinh ban ghi khiéu nai (hinh
thire: van ban, thu dién ti, dién thoai, tryc tiép, nhin tin... twong ¢ng véi hinh
thuc tiép nhan khiéu nai véi khach hang hoic theo hinh thuc thoa thuan véi
khach hang).

Bang 2.9: Panh gia ciia khach hang vé sw dap wng

Mirce do hai long Trung

STT Noi dung
1] 2 3 4 5 | binh

Dich vu Logistics cua Viettel
1 , 2,3 | 3,4 26,7|352|324| 392
Post rat da dang

Viettel Post ludn giai quyét cac
phan hoi, thac mac, khiéu nai
2 o , 0 [14,8]295|335 222 3,63
cua khach hang moét cach nhanh

chong

Thu tuc giao hang va nhan hang
3 |cua Viettel Post tién lgi voi| 0 |16,5]|25,0(36,4|22,2| 3,64
khach hang

Khach hang cé thé lién hé véi
4 _ ) 571210(295|26,1|176| 3,29
Viettel Post bat ctt IUc nao

Nguon: Két qud khao sat (2021)

Tuy nhién, tiéu chi “Khach hang c6 thé lién hé véi Viettel Post bat cir luc
nao” chi dugc danh gia ¢ mac 3,29. Diéu nay 1a bai mac du khach hang c6
thé lién hé véi Viettel Post thong qua tong dai cham soc khach hang 24/7 bat

ctr 14c ndo, tuy nhién, nhiéu truong hop khi lién hé thi tong dai déu béo qua
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tai, khién khach hang phai goi dién rat nhiéu lan méi cé thé phan anh dich vu.
Ngoai ra, thoi gian 1am viéc cua Viettel Post tai cac diém buu cuc chi tir
7h30-12h00 va 13h00 dén 21h00 ciing gay bat tién cho mot s6 khach hang cé
nhu cau giri hang ngoai c4c gio trén. Pay ciing 1a diém ma Tap doan can ¢6
giai phap dé phuc vu khach hang tét hon.

e Ning luc phuc vu

Nang luc phuc vu caa dich vu Logistics cua Viettel Post nhan duoc su
hai long cua khach hang tir 3,33 dén 3,57. Trong d6, hai tiéu chi duoc danh
gia su hai 1ong thap nhat 1a “Nhan vién Viettel Post ¢ tac phong lam viéc
chuyén nghiép” véi 3,33 va “Nhan vién Viettel Post ludn tan tinh huéng dan
cac thi tuc cho khach hang mot cach day du va dé hiéu” véi 3,36.

Hién tai, Viettel Post dang quan ly truc tiép 15.134 can bo nhan vién va
c6 thém 5.252 nhén vién tinh qua cac doi tac. Voi mot sé lwong 1on nhan lyc,
Viettel Post gap thach thic khdng nhé trong viéc dam bao chat lwong nguon
nhan lyc dap img dugc yéu cau cua cdng viée. Dac biét, trong s6 hon 15.000
can bo nhan vién cua minh, sé lugng nhan vién co trinh d6 trung cap va trung
hoc phé thoong chiém gan 50%, véi 88% la nguon lao dong truc tiép thuc
hién cong viéc, thoi han lao dong chi yéu tir 1 — 3 nam (67%) voi d6 tudi tir
30-50 tudi (48,6%). Viettel Post dd thuong xuyén té chuc cac khoa dao tao:
dao tao hoi nhap, chuyén mdn (nghiép vu call center, ban hang, buu ta, diéu
hanh khai thac buu kién, lai xe, cham soc khach hang,...), tuy nhién cac noi
dung dao tao con mang tinh chat chung chung, chua that sy cu thé cho ting
dia ban, don vi dic thl, thiéu cac cac thirc danh gia két qua sau dao tao nén

hiéu qua van chua duge nhu mong mudn.
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Bang 2.10: Panh gia cia khach hang vé ning luc phuc vu

Mire do hai long Trung

STT Noi dung
1] 2 3 4 5 | binh

Nhan vién Viettel Post am hiéu
1 | céc kién thuc vé san pham, dich | 0 |13,1|31,3 /40,9 |14,8| 3,57

vu cua cong ty

Nhan vién Viettel Post cO tac
2 o _ 0 |20,5/38,1/29,5(119| 3,33
phong lam viéc chuyén nghiép

Nhan vién Viettel Post ludn tan
tinh huéng dan céac tha tyc cho
3 ] . . . 123(125/39,2386| 7,4 | 3,36
khach hang mot cach day du va

dé hiéu

Nguon: Két quda khao sat (2021)
e Swdong cam

Noi dung su ddng cam khéng nhan dugc sy hai 10ng cao tir phia khach
hang st dung dich vu. Khi cac tiéu chi chi duoc danh gia tir 3,35 dén 3,47
diém.

Mot s tiéu chi nhan duoc danh gia thap nhu “Viettel Post co nhiéu
chuong trinh khuyén mai danh cho khach hang sir dung dich vy Logistics”
véi 3,35, “Nhan vién Viettel Post luén dat lgi ich cua khach hang 1én hang
dau” véi 3,38 va “Viettel Post luon quan tam dén timg ca nhan khach hang”
vai 3,39.

Nhiéu khach hang cho ring ho da sir dung dich vu cua Viettel Post nhiéu
lan nhung gan nhu khong nhan duoc bat ky khuyén mai nao tir phia cong ty,
dic biét 1a dbi véi nhitng khach hang sir dung dich vu chuyén phét trong
nuéc. Trén thuc té, cac khuyén mai caa Viettel Post trong thoi gian gan day
cha yéu tap trung vao nhitng khach hang c6 don bi chuyén hoan do tinh hinh
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dich bénh Covid-19, ciing nhu cac voucher khuyén mai chii yéu danh cho cac
don vi kinh doanh online hoic sir dung dich vu van tai theo kién trén nén tang
MyGo.

Bang 2.11: Panh gia caa khach hang vé su dong cam

Mirce do hai long Trung

STT Noi dung .
1] 2 3 4 5 | binh

Viettel Post c6 nhiéu chuong
trinh  khuyén mai danh cho
1 3,41 9,7 1489250131 | 3,35
khach hang st dung dich vu

Logistics

Viettel Post luon quan tam dén
2 o o 2,3(159|34,7/352(11,9| 3,39
tung ca nhan khach hang

Nhan vién Viettel Post ludn
3 | phuc vu khach hang rat can can | 4,5 | 9,1 |37,5|33,0|15,9| 3,47

va chu dao

Nhan vién Viettel Post luon dat
4 | loi ich cua khach hang Ién hang | 4,0 | 18,2 | 26,7 | 37,5| 13,6 | 3,38

dau

Nguon: Két qud khdo sat (2021)

Phwong tién hiru hinh

Phuong tién hiru hinh 12 mot yéu td nhan duoc su hai 1ong cao tir phia
khach hang sir dung dich vy, véi diém danh gia tir 3,55 dén 3,81. Mot sd tiéu
chi nhan duoc su hai long cao nhu “Viettel Post (rng dung céng nghé hién dai
dé cung cap thong tin don hang mot cach day di va cap nhat nhat cho khach
hang” (3,81), “Viettel Post c6 phuong tién va trang thiét bi hién dai” (3,78),
“Website, ung dung di dong cua Viettel Post c6 giao dién than thién, dé sir

dung” voi 3,67.
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Bang 2.12: Panh gia cia khach hang vé phwong tién hitu hinh

Mikrc do hai long Trung

STT Noi dung
1] 2 3 4 5 | binh

Viettel Post c6 mang luédi chi
1 ) , 40| 2,8 1426352153 | 3,55
nhanh rong khap

Viettel Post c6 phuong tién va
2 . _ _ 06| 28 (34,1|426|199| 3,78
trang thiéet bi hién dai

Website, irng dung di dong cua
3 | Viettel Post c6 giao dién than|4,0| 3,4 | 36,9|32,4|23,3| 3,67

thién, dé sir dung

Viettel Post tng dung cong
nghé hién dai dé cung cap thdng
4 | tin don hang mdt cach dﬁy du|28]| 3,4 1199580159 | 3,81
va cap nhat nhat cho khéch

hang

Nhéan vién cua Viettel Post co
5 . 06| 7,4 369449102 | 3,57
trang phuc dep va lich su

Nguon: Két quda khao sat (2021)

C6 thé noi, trong giai doan vira qua, co s& Vat chat va cong nghé 1a hai

yéu té duoc Viettel Post tap trung dé cai thién, nham nang cao dugc chat
lugng dich vu Logistics toi da dén cho khach hang. C6 thé ké dén nhur:

Niam 2021, Viettel Post d khai truong Trung tdm Logistics mién Nam.

Pay 1a trung tim duoc Gng dung nhiéu cdng nghé hién dai bac nhat hién nay

trong van hanh va giam sat véi hai trung tam chinh la Trung tam chia chon va

Trung tdm hoan tat don hang (Fulfillment). Trong trung tdm Fulfillment,

Viettel Post cung cép day du cac dich vu gom: nhap hang vao kho, luu kho,

xt Iy don hang, dan nhin, xuét hang, chia chon, van chuyén bing viéc tng
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dung céng nghé robot AGV van chuyén hang héa va luu trit tw dong, sap xép
hang héa va diéu phdi don mot cach ngau nhién dya theo téi wu duong di.
Dich vu hoan tit don hang s& cung cap giai phap toan dién cho khéach hang,
dac biét 1a khach hang kinh doanh thuwong mai dién tir.

Tai trung tdm chia chon méi duoc ra mat, hé thong bang chuyén chia
chon tu dong ¢ cong suat 42.000 buu pham/gio. Pay 1a hé thong duy nhat tai
Viét Nam tich hop duoc chia ty dong hang nang dén 50kg va hang nho trén
cung mot kich ban chia, do Viettel Post 1am chia sang kién va cong nghé.
Biang chuyén chia chon ty dong nay sé gilp Viettel Post chia chon ty dong
mot cach chinh xac dén tiing quan, huyén. Hang hoa sau khi dugc chia chon
qua trung tdm Logistics nay s& dugc két ndi dén khach hang ma khong can
thuc hién chia chon Ian hai. Bén canh d6, viéc kiém soét an ninh va giam sat
tai trung tm Logistics mién Nam ciing duoc tng dung cdng nghé Al dé giam
sat ludng van hanh 1 vao- 1 ra duy nhat, nhan dién nguoi vao, xe vao; tu dong
canh bao khoi, chay né trong kho...

2.3. Phan tich c&c nhan té anh hwéng dén chat lweng dich vu Logistics
2.3.1. Cac nhan té bén trong doanh nghigp
2.3.1.1. Nguén liee co sé vt chat

Sau hon 20 niam trudng thanh va phat trién, dén nay, Viettel Post da phu
mang luéi khip 63 tinh thanh véi hon 2.300 buu cuc, hon 6.000 diém giao
nhan va khoang 1.000 ctra hang truc tiép trién khai dich vu buu chinh va vién
théng. Hién Viettel Post ciling c6 hon 800 xe tai truc tiép quan 1y, hon 5.500
Xe tai va 74.000 xe may thudc mang ludi dbi tac, bén canh do 1a 6 trung tam
Kkhai thac.

Pic biét, Viettel Post da xay dung hé théng kho dién tich 16n, dat tai cac
vi tri dic dia, cira ngd giao thuong cua Viét Nam nhu Dai 16 Thing Long —
Ha Noi; Khu Cong nghiép Quang Minh — Ha No6i; Khu Céng nghiép Hoa
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Khanh — Pa Ning; ICD Tan Cang — Long Binh — Bong Nai va Khu Céng
nghiép Tan Binh — Tp. H5 Chi Minh.

Viettel Post dang tap trung xay dung mang ludi Logistics dau tu vao cac
hoat dong luu kho (fulfillment, phan phdi), két ndi, chia chon. Piém tao nén
loi thé cua Viettel Logistics chinh 13 mang luéi, co so ha ting nham tao thanh
mang ludi hoan chinh ha tang quéc gia véi hé thong Mega Hub - Sub - Buu
cuc trai dai khap 63 tinh thanh trén ca nudc.

C6 thé noi, co so ha tang, vat chat cua Viettel Post tuong di hién dai, c6
uu thé so véi cac doi thu canh tranh khéc trén thi truong, gop phan nang cao
chat luong dich vu Logicstics cung tng dén khéach hang.
2.3.1.2. Murc dé vng dung khoa hoc ky thudat va cong nghé

Viettel Post 14 don vi di dau cua Viét Nam trong viéc ung dung khoa hoc
ky thuat va CNTT trong linh vyc buu chinh néi riéng va Logistics noi chung.
Trong béi canh nhiéu doanh nghiép lao dao vi dich Covid-19, Viettel Post van
khang dinh duoc chd dung trén thi trudng va ¢ nhiing ting truong dang ghi
nhan. Viéc &p dung cdng ngh¢, sé hoda céc quy trinh trong hoat dong SXKD
trén con dudng chuyén do6i s6 duoc danh gia 1a yéu té dé Viettel Post dat dugc
két qua trén. Viettel Post hién s& hitu hé thdng bang chuyén chia chon tu dong
hién dai nhat Viét Nam. Ngoai ra, cac trung tdm chia chon va kho véan duoc
ung dung cdng nghé 4.0, nhu: Tri tué nhan tao, internet van vat.... Hién nay,
Viettel Post dd hoan thanh va lién tuc nang cap hé sinh thai sé cung cap dich
vu t6i khach hang, bao gom: ung dung chuyén phat ViettelPost, sin TMDT
V6 S0, giai phap quan 1y ban hang da kénh ViettelSale va san van chuyén da
phuong thuc MyGo.

Tai Viettel Post, nguon di liéu 16n (Big data) — bao gom kho di liéu
khong 16 tir nhiéu ngudn khac nhau dugc tao ra boi cdng nghé IoT duoc két

hop V&i tri tué nhan tao (AI) dé xir ly kho dit liéu Data Lake, dé xuat bao céo.
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phan tich tuy dong, bao céo dinh ky, phan tich thi trudng, phan tich nhu cau
cta khach hang. .. dé tir d6 xay dung chién luoc chudi cung ng dai han cho
Téng Cong ty.

Cung vai d6, viéc tu dong hoa kho hang, xur Iy don hang sé théng minh
hon voi cac cong nghé: bang chuyén chia chon ty dong, robot lay hang tu
dong, dong goi tu dong... giup ting ning suat xir ly, giam thiéu sai sot.

Ngoai ra, trong tuong lai, Viettel Post dang nghién ctru tng dung céac
cdng nghé chuyén phét — giao hang ching cuéi, nhu ti giao hang théng minh
smart locker, hay may bay giao hang (drone), xe giao hang ty hanh...

Viéc ung dung CNTT, chuyén d6i sé mot cach manh mé da gitp nang
cao chat lugng dich vu Logistics ma Viettel Post cung ung dén tay khach
hang trong thoi gian qua.
2.3.1.3. Nguon nhan lyc

Ngudn nhan lyc dugc xem la nhan té chu chét anh huong dén chét luong
dich vu Logistics cua Viettel Post. Tinh dén 31/12/2021, Viettel Post ¢6 s6
lwong nhan sy 1én dén gan 16 ngan ngudi, V6i hon 57% 1a nam, 65% thudc
lao dong xac dinh cd thoi han tir 1 dén 3 nim. Trong d6, hon 89% lao dong
thuoc khéi truc tiép cung tng dich vu dén cho khach hang.

Mot diém dang chil y 1a nhan sy c6 trinh do dai hoc trg 1én chi chiém
46,6%, trong khi d6, hon 50% nhan sy con lai thudc trinh d cao dang, trung
cap, cong nhan ky thuat va trung hoc phd thong. Déi tuong lao dong cé trinh
do thap tai Vietel Post cha yéu 12 loai lao dong bo trg khdng c6 chuyén mén,
hau hét luc luong lao dong nay khi dugc tuyén dung chua c6 nhiéu kién thic
vé dich vu Logistics,...Diéu nay ciing khién cho Viettel Post c6 mot s6 kho
khan nhat dinh trong viéc dao tao nhan sy, dam bao cho tat ca cac nhan sy &
cac trinh do dam bao duoc nang luc chuy@n mén, ky ning can thiét theo yéu

CAu cua ting Vi tri cdng viéc.
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Bang 2.13: Théng k& tinh hinh nhan luc cia Viettel Post giai doan 2019-

2021
DPon vi tinh: nguoi, %
S 2019 2020 2021
T Chi tiéu
T SL % SL % SL %

S6 lwong nhéan lwe binh
12.578 | 100 | 15.134 | 100 | 15.762 | 100

guan

1 | Theo gidi tinh
Nam 7.759 | 61,7 | 8640 | 57,1 | 9.004 | 57,1
Nir 4820 | 383 | 6.011 | 39,7 | 6.758 | 42,9

2 | Theo loai hop dong

Khong xac dinh tho1 han | 4.003 | 31,8 | 5.041 | 33,3 | 5502 | 34,9

Xac dinh thoi han 1-3
8.576 | 68,2 | 10.093 | 66,7 | 10.260 | 65,1

nam
3 | Theo Khoi
Khéi H tro 2551 [20,3| 1.759 | 11,6 | 1.698 | 10,8
Khéi Truec tiép 10.027 | 79,7 | 13.375 | 88,4 | 14.064 | 89,2
4 | Theo trinh do
Trén Pai hoc 49 |04 | 112 | 07 146 | 09
Pai hoc 5273 | 41,9 | 7.022 | 46,4 | 7.201 | 457
Cao dang, trung cap 6.340 | 50,4 | 7.020 | 46,4 | 7.563 | 48,0
Cong nhan k¥ thuat 228 | 1,8 | 211 1,4 197 1,2
Trung hoc pho thong 689 | 55 769 51 801 51
5 | Theo dd tudi
Duéi 30 tudi 5.774 | 459 | 7.733 | 51,1 | 8278 | 525
30-50 tudi 6.751 [ 53,7 | 7.353 | 48,6 | 7.426 | 47,1
Trén 50 tudi 53 | 04| 48 | 03 58 0,4

Nguon: Viettel Post (2019-2021)
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Bén canh d6, sé nhan vién cua Viettel Post tap trung chu yéu tir duéi 30
tudi (52,5%) va tir 30 dén 50 tudi (47,1%), chi c6 0,4% nhan vién c6 do tudi
trén 50 tudi. Mot bo phan nhan vién 16n tudi thich ang cham, han ché viéc sir
dung CNTT va ngoai ngit dé phuc vu cong viéc.

Dé dam bao chat luong ngudn nhan lyc, Viettel Post chd trong cong tac
dao tao nhan lyc. Hang nidm, Viettel Post to chuc gan 500 16p dao tao cho
nhan vién méi, dao tao theo chtc danh va dao tao ngudn lanh dao quan ly.
Viettel Post lya chon nhiéu hinh thire dao tao: ddo tao online, dao tao tai chi
nhanh, dao tao tai tru s& chinh dé phl hop voi ting doi twong dao tao va
khdng 1am anh huong téi hoat dong cua cac don vi. Tong sd gid dao tao cho
nhan vién caa Viettel Post ludn dam bao toi thiéu 48 gio/ngudi/nam, 100%
can bo nhan vién dugc dao tao theo cac chuong trinh khac nhau phan theo vi
tri cong viéc.
2.3.1.4. Nguon lyc tai chinh

Ngudn lc tai chinh cua Viettel Post duoc thé hién qua bang 2.1. Theo
d6, tinh dén 31/12/2021, téng tai san cua Viettel Post dat 5.325 ty dong, tong
doanh thu dat t6i 23.858 ty dong (ting 38,44% so v&i nam 2020) va loi nhuan
sau thué dat méc 442 ty dong.

So voi cac dbi thi canh tranh khac trén thi truong, tinh dén cudi nim
2020, Viettel Post dang 1a doanh nghiép c6 doanh thu thuan I6n tht hai trén
thi truong Logistics Viét Nam, chi xép sau VNPost va ding trén cac doanh
nghiép con lai nhu Giao hang Tiét kiém, Giao hang nhah, J&T Express,
Ahamove, 247 Express,... Diéu nay cho thay, Viettel Post 1a doanh nghiép Ién
va c6 day du nang luc canh tranh vé tai chinh so véi cac doi thu khéac trén thi
truong. Pay 13 co s¢ dé Viettel Post c6 thé dau tu dé nang cao chat luong dich

vu Logistics caa minh,
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Vietnam Viettel Post Giao Hang Giao Hang J&T Express 247 Express Ahamove Lalamove
Post Tiét Kiém  Nhanh

Hinh 2.7: Doanh thu thuan ciia mét sé6 doanh nghiép Logistics tai Viét
Nam tinh dén niim 2020
Nguén: Vietdata (2021)
2.3.1.5. Cham soc khach hang
e Giai quyét khiéu nai
Hién tai, dé tao thuan loi cho viéc tiép nhan y kién va cham soc khach
hang sir dung dich vu, Viettel Post dang trién khai cac kénh hd tro khach hang
nhu sau:
- Pé lai khiéu nai (phan Lién h¢) trén website viettelpost.com.vn
- GOp y/khiéu nai tai app ViettelPost
- Comment/Inbox fanpage Viettel Post hoac MyGo
- Guri mail cho bd phan cham soc khach hang (cskh@yviettelpost.com.vn)
- Chat Zalo OA véi Viettelpost
- Guri y kién qua Form yéu cau hd trg, khiéu nai va live chat duogc tich hop
trén cac website
Théng ké tinh hinh giai quyét khiéu nai cia khach hang d6i véi dich vu
Logistics cua Viettel Post cho thay, sé luong cac khiéu nai caa khach hang

dang c6 xu hudng ting qua cac nam. Nam 2021, sé vu khiéu nai 1a 7.104 vu,
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tang 9,5% so véi nam 2020. Tai Viettel Post, cac khiéu nai cua khéach hang
duoc phan thanh hai nhém: (i) Khiéu nai c6 co s& (1a cac khiéu nai cua khéch
hang duogc xac dinh do 18i cua Viettel Post) va (ii) Khiéu nai khong cé co so
(1a céc khiéu nai sai su that hoac khdng do 15i cua Viettel Post). Két qua cho
thdy, ty trong cua cac khiéu nai c6 co sd chi chiém dudi 20% tong sb cac
khiéu nai ctia khach hang, tuy nhién, dang c6 xu hudng ting tir moc 16,7%
nam 2019 1én thanh 19% nam 2021. Cac khiéu nai nay tap trung chu yéu vao
cac noi dung nhu buu gui bi mat, hu hong, thiéu hang hoa, buu gui cham
mudn khong xac dinh duoc hanh trinh, khiéu nai vé sai léch trong luong, sai
léch cudce, khiéu nai vé viéc chua nhan/chua phat nhung chuyén trang thai da
phét/da nhan thanh cong, khiéu nai vé thai d6 phuc vu, khiéu nai vé khau xir
Iy va dén bu,.... Cac khiéu nai caa khach hang ngay cang gia ting cho thay
Viettel Post can c6 giai phap hon nita dé nang cao chat luong dich vu, dap
ing Yéu cau ngay cang cao tir phia khach hang.

Bang 2.14: Théng k& tinh hinh khiéu nai cia khach hang déi véi dich vu

Logistics ctia Viettel Post giai doan 2019-2021

Don vi tinh: nguoi, %

2019 2020 2021
Chi tiéu
SL % SL % SL | %
S6 vu khiéu nai 6.124 | 100,0 | 6.487 | 100,0 | 7.104 | 100,0
- Khiéu nai c¢6 co s& 1.021 | 16,7 | 1.203 | 18,5 | 1.348 | 19,0
- Khiéu nai khong c6 coso | 5.103 | 83,3 | 5.284 | 81,5 | 5.756 | 81,0

Nguon: Viettel Post (2019-2021)

e Cic chwong trinh wu dii, khuyén mai
Pé thu hit khach hang sir dung dich vu, trong thoi gian qua, Viettel Post
cling d3 tién hanh cac chuong trinh wu dai, khuyén mai dbi véi khach hang si

dung dich vu logistics. Mt s6 chuong trinh khuyén méi cua Viettel Post c6
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thé ké dén trong thoi gian gan day nhu: “Giao siéu nhanh, nhan siéu téc trong
ngay chi tir 18k”, “Du gan hay xa, gui hang ndi thanh chi 11k”, “Chao giang
sinh — ship lién tinh — giao si€u dinh chi 24k”, “D6n nam mai tung biing cung
ru dai mién phi van chuyén tir voso”, “déng hanh cung khach hang vuot mua
covid, viettel post giam dén 30% cudc phi chuyén phat”,...

Tuy nhién, c6 thé dé dang nhan thay cac khuyén méi cua Viettel Post chi
tap trung vao dich vu truyén thdng cua doanh nghiép 1a chuyén phat va ang
dung TMDT MyGo, trong khi cac dich vu khac nhu dich vu Fulfillment, van
tai va kho lai rat it cac khuyén mai. Bén canh do, cac chuong trinh khuyén
mai cta Viettel Post thiéu su da dang va hap dan, chu yéu Ia cac voucher
giam gia cudc khi st dung dich vu. Trong khi cac hoat dong cham soc khach
hang khac nhu Chuong trinh tri an khach hang, hoi thao khach hang,... chi
duoc cac Chi nhanh Viettel Post tién hanh mét cach riéng I¢, chir chua dugc
quy dinh dng bo trén toan hé théng.

2.3.2. C4c nhan té bén ngoai doanh nghiép
2.3.2.1. Méi triwong kinh té

Moi truong kinh té Viét Nam va thé gigi trong nhitng nim gan day, dac
biét 1a giai doan 2019-2021 chju anh hudng rat 16n tir dai dich Covid-19. Tai
Viét Nam phai doi mat véi nhimg kho khan, thach thtrc chua ting c6, gay anh
huong nghiép trong dén kinh té- x4 hoi. Nam 2021, GDP Viét Nam ting
2,58% so va1 nam 2020 (quy I tang 4,72%; quy Il tang 6,73%; quy III giam
6,02%; quy IV tang 5,22%). Nam 2021, su bung phat manh cua lan séng
Covid-19 lan thtr 4 cung véi cac dot phong téa nghiém ngat, gidn cach kéo dai
(dac biét 1a quy I11/2021) da tac dong tiéu cuc dén gia tang sd lwong doanh
nghiép. Tong sé doanh nghiép gia nhap va tai gia nhap thi truong trong nim
2021 dat gan 160 ngan doanh nghiép, giam 10,7% so v&i nim 2020; 119,8
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ngan doanh nghiép rat lui khoi thi trudng, ting 17,8%, trong d6 phan 16n la
cac doanh nghiép thanh 1ap duéi 5 nam, quy mé vén nho (Minh Chién, 2021).

Céac quy dinh vé gidn cach x& hoi, han ché di lai va van chuyén ¢ nhiéu
qudc gia va ving lanh thé da khién chudi cung tng bi gian doan, chi phi van
tai bién ting cao, truc tiép khién logistics toan cau bi anh huong nghiém
trong. Boi vai nganh logistics Viét Nam, khi tinh hinh dich bénh bét cang
thang & nhiéu nén kinh té Ion, nhu cau giao thuong ting manh, Viét Nam voi
loi thé tir nhiéu hiép dinh thuong mai tu do (FTA), van duy tri duoc hoat
dong xuat nhap khau twong dbi 6n dinh.

Theo nhiéu chuyén gia, trong thdi gian t6i, méi treong kinh té thé gisi
va Viét Nam sé& thuan loi hon va tao da cho nganh logistics phat trién. Kinh té
thé gisi va Viét Nam s& c6 su hdi phuc manh mé, dugc hd trg bai cac chinh
sach kich thich tang truong, hiéu qua tir cdc chinh sach tiém chung trén dién
rong. Nhiéu nuéc trén thé giéi da bat dau ndi lai hoat dong san xuat, luu
théng hang hda tir quy 111/2021, tao ngudn cau I6n cho dich vu logistics.

Nam 2020, thuong mai dién tor Viét Nam nam 2020 tang 16% va dat quy
mob trén 14 ty USD, du kién ting truong trung binh 29% trong 5 nim toi.
Theo d6, hang hoa cua thuong mai dién tir duoc yéu cau chuyén phat nhanh
to1 nguoi tiéu dung. Pay 1a thi trwong I6n cho c&c doanh nghiép logistics tang
cuong dau tu cang cb chat lugng dich vy, thu hit khach hang nham phat trién
(Minh Phuong, 2021).

Nhu vay, c6 thé thdy mic du maéi truong kinh té c6 nhiéu bién dong
trong thoi gian qua, nhung trong tuwong lai, kinh té thé gisi va Viét Nam noi
chung duoc Ky vong la s& tang trudng nhanh chong, gop phan quan trong dé
nganh dich vu Logistics phat trién, tao co hoi cho cac doanh nghiép Logistics
khéng ngung nang cao chat luong dich vu dé dap tng nhu cau cua khach

hang.
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2.3.2.2. Méi trwong khoa hoc va cong nghé

Véi su phat trién cua CNTT trong thoi ky Cach mang Cong nghiép 4.0,
viéc &p dung CNTT trong hoat dong Logistics khéng con xa la, tham chi tro
thanh yéu tb quan trong quyét dinh ning luc canh tranh cia doanh nghiép.

Tai Viét Nam, nhitng nim gan day duoc coi 1a giai doan danh dau nhiing
buéc tién dang ghi nhan vé ung dung CNTT trong dich vu Logistics, thé hién
qua Viéc gia ting cac giai phap tong thé co tinh tich hop hé théng, ung dung
tri tué nhan tao. C4 thé ké ra bon mang tng dung chinh cac céng nghé mai:
(i) Ung dung CNTT trong van tai duong b véi muc dich téi vu hoa nang luc
phuong tién, kiém soat tuyén duong, lich trinh, thoi gian ciing nhu nang cao
ty 1¢ lap day xe hang; (ii) Giai phéap tu dong hoa kho hang thuong mai dién tu,
giao hang ching cudi va chuyén phét nhanh; (iii) Mot s6 doanh nghiép san
Xuat 16n da ap dung hé théng diéu hanh két hop tu dong hoa theo nguyén tic
san xuat tinh gon, hoat dong hiéu qua; (iv) Mot s6 nha bén 1é trong nudc dang
trién khai tng dung két hop gitra hé théng théng tin - tu dong hoa - tri tué
nhan tao trong quan Iy chudi cung ung tir khau thu mua ti phan phéi dén
nguoi tiéu dung.

Theo khao sat cua Vietnam Report (2021), mét sé cong nghé dugc danh
gia tac dong nhiéu nhat dén nganh Logistics Viét Nam trong tuong lai:
Internet van vat; Tri tué nhan tao; Pién toan dam may; Chudi khdi; Robotics;
Tu d@ong hda kho hang; Dt liéu I6n va phan tich dir liéu. Viéc tng dung manh
mé cia CNTT vao dich vu Logistics 1a diéu kién tién quyét dé cac doanh
nghiép cd thé lién tuc cai tién va nang cao chét luong dich vu Logistics cung
ung cho khéch hang.
2.3.2.3. Moi truong phap ly

Viét Nam di ban hanh nhiéu van ban phép 1y lién quan dén dich vu

Logistics trong thoi gian qua, cd thé ké dén nhu:
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Nghi quyét sé6 136/NQ-CP cua Chinh Phu ngay 25/9/2020 nham thic
day viéc thuc hién cac muc tiéu phat trién bén vitng trong cac nganh, cac cip
va céac dia phuong tir nay dén nam 2030.

Quyét dinh sb 221/QD-TTg cua Thu tuéng Chinh Phu ngay 22/02/2021
vé stra doi, bo sung mot sé Piédu tai Quyét dinh sé 200/QD-TTg ngay 14
thang 02 nam 2017 ctia TTCP vé viéc phé duyét Ké hoach hanh dong nang
cao niang luc canh tranh va phat trién dich vu Logistics Viét Nam dén nam
2025.

Quyét dinh s6 531/QP-TTg cua Tha tuéng Chinh phu ngay 01 thang 4
nam 2021 phé duyét Chién lugc téng thé phat trién khu vuc dich vu cua Viét
Nam thoi ky 2021 - 2030, tim nhin dén nam 2050.

Bén canh d6, dich vu Logistics ciling dugc quy dinh trong mot s6 van ban
c6 lién quan nhu: Luat Thuong mai 2005, phap luat vé giao thdng van tai, cac
nghi dinh: Nghi dinh s6 163/2017/ND-CP quy dinh vé kinh doanh dich vu
logistics, Nghi dinh sb 144/2018/ND-CP vé van tai da phuong thic... gop
phan tao diéu kién thuan loi cho dich vu logistics phat trién.

Nhin chung, Viét Nam da c6 hé thong phap 1y twong d6i day du diéu
chinh dich vu Logistics. Tuy nhién van con han ché vé tinh ddng bo va rd
rang cia cac van ban dudi luat, viéc giai thich va ap dung cac quy dinh cua
luat vé hoat dong Logistics c6 nhiéu diém chua thong nhat, gay kho khan cho
doanh nghiép khi thuc thi. Bong thoi, cac hoat dong logistics cho thuong mai
dién td (TMPT) nhu khau mua hang, giao hang truc tuyén, cac dich vu
logistics dau cudi ciling phat trién manh. Do d6, Nha nudc can tiép tuc hoan
thién khung kho phap 1y cho TMBT, quy dinh vé logistics cho TMPT ciing
nhu tao thuan loi trong viéc quan ly, chir ky sb, an toan, an ninh hé théng
mang giao dich (Duong Sao, 2021).
2.3.2.4. Co sé ha tang
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Co s& vat chat ha ting con cham phét trién ciing 13 mot han ché 16n ddi
véi sy phét trién caa Logistics. Ha tang giao théng, ha tang kho béi, ha tang
cong nghé phuc vu cho Logistics tai Viét Nam trong thoi gian qua c6 mac do
cai thién rat cham.

Ha tang cang bién co cau con bat hop Iy, hau hét cac bén cang déu 1a bén
tong hop va bén container chiém sé luong rat it. Chinh vi su bat hop 1i nay ma
tinh trang thura, thiéu van dién ra. Ngoai ra, trong sé c4c cang cua Viét Nam
thi hau hét 1a cang nho, sb luong cang quéc té chiém sé luong rat it vai 20
cang.

Ha tang giao thong dudng bo ciing c6 nhitng khic mic twong tu, theo
chtic ning thi ti 1¢ gitra duong quoc 16 so véi duong tinh 16 khdng ¢ su chénh
léch nhiéu. Biéu nay khién xe dia phuong luu théng duong québc 16 qua nhiéu
nén da gy nhiéu &ch tic va tai nan giao thong, dong thoi 1am chat luong
duong nhanh chong xudng cap do luu lugng ting qua nhanh va nhiéu.

Két cau ha tang duong sat con lac hau, yéu kém so véi cac qudc gia
trong khu vyc va trén thé gisi. Nang luc van chuyén con thap do quy md con
nhé va chua duoc hién dai hoa. Ngoai ra, doi véi duong hang khdng hién nay
c6 thé noéi 1a chua di phuong tién chd hang cho viéc van chuyén vao thoi gian
cao diém (Cao Cam Linh, 2021).

Su han ché vé co so ha tang 1a mot trong nhiing can tro 16n d6i voi su
phét trién dich vu Logistics, cling nhu gy kho khin cho cac doanh nghiép
Logistics trong viéc dam bao chat luwownjgj dich vu.
2.3.2.5. Maéi truong canh tranh

Hién nay, Viét Nam hién c¢6 hon 3.000 doanh nghiép dang ky hoat dong
trong mang Logistics, trong d6 89% la doanh nghiép trong nudc, 10 % la
doanh nghiép lién doanh va 1% la doanh nghiép nudc ngoai (Cao Cam Linh,

2021). Chét luong dich vu ctia cac doanh nghiép ngay cang duoc nang cao
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nho ting cuong tng dung chuyén doi sb, cai tién quy trinh nghiép vu, dic biét
la cac doanh nghiép logistics cung cap dich vu cho thi truong quéc té nhu
chau Au, My va Trung Qudc.

Cac doanh nghiép Logistics Viét Nam tiép tuc phai dbi mat véi viéc
canh tranh gay gat véi cac doanh nghiép Logistics nuéc ngoai. Mic di doanh
nghiép dich vu Logistics Viét Nam chiém ty trong 16n, khoang 95%, nhung
da sb 1a cac doanh nghiép nho va siéu nho cung cép cac dich vu chua co gia
tri gia tang cao, vi vay doanh thu cua cac doanh nghiép Logistics nudc ngoai
lubn chiém thi phan Logistics cao hon. Tuy nhién, sy canh tranh gay gét ciing
budc cac doanh nghiép Logistics trong va ngoai nudéc lién tuc cai tién cong
nghé, ha gia thanh dich vy, nang cao chat lugng dén tay khach hang.

2.4. Panh gia chung vé chit lweng dich vu Logistics cia Tong Cong ty Co
phan Buu chinh Viettel
2.4.1. Két qud dat dwoc

Chét luong dich vu Logistics caa Viettel Post trong giai doan vira qua da
dat duoc mot s6 két qua nhu sau:

Thir nhat, ty 1é don hang duoc giao dung han cua Viettel Post & muc rat
cao. Tinh dén thoi diém nam 2021, ty 1& don hang duoc giao ding hen cua
Viettel Post dat mirc khéd cao, dic biét 1a cac dich vy nhu: chuyén phét nhanh
(98,95%), chuyén phat tiét kiém (98,42%), chuyén phat hoa toc (97,85%),
chuyén phat thuong mai dién tir (96,38%), van tai theo kién (96,47%),
forwarding (98,29%),...

Thu hai, ty 1€ don hang c6 hang héa bi hu hong cua Viettel Post & muc
thap. Theo s6 liéu cong bd cua Viettel Post, ty 18 hang hdéa bi hu hong khi
giao dén khach hang 1a rat thip va dang c6 xu hudng cai thién qua cac nam.
Dbi véi nhém dich vu chuyén phét, ty 1& don hang c6 hang hoa hu hong giam
tir 0,00016% niam 2019 xudng con 0,00012% nam 2021. Trong khi d6, doi
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véi nhom dich vu van tai, ty 1& ndy giam tir 0,00019% xubng con 0,00014%
trong cung giai doan.

Thir ba, khach hang kha hai 1ong ddi voi céc tiéu chi phan anh su tin cay
cua dich vu Logistics. Cu thé nhu: “Viettel Post thudng xuyén cip nhat thong
tin cho khach hang mot cach day du, chinh xac” véi 3,86; “Viettel Post ludn
dam bao an toan cho hang hoa cua khach hang” véi 3,86; “Viettel Post luon
cung cap dich vy, thoi gian giao nhan hang héa dung nhu cam két” voi 3,85
va “Thong tin lién quan dén khach hang va don hang luén duoc Viettel Post
bao mat” vai 3,82.

Thir tu, khach hang hai 1ong d6i vi mot sb tiéu chi cua su dap tng cua
dich vu Logistics. Két qua khao st vé sy dap ung cho thay khach hang hai
long cao ddi voi cac tiéu chi lién quan dén dich vu Logistics da dang (3,92),
su tién loi trong thu tuc giao nhan hang (3,64) va Vierttel Post nhanh chdng
khi giai quyét cac phan hoi, thac mac va khiéu nai cia khach hang (3,63).

Thir nam, khach hang hai 1ong rat cao véi céc tiéu chi phan anh phuong
tién hitu hinh cua dich vu Logistics. Chang han nhu, Viettel Post ludn @ng
dung c6ng nghé hién dai trong viéc cung cap thong tin don hang mot cach day
da va cap nhat nhét cho khach hang (3,81), phuong tién va trang thiét bi cua
Viettel Post hién dai” (3,78), Viettel Post c6 website, ing dung di dong cua
c6 giao dién than thién, dé sir dung” véi 3,67.

2.4.2. Han ché va nguyén nhan cia nhing hgn ché
2.4.2.1. Han ché

Mic du c6 mot sb két qua dat duoc, nhung chét luong dich vu Logistics
cua Viettel Post van con mot sé han ché nhat dinh:

Thir nhat, ty & giao hang dung hen cua Viettel Post van chua that su
ddng déu qua cac nim va d6i ving ting dich vu. Chang han, ty & giao hang

dung hen cia Viettel Post cao trong ndm 2019 va 2021, nhung lai khéa thap
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trong nam 2020 (1a nam ma dich bénh Covid-19 bung phéat va Viettel Post
chua c6 kinh nghiém ciing nhu nhitng giai phép cu thé dé ung pho véi nhiing
anh hudng cua dai dich). Bén canh d6, ty 1€ giao hang dung hen cua dich vu
chuyén phat qudc té chi dat 92,66%, thiap hon kha nhiéu so véi cac dich vu
Logistics khac ma Viettel Post dang cung ung.

Tha hai, mot s6 tiéu chi thuoc su tin cdy va su dap ung cua dich vu
Logistics khong duogc danh gia cao. Cu thé nhu tiéu chi “Dich vu Logistics
duoc Viettel Post cung cap mot cach thdng sudt, khdng phat sinh su ¢§” dugc
khach hang khong that su hai 1ong véi 3,34 diém. Tiéu chi “Khach hang co
thé lién hé voi Viettel Post bat cir lac nao” chi dugc danh gia & muc 3,29.

Thtr ba, cac tiéu chi thudc nang Iuc phuc vu cua dich vu Logistics khéng
nhan dugc su hai 10ng cua khach hang. Chang han, hai tiéu chi dugc danh gia
su hai 1ong thap nhat 1a “Nhan vién Viettel Post c6 tac phong lam viéc chuyén
nghiép” vé4i 3,33 va “Nhan vién Viettel Post ludn tan tinh huéng dan céc thu
tuc cho khach hang mot cach day du va dé hiéu” voi 3,36.

Tha tu, ndi dung su ddong cam nhan dugc su hai long kha thap tir phia
khach hang. Khi céc tiéu chi chi duoc danh gia tir 3,35 dén 3,47 diém. Mot s6
tiéu chi nhan dugc danh gia thip nhu “Viettel Post c6 nhiéu chwong trinh
khuyén mai danh cho khach hang sir dung dich vu Logistics” véi 3,35, “Nhéan
vién Viettel Post luon dit loi ich ctia khach hang 1én hang dau” véi 3,38 va
“Viettel Post luén quan tdm dén timg ca nhan khach hang” voéi 3,39.
2.4.2.2. Nguyén nhan cua nhaing han ché

e Nguyén nhan cha quan

Thir nhat, chat lugng caa d6i ngii can bd nhan vién con bat cap. Viettel
Post dang quan ly mot luong nhan vién rat 16n véi hon 15 ngan nhan vién,
trong d6, 88% 1a luc lugng truc tiép thuc hién dich vu van hanh, tiép xdc truc

tiép v6i khach hang. Tuy nhién, mot han ché 1a phan 16n can bo nhan vién cua
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Viettel Post lai co trinh dd chu yéu 1a trung cap va trung hoc phé thong (gan
50%), do tudi tap trung chu yéu tir 30-50 tudi. Céac lao dong Ion tudi dic biét
han ché vé trinh @ CNTT va kha ning ngoai ngir dé c6 thé phuc vu khach
hang va van hanh dich vu Logistics mot cach tét nhat. Mic du Viettel Post
cling da trién khai nhiéu khoa dao tao nhung cong tac nang cao chat luong
ngudn nhan lyc van con nhiéu han ché bat cap. Viettel Post ciling chi dao tao
ngan han va & micc d6 ndm bét dé lam duoc viéc, dan dén su chénh léch vé
trinh d6 cua doi ngii nhan vién. Piéu ndy dan dén trinh do, thai do, tac phong
phuc vu ctia can bd nhan vién con han ché,

Thir hai, han ché vé hoat dong khuyén méai va cham soc khach hang. Cac
chuong trinh khuyén méi cua Viettel Post khong nhan duoc sy hai 1ong tir
phia khach hang, diéu nay anh huong 16n toi su hai long caa khach hang dbi
véi chat luong dich vu Logistics. Cac chuong trinh khuyén méi cua Viettel
Post hién cha yéu tap trung & cac dich vu duoc thuc hién qua tng dung
MyGo, trong khi kha thiéu cac chuong trinh cho cac san pham khac. Bén
canh d0, cac khuyén mai da phan la cac voucher giam mot phan phi dich vu,
thiéu nhitng qua ting, cac chuong trinh mai la, gay nén sy nham chan nhat
dinh cho khach hang st dung dich vu.

Hoat dong cham soc khach hang cua Viettel Post d6i vai khach hang sir
dung dich vu Logistics van con chua dugc thuc hién tot. Mic du Viettel Post
da trién khai cac kénh thong tin dé tiép nhan phan hoi caa khach hang, nhung
khong phai moi thoi diém can thiét, khach hang déu lién lac dugc véi Viettel
Post dé phan anh vé dich vu (nhiéu thoi diém céc sé6 may cham soc khach
hang déu béo ban), lam giam di sy hai 10ng cua khach hang d6i véi dich vu

Logistics caa Chi nhanh,
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e Nguyén nhan khach quan

Thir nhat, co s& ha tang phuc vu cho hoat dong Logistics cua Viét Nam.
Co s& ha tang phuc vu cho hoat dong Logistics tai Viét Nam dugc nhiéu
chuyén gia va nhiéu nghién ciu cho rang chwa du dé dap ung nhu cau phéat
trién cho dich vu Logistics cua cac doanh nghiép. Du dong vai trd nong cot
trong su phat trién cia toan nganh, nhung sy yéu kém trong dau tu ha tang
logistics da dan tgi hang loat hé qua nhu chi phi logistics dang cao hon han so
véi cac nude trong khu vuc. Bén canh d6, hé théng gidy to va thu tuc hanh
chinh lién quan dén hoat dong logistics nhu thu tuc thdng quan, cang bién,...
con phac tap, gay mat thoi gian va khién chi phi ting cao (Vuong Thi Bich
Nga, 2021).

Thir hai, hé thong vin ban phap 1y lién quan dén dich vu Logistics con
nhiéu bat cap. Mic du Viét Nam da c6 hé thdng phéap 1y twong d6i dy du
diéu chinh dich vu Logistics. Tuy nhién van con han ché vé tinh dong bo va
rd rang cta cac van ban dudi luat, viéc giai thich va ap dung cac quy dinh caa
luat vé hoat dong Logistics c6 nhiéu diém chua thdng nhat, gay kho khin cho
doanh nghiép khi thuc thi.

Tha ba, su canh tranh quyét liét caa cac d6i thu trén thi truong. Céc
doanh nghiép Logistics chii yéu tap trung tai cac thanh phd 16n nhu TP. Hb
Chi Minh, Ha Noi, Hai Phong,....hau hét cac doanh nghiép nay déu c6 nhiéu
dich vu Logistics da dang phuc vu cho nhiéu d6i tuong khach hang khac
nhau, lién tyc tung ra cac chuong trinh khuyén méai cho khach hang sir dung
dich vu.

Thir tu, anh huong caa dich bénh Covid-19. Dich bénh Covid-19 anh
hudng dén tat ca cac hoat dong kinh doanh va dich vu Logistics cling khong
phai 12 ngoai 1&. Cac doanh nghiép cung tng bi anh huéng rat Ion lién quan

dén khau van chuyén hang hoéa bi gian doan cho cac bién phép gidn cach,
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thiéu hut nhan sy do nhiéu lao déng bi nhidm bénh,.. diéu nay khién cho viéc
cung tng dich vu Logistics dam bao chat luong dén khéach hang gap nhiéu
thach thuc.

The nam, trinh d6 hiéu biét vé cdng nghé thong tin cua khach hang.
Trinh do hiéu biét CNTT cua khach hang ciing ¢6 nhitng anh hudng nhat
dinh. Hién nay, da phan céc cong ty cung ung dich vu Logistics n6i chung va
Viettel Post ndi riéng déu ¢ cac website va tng dung trén dién thoai dé nguoi
ding quan 1y don hang, tra ctu c&c ma van don dé biét chac chan tinh trang
ciia don hang. Tuy nhién, mot sé6 khach hang 16n tudi, & khu vuc nong thén,
van con nhiing han ché nhat dinh trong viéc sir dung dién thoai thong minh,
dan dén nhiig kho khan khi stir dung cac ¢ing dung cia cac hang cung tng

dich vu Logistics, anh hudéng dén trai nghiém va su hai long ctia khach hang.
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CHUONG 3
GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU
LOGISTICS CUA TONG CONG TY CO PHAN BUU CHINH
VIETTEL PEN NAM 2025

3.1. Pinh hwéng phat trién hoat dong kinh doanh ciia Tong Cong ty Co
phin Buu Chinh Viettel dén nim 2025

Truéc nhiing bat loi do anh huéng cua thién tai, dich bénh chua ting co,
Viettel Post di vuot qua khé khin, dam bao hoat dong thdng suét, giit on dinh
viéc 1am cho hang chuc nghin lao dong, thuc day phét trién kinh doanh, thé
hién duoc ban linh va sic manh cua mot doanh nghiép chuyén phét dan dau
va c6 nhiéu hoat dong vi cong ddng.

Trong giai doan 2021-2025, ngoai Vviéc san sang hop tac véi co quan
chinh pha va nguoi dan vuot qua anh huong cua dich bénh, Viettel Post sé tap
trung moi ngudn luc tiép tuc phat trién chuyén dich s, huéng dén thi truong
ndng thdn; phat trién dich vy khdng ding tién mat; cai thién chat lwong theo
tiéu chuan ISO.... timg budc dua Viettel Post tir mot cong ty chuyén phat
truyén théng tré thanh mot cong ty Logistics cdng nghé cao, gop phan quan
trong vao viéc hién dai hda nganh Logistics caa Viét Nam. Dinh hudng phat
trién hoat dong kinh doanh cua Viettel Post dén nim 2025 nhu sau:

Pa dang hoa san pham — dich vu dua trén dich vu 16i 1a chuyén phat
nham gop phan chuyén dich co cdu doanh thu theo huéng bén viing.

DPay manh ma rong hoat dong kinh doanh ban hang vao cac san pham c6
ty 1& loi nhuan cao, dé dang trién khai nhu van chuyén néi tinh, noi viing.

Tap trung phat trién mo rong thi trudong phia Nam, dic biét 1a khu vuc
TP. H6 Chi Minh.
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Mé rong cung cap cac dich vu gia ting trén mang ludi buu chinh dic
biét 1a céc dich vu kich thich tiéu dung dén 70% dan s tai thi trudng ndng
thon.

Trién khai quyét liét chuyén d6i sb tai Viettel Post, dua Viettel Post tro
thanh cong ty cong nghé Logistics.

Tang cudng tng dung CNTT trong hoat dong quan ly, phat trién thanh
toan khong dung tién mat.

Pay manh cai cach hanh chinh, tinh gon bo may, quy hoach mang ludi,
trién khai tét cong tac t6 chirc nhan sy va dao tao.

Tang cudng cong tac thanh tra, giam sat, siét chat ky luat hanh chinh, gii
gin gia tri thwong hiéu, phong chéng vi pham phép luat trong linh vuc quan ly
tién, hang.

Thuc hién tt van hoa doanh nghiép: “Thén thién — Trung thuc — Nhanh
— Sang tao”.

Can d6i ngudn vén, s dung vén an toan - hiéu qua, dam bao thanh
khoan, dap tng kip thoi cac nhu cau thanh toan, dau tu trong Tong cong ty.

Tiép tuc nang cao chat lugng quan tri dong tién, nang luc quan Iy rui ro,
linh vuc tiém an rai ro, gii vitng hé sé6 S&P cua Viettel Post & muc an toan.
3.2. Mot sé giai phap nham nang cao chat lweng dich vu Logistics cia
Tong Cong ty Cé phan Bwu Chinh Viettel dén nim 2025

Trén co s thuc trang chat luong dich vu Logistics cua Viettel Post trong
giai doan 2019-2021 da duoc phan tich tai chwong 2. Luan vin dé xuat mot so
giai phdp nham nang cao chit lwong dich vu Logistics caa Viettel Post dén
nam 2025 nhu sau:

3.2.1. Nang cao chdt lweng nguén nhan luc
Ngudn nhan lyc déng vai trd quan trong trong hoat dong kinh doanh cua

doanh nghiép va ddi véi dich vu Logistics ciing khong phai 1a ngoai 1¢. Nguon
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nhan lyc khong chi 12 bén phuc vu va giao tiép truc tiép voi khac hang, ma
con 1a d6i ngil chu yéu trong viéc didu hanh cac phuong tién van tai, diéu
hanh cac mang luéi cong nghé thdng tin cua doanh nghiép. Do d6, viéc nang
cao chat lwgng ngudn nhan luc dé goép phan ting cuong chat luong dich vu
Logistics 1a rat cap thiét. Viettel Post can phai:

Thet nhdt, tang cwong hoat déng dao tao nguén nhan lyc.

Viettel Post can chl trong viéc nang cao kién thic chuy@n mén, nghiép
Vu Ccua nhan vién, cling nhu cach lam viéc vdi tac phong chuyén nghiép khi
lam viéc véi khach hang. T6 chirc cac khoa ngan han tai Viettel Post cho nhan
vién qua viéc thué cac giang vién, chuyén vién tir cac trung tdm dao tao Ky
nang mém uy tin hoic cir cac vi tri chu chét cua cac bo phan thuong xuyén
tiép x(c truc tiép véi khach hang di tham gia cac 16p nang cao nghiép vu va
k§ nang mém nhu nang cao kha ning giao tiép lién lac véi khach hang. Sau
d6 cac nhan su ndy co trach nhiém to chirc cac budi huéng dan, truyén dat lai
nhitng kién thirc da tiép thu ¢ cac khoa hoc ho da tham gia. Dé thuc hién viéc
nay doi hoi phai dua trén tinh hinh thuc té caa Viettel Post nhu vé thoi gian,
tinh hinh hoat dong dong thoi phéi hop vai ké hoach cu thé cua Ban 1anh dao
cong ty méi co thé dua ra 16 trinh ké hoach cu thé cho timg nhom dbi tuong
dé thuc hién. Mot s6 cac ki nang mém co ban can thiét cho nhitng nhan sy
hoat dong trong linh vuc dich vu Logistics nhu: Ky nang lanh dao va kha
nang xay dung nhém, tinh than 1am viéc nhém, tinh than cha dong va lam
viéc c6 muc dich, k¥ niang dam phan, kha nang linh hoat, dam nhan nhiéu vi
tri cong viéc.

Viettel Post cd thé tan dung ngudn luc noi bo cua Viettel Post hoidc tap
doan dé xay dung bai giang (trong tap doan Viettel ¢ cong ty chuyén vé linh
vuc truyén théng, media cé thé xay dung dugc cac chojong trinh truyén hinh,

ghi &m chuyén nghiép), hop tac vai cac don vi do tao bén ngoai dé xay dung,
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hodc mua ban quyén céac noi dung dao tao c¢d san phi hop véi nhu cau dao tao
cua don vi.

Viettel Post ciing can sém xay dung va hoan thién doi ngii giang vién noi
bo 1a nhitng can bd c6 nghiép vu chuy@n mén viing, am hiéu hoat dong san
xuat kinh doanh cua tung linh vuc trong toan cong ty. Pay sé& 1 luc luong
nong cot vé cac hoat dong dao tao noi bd, dic biét 1a dao tao tai chd. Poi ngi
giang vién noi bo ciing can duge dao tao vé nghiép vu lién quan toi cong tac
dao tao, dic biét 1a cac ky ning su pham dé viéc truyén dat kinh nghiém va
kién thic cho nguoi khac dat duoc hiéu qua cao nhat. Bé thuc hién diéu nay,
ngoai viéc lva chon nhitng nhan su phu hop, Viettel Post can thudng xuyén to
chuc cac chuong trinh dao tao cho doi ngii nay, wu tién cac chuong trinh dao
tao tap trung ngoai céng viéc, moi cac giang vién, chuyén gia trong linh vuc
dao tao vé giang day truc tiép.

Viettel Post ciing can ting cudng dio tao Ky ning nghé nghiép cho doi
ngil lao dong tryc tiép (thudng c6 trinh d6 hoc van thip) nhu bdc véc, xép da,
lai xe, kiém dém hang kho bai.. .

Thet hai, nang cao chdr lirong nguon nhan lyc dau vao thdng qua qua
trinh tuyén dung.

Viettel Post can quan tdm dén chat luong nhan sy tir khi méi tuyén dung,
néu chat luong dau vao tét sé la nén tang ving chic dé phat trién nguon nhan
lyc 1au dai cho doanh nghiép. Ban lanh dao Viettel Post can chi dao bo phan
nhan su xay dung quy trinh tuyén dung, cac yéu cau tuyén dung cu thé cho
tung vi tri cdng viéc phai dugc rod rang.

Ap dung chinh sach chiéu mo dé moi nhiing nhan su ¢6 kinh nghiém vé
lam viéc & nhitng tri ding dau cac phong ban bang nhiing ché do hap dan vé
muc luong, thudong, ché do chinh sach dai ngd... Bén canh do Viettel Post

cling can c6 nhing chinh sach, ché d6 hop ly nham giir chan nhitng nhan su
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gioi hién co. Pay ciing chinh 13 nén tang viing chic cho sy thinh vuong va
bén viing cta mot té chirc, viéc thuc hién tt viéc gitr chan nhan tai s& gidp
Viettel Post luén c6 da ngudn nhan lyc can thiét dé trién khai thuc hién nhitng
chién lwoc, muc tiéu dé ra caa minh.

Viettel Post c6 thé xem xét viéc td chic cac chuong trinh thyuc tap sinh.
Tuyén cac sinh vién tir cac truong dai hoc trong ca nudc vé cac linh vuc quan
tri kinh doanh, nhan su, ban hang, markerting, logistics, chudi cung ung, cong
nghé thong tin,... va bd tri vao nhiing vi tri thuc tap mot céch thich hop. Pay
s& 1a ngudn nhan luc dy phong rat co gia tri, dé sau nay Viettel Post c6 thé
tuyén dung ngay ma khong phai mat qua nhiéu thoi gian dé dao tao lai.

Thet ba, thic day dong luc 1am viéc cia nhédn vién hieéng dén muc tiéu
lam hai long khach hang.

Viettel Post cling nén chu trong viéc xay dung van hod doanh nghiép
nham tao dong luc 1am viéc gidp nhan vién thay ré muc tiéu, dinh huéng phéat
trién va ban chat cong viéc cua Viettel Post. Hon nita, vin hoa doanh nghiép
con tao dung duoc mdi quan hé tét dep gitra cic nhan vién, van hoa doanh
nghiép pht hop con gilp nhan vién cam thay cong viéc ¢ ¥ nghia va cam
thay tu hao vi 1a mét thanh vién cua doanh nghiép.Luén tap tang 1am rd vai
tro quan trong ctia khach hang ddi véi su song con cua doanh nghiép cho doi
ngll nhan vién.

Cac vi tri quan ly can ludn trao do6i, ddong cam véi cap dudi, khuyén
khich, dong vién, nang cao tinh than va y thic 1am viéc cua nhan vién nham
di dén muc tiéu chung cua Viettel Post 1a ¢dam bao chat lwgng dich vu va nang
cao sy hai 1ong caa khach hang. Trong d6, diéu quan trong 1a lanh dao can
nam rd tinh hinh cua tiing can b nhan vién, nang lyc, chuyén mon dé tir d6
c6 su phan bd trach nhiém, nhiém vu va giao chi tiéu phu hop véi tirng nhan

vién, dam bao su hai hoa va khong ap dat. Tat nhién, cac chi tiéu duoc giao
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phai dap tmg duogc yéu cau téi thiéu cua Viettel Post trong viéc danh gia hoan
thanh cong viéc.

Cac hinh thie phuc loi d6i voi ngudi lao dong cling can tiép tuc dugc da
dang hoa nhu: ché do tham quan nghi mat hang nam, t6 chic cac hoat dong
van hoa, thé thao, hoi thi; kham va cham soc stc khoe dinh ky thuong xuyén;
hd trg mua cac goi bao hiém stc khoe cho can bo, nhan vién. Viettel Post nén
phat huy manh cac phong trao nhu thé thao, vin héa, cac chuong trinh di
ngoai...dé ngudi lao ddng cd cam giac thoai méi, phan chan va phuc vu khach
hang mot cach tét nhat.

3.2.2. Ting cwong hoat déng khuyén mai va chim séc khdch hang

Nhu di phan tich & chuong 2, khuyén méi va chim séc khach hang la
hoat dong ma Viettel Post chua thuc hién duoc tét trong thoi gian qua, dac
biét 1a d6i vai cac dich vu chuyén phat ma Viettel Post dang cung tng trén thi
truong. Trong bdi canh ngay cang nhiéu cac di thu canh tranh xuat hién trén
thi truong, Viettel Post can ¢ nhitng cai thién trong chinh séch chim séc
khéch hang, chuong trinh khuyén mai ciia minh nhiam thu hat dugc khach
hang su dung dich vu cling nhu nang cao chat luong dich vu Logistics ma
minh dang cung tng, gop phan nang cao su hai 1ong caa khach hang va thic
day su phét trién hoat dong kinh doanh dich vu Logistics. Do d6, Viettel Post
can phai:

Thit nhdt, bé sung cap nhdt théng tin khach hang.

Thuc té hién nay trén hé théng giao dich cua Viettel Post van con hién
tugng thiéu thong tin khach hang, thdng tin khach hang khong chinh xéac hoic
thong tin di cii nhung chua dugc cac Chi nhanh tinh, thanh phd, huyén bo
sung, chinh stra kip thoi. Diéu ndy dan dén kho khin trong viéc thuc hién
cong tac cham soc khach hang. Vi vay Viettel Post can phai to chirc ra soét b

sung, cap nhat, cac thong tin lién quan dén khach hang sir dung dich vu
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Logistics trong hé thong dé c6 dugc céc dir lidu chinh xac vé ngay thang nam
sinh, dia chi, s6 dién thoai lién lac, nghé nghiép ctia khach hang... 1am co s&
cho viéc phan loai ddi twong khach hang va thuan tién cho cong tac chim soc
khéach hang cua Viettel Post.

Thet hai, ddy manh céng tae cham séc sau ban hang.

Thuc hién tét cong tac chim soc khach hang 1a viéc Viettell Post t6 chuc
tét cong tac phuc vu khach hang ¢ ca 3 giai doan: Trudc, trong va sau ban
hang. Tuy nhién néu chi mai phuc vu tét giai doan trudc va trong ban hang thi
chua du. Sau mét thoi gian stir dung céc dich vu Logistics, khach hang sé bo di
néu nhu Viettel Post khong thuc hién tét cac cong viéc chim séc sau ban
hang.

Viettel Post can quan tdim hon dén cong tic chiam soc khach hang sau
ban hang biang céc hinh thirc nhu ting hoa, thiép, qua, tién, giam phi, wu tién
lai suat, thong bao cac chuong trinh khuyén mai, gigi thiéu tu van cac san
pham dich vu mgi trén ¢ng dung sin c6; T chire tham hoi khach hang 16n
vao céc dip sinh nhat, ngay I&, tét, hoac khi khach hang c6 céc su kién quan
trong; Qua cac kénh nhu gip gd truc tiép, qua giao luu, thong qua dién thoali,
tin nhan, email hoic to roi quang céo.... ngoai ra, Viettel Post can phai luu ¥
quan tdm cham soc dac biét ddi vai khach hang cé hoat dong kinh doanh,
budn ban béi nhdm khéach hang nay hién dang chiém ty Ié cao trong doanh sb
st dung dich vu Logistics tai Viettel Post.

Viettel Post can ting cuong thuc hién cac chuong tinh khuyén méi cho
c4c dich vu Logistics ma minh dang cung tng. Céc hinh thirc khuyén mai can
da dang hon, khong chi 1a ting voucher dé giam gia dich vy, ma d6 con 1a cac
chuong tinh tich diém d6i thuong, dé khuyén khich cac khach hang ngay cang

st dung nhiéu céc dich vu Viettel Post khi ¢ nhu cau.
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Thet ba, chu trong céng tac quang ba dich vu Logistics dén khach hang.

Viettel Post nén tan dung tét kénh quang ba théng qua mang x& hoi,
fanpage, boi day 1a kénh c6 tinh lan téa cao, chi phi thap, phi hop véi khéach
hang & moi lra tudi (nhat 1a khach hang tré tudi, nhimg ngudi sir dung nhiéu
dich vu Logistics thdng qua ung dung dién thoai). Trong giai doan bing no
internet nhu hién nay, hau hét cac khach hang déu c6 thdi quen sir dung
internet va day chinh 1a cac khach hang tiém ning c6 thé dé dang tiép nhan
cac thong tin quang ba va dang ky sur dung cac dich vu Logistics cua Viettel
Post. Hon nita, phwong phap nay con gitp Viettel Post tiép can nhiing khach
hang chwa c6 quan hé giao dich, hoic nhiing khach hang caa dbi tha canh
tranh, qua do6, khach hang c6 thé so sanh va lua chon giao dich véi cong ty
Logistics c6 dich vu tién ich vuot troi hon.

Mét trong nhitng kénh truyén thdng hiéu qua Ia dua vao nhitng khach
hang da st dung dich vu hoac chinh nhan vién cua Viettel Post. Ho la nhiing
nguoi hiéu rd nhat vé san pham dich vu Logistics cia Viettel Post, do do, ho
c6 thé tu van cho nhitng nguoi than, ban bé, dong nghiép cta minh nhiing
dich vu pht hop. Do d6, bén canh nhimg chinh sach dé cho ho cam thay chat
luong dich vu Logistics cua Viettel Post 1a dam bao va tién ich cao, Viettel
Post can trién khai chinh sach thu hat théng qua cac khach hang da st dung
dich vu va nhan vién, chang han c6 chuong trinh tang qua, khuyén mai,... doi
véi nhitng khach hang cii gidi thiéu nhitng khach hang méi sir dung dich vu
Logistics cua Viettel Post.

Trong thoi gian t6i, Viettel Post can c6 nhitng su tham gia tich cuc va
lan téa hon nita trong cac chuong trinh, 1& hoi, thé thao, duy tri céng tac tir
thién cac dia phuong trén ca nuéc. Viettel Post ¢ thé tham gia vao cac
chuong trinh cua chinh quyén, cac to chuc x& hoi dua ra, hodc ciing c6 thé tu

minh phat d6ng mot chuong trinh riéng, huy dong can bo nhan vién cua tong
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cong ty cung tham gia. Didu ndy sé& c6 tac dong tich cuc trong viéc nang cao
vi thé, hinh anh cua Viettel Post trong nganh Logistics, qua d6, giup khach
hang c6 cai nhin thién cam hon, hai long hon vé chat luong dich vu ma
Viettel Post dang cung ung.

3.2.3. Tiép tuc cdi thién hé théng co sé vit chat

Hé thong co s& vat chat cia Viettel Post da dugc khach hang danh gia tot
va dam bao cung ung duoc dich vu Logistics véi chat lwong theo yéu cau.
Trong thoi gian t6i, ¢é dam bao chét luong dich vu Logistics duoc cung ¢ng
mot cach tot nhét toi khach hang, Viettel Post can tiép tuc nghién ctru, dau tu
va cai thién hé thdng co so vat chat caa minh hon nita. Cac giai phap ma
Viettel Post can thuc hién nhu sau:

Phuong tién van tai: Viettel Post can cd sy ra soat va dua ra ké hoach
dau tu mua sim cac trang phuong tién van tai dap umg duoc cac nhu cau da
dang cua khach hang. Khi khach hang can phai thué cac cong ty chuyén vé
dich vu Logistics thi da phan cac hang hoa dugc van chuyén, xuat/nhap khau
thuong 1a nhitng hang héa c6 tai trong 16n, cd céc trang thiét bi hién dai dé co
thé bao quan, luu trit, xép d&. Bé hoat dong van chuyén lubn sin sang cho
moi tinh hudng, Viettel Post ciing can hop tac voi cac doanh nghiép trong
nganh van tai dé c6 thé hd tro khi Viettel Post khong con da phuong tién dap
ting nhu cau ting cao dot bién cta khach hang hoic st dung cac phuong tién
chuyén dung caa dbi tac ma Viettel Post chua dau tu kip.

Thiét bi hd tro boc d&, nang ha: Tai cac ctra kho, khu vuc lay hang, khu
vuc giao hang, mot sé chi nhanh Viettel Post thuong xuyén phai di thué cac
thiét bi hd trg viéc bc dd, nang ha hang hoéa. Viéc di thué cac doanh nghiép
ngoai c6 thé 1am anh hudng téi thoi gian xép d& hang va anh huong téi chat
lwgng hang hoa khi xép d& hang. Chinh vi vay, viéc trang bi cac thiét bi hd trg

bdc d&, nang ha tai cua kho, khu vuc lay hang, khu vuc giao hang 1a diéu hét
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stc can thiét cua Viettel Post dé ting nang xut lao dong, cai thién chét luong
dich vu.

Kho hang: Cac doanh nghiép kinh doanh dich vu Logistics I6n thuong la
nhitng doanh nghiép cd ha tang kho béi rat rong Ion, hién dai va duoc b tri
khoa hoc. Hién tai, mot s kho hang nho tai cac kho hang lién két 63 tinh
thanh ctia Viettel Post chua duoc dau tu gia ké theo tiéu chuan dan téi viec
lwu trir hang hoa chua dugc ti wu, co thé khién hang hoa hay bi am uét va
hong héc. Viettel Post can xay dung cac kho c6 hé thong 16 gia ké theo diing
tiéu chuan cua ting loai kho va dic diém luu trit hang hoa trong kho. Ngoai ra
Viettel Post ciing can dau tu hon cho cac kho lién két khai thac hang dén va
lam hang di nhu chia cong hang dén, xay dung khu khai thac hang c6 mai che
dé c6 thé khai thac hang hoa duoc trong diéu kién thoi tiét xau ma khong anh
hudng t6i chat lugng hang hda cua khach hang. Cac thiét bi hd tro trong khu
vuc khai thac hang dén va hang di nhu may dan tem, dan nhin, may in va ban
ma vach, thiét bi hd tro dong goi hang hoa ciing can duoc trang bi day du dé
nang cao chat luong.

3.2.4. Khong ngarng ing dung cdng nghé théng tin

Chuyén ddi sb 1a hudng di chién luoc cua cac doanh nghiép Logistics va
Viettel Post cling khong phai la ngoai Ié. Trén thuc té, trong thoi gian qua,
Viettel Post da thyc hién va trién khai nhiéu tng dung CNTT ciing nhu ¢ng
dung thanh tuu cua cusc CMCN 4.0 vao chuyén ddi sé cho doanh nghiép
nham nang cao chat luong dich vu Logistics cung tng dén véi khach hang.
Trong thoi gian téi, Viettel Post can phat huy viéc ung dung CNTT nhu:

Nghién ctu ng dung cong nghé Blockchain vao dich vu Logistics. Trén
thé gigi, nhitng cong ty I6n nhu Amazon, Uber di ng dung cong nghé
Blockchain tao ra mot ctra nhanh chdng, an toan khéng gidy to, don gian ha,

tinh kiém soat, minh bach han ché gitta cac bén trong nganh Logistics vé dia
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chi, tra hang, ket xe, giao hang trong 2- 3 gio hoac trong ngay... Khi str dung
Blockchain cho phép kiém soat, dat d6 tin cdy va tinh minh bach tbi da chudi
cung trng.

Hoan hién viéc ung dung di liéu 16n (Big data) bao gdm kho dit liéu
khong 16 tir nhiéu ngudn khac nhau duoc tao ra bai cong nghé 10T. Phan tich
dir liéu cung cap thdng tin chi tiét hiru ich dé cai thién nang suat kho, quan ly
hiéu suat va sir dung tdi uu cac ngudn tai nguyén logistics. Dir liéu thu duoc
tir vi tri gidm sét va thoi tiét cling véi lich trinh caa doi xe gidp tdi vu hoa cac
tuyén duong va 1ap ké hoach giao hang. Viéc phan tich dit liéu thi truong hd
tro toi wu hoa hon nita viéc dinh gid nha cung cp, muc ton kho va tao bao
cao quan ly rai ro. Hon nita, phan tich nang cao cung cap thdng tin chi tiét
gitip xac dinh cac diém bat thuong va dua ra cac giai phap bao tri dy doan.

Két hop vai tri tué nhan tao (AI) dé xur Iy kho dir liéu cua toan Tong
cong ty, dé xuat bao cao phan tich tu dong, bao cdo dinh ky, phan tich thi
truong, phan tich nhu cau cua khach hang... dé tir 46 xay dung chién lugc
chudi cung ung dai han cho Viettel Post.

B sung thém cac du an robot mai vao hé thong kho hién dai. Cac robot
vat Iy, chang han nhu robot cong tac (co-bot) va robot tu hanh thdng minh
(AMR), duoc st dung dé lay va van chuyén hang hoa trong nha kho va co sd
luwu trit. Xe chuyén hang tu dong cd thé thuc hién don hang, tu bo sung hang
trong kho bai va dap ung hiéu qua nhitng nhu cau can thiét tai day. Xe nang
thdng minh c6 thé truyén tai thong tin tung hoat dong cua xe cho nguoi st
dung dé t6i da hoa d6 an toan va huan luyén ngudi sir dung méi. Trang bi cam
bién cho phép xe tu phét hién sap va cham vat thé, hoic cac hong hoc trong

dong co, qua tai va tu dong lap bao cao hu hong néu can thiét.
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KET LUAN

Qua qua trinh nghién ciru, c6 thé nhan thay rang Logistics 1a mot nganh
c6 rat nhiéu tiém nang phat trién, khéi lugng hang hoa qua cac nam van ludn
tang truong khdng nging va véi nén kinh té dang timg budc chuyén minh
nhu Viét Nam thi luén ludn c6 nhiing co hoi dé cho cac doanh nghiép phat
trién manh mé&. Tuy nhién ciing trong méi trudong kinh doanh nay, sy canh
tranh giita cac doanh nghiép ngay cang khéc liét, siic ép d6 khién cac doanh
nghiép ngay cang phai giam thiéu chi phi, nang cao chat luong dich vy, giam
gia thanh... Véi viéc nang cao chat lwong dich vu Logistics, Viettel Post c6
thé cai thién duoc ning suat van chuyén hang hda, nam bat dugc nhu cau cua
khach hang va huéng t6i sy phat trién bén viing. Qua qué trinh nghién ciu,
luan vin da rat ra mot s6 két luan nhu sau:

Thir nhat, luan van da hé thong hoa nhitng van dé Iy luan lién quan dén
chét lwong dich vu Logistics;

Tha hai, théng qua dit liéu tha cap va dir lidu so cap thu duoc tir viéc
khao sat khach hang st dung dich vy, luan van da phan tich thuc trang chat
lrong dich vu Logistics cua Viettel Post giai doan 2019-2021. T d6, rat ra
nhitng két qua dat duoc, nhitng han ché va nguyén nhan caa nhitng han ché
trong chat lugng dich vu Logistics caa Viettel Post.

Thir ba, luan van da dé xuat cac giai phap nham nang cao chat luong
dich vu Logistics cua Viettel Post dén nam 2025, cu thé: Nang cao chat luong
ngudn nhan lyc; Tang cuong hoat dong khuyén mai va cham séc khach hang;
Tiép tuc cai thién hé thong co so vat chat; Khong ngiing ang dung cong nghé
thong tin.
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PHU LUC
PHIEU KHAO SAT KHACH HANG

Kinh chao Quy khéach!

TAi la hoc vién cao hoc ctia Truong Pai hoc Lao dong Xa hoi. Hién nay, toi
dang thuc hién nghién ctru dé tai: “Chdt lweng dich vu Logistics ciia Téng Cong ty
Cé phdn Bwu chinh Viettel”. Toi rat mong muén nhan duoc su hd tro cia Quy
Khéach hang trong viéc cung cap cac thong tin dudi day.

Nhitng thong tin ma Quy khach hang cung cip hoan toan chi Ia dit liéu phuc
vu cho cong tac nghién ctu cua luan vian. Phiéu khao sat khong can phai ghi tén va
cac thong tin ca nhan déu dugc bao mat hoan toan.

PHAN 1: THONG TIN CHUNG

1. Quy khach da sw dung dich vu Logistics cia Viettel Post dwoc bao nhiéu

lau?
1 Dudi 6 thang [ T 1 nam dén duéi 3 nam
(] Tir 6 thang dén du6i 1 ndm (] Trén 3 nam

2. Quy khach da s dung dich vu Logistics nao caa Viettel Post?

[] Chuyén phat Thuong mai dién tir (1 Van tai theo kién

[ Chuyén phat nhanh (] Van tai nguyén chuyén

[J Chuyén phat hoa toc [J Van tai hang gom

[ Chuyén phat tiét kiem (] Forwarding

[ Chuyén phat quéc té ] Kho

3. Quy khach biét dén dich vu Logistics caa Viettel Post thdng qua cac kénh
nao?

[] Nhan vién cua Viettel Post ] Mang xa hoi, website, internet

[ Ngudi than, ban beé, ddng nghiép [] Pano, &p phich, to roi, bién
quang cao

(] Cac chuong trinh truyén hinh OKhac: ..o
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PHAN 1I: SU HAI LONG CUA KHACH HANG POl VOI CHAT LUONG

DICH VU LOGISTICS CUA VIETTEL POST

Quy khach vui long cho diém vé mirc d§ hai long voi nhitng phat biéu sau vé chat

lwong dich vu Logistics ciia Viettel Post (bang cach danh dau (X) vao phuong an

ma Quy khach ddng ¥ nhit)

Rat khong hai | Khéng hai A
Binh thwong Hai long Rat hai long
long long
1 2 3 4
STT Néi dung Két qua danh gia
I | Swtincay 1123|415
Viettel Post ludn cung cap dich vu, thoi gian giao
1 nhan hang hoa ding nhu cam két
Viettel Post luén dam bao an toan cho hang héa cua
2 khach hang
Dich vu Logistics duoc Viettel Post cung cap mot
3 cach thong sudt, khdng phat sinh su ¢6
4 Thong tin lién quan dén khach hang va don hang ludn
duoc Viettel Post bao mat
Viettel Post thuong xuyén cap nhat thong tin cho
> khach hang mot cach day du, chinh xéac
Il | Swdap wng 112 ]3|4]5
1 | Dich vu Logistics cua Viettel Post rat da dang
, Viettel Post ludn giai quyét cac phan héi, thic mac,
khiéu nai caa khach hang mét cach nhanh chdong
Thu tuc giao hang va nhan hang cua Viettel Post tién
3 lgi v&i khéach hang
. Khéch hang c6 thé lién hé voi Viettel Post bat cu lic
nao
11 | Nang luc phuc vu 112 ]13|4]5
1 | Nhan vién Viettel Post am hiéu cac kién thirc vé san
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pham, dich vy cua cong ty

Nhéan vién Viettel Post co tac phong lam viéc chuyén

> | nghigp

2 Nhan vién Viettel Post ludn tan tinh huéng dan cac
thi tuc cho khach hang mét cach day du va dé hiéu

IV | Swdong cam

L Viettel Post c6 nhiéu chuong trinh khuyén mai danh
cho khach hang sir dung dich vu Logistics

, Viettel Post ludn quan tdm dén tirng c4 nhan khéch
hang

; Nhan vién Viettel Post luén phuc vu khach hang rat
an can va chu déo

4 Nhan vién Viettel Post luén dat loi ich cua khach
hang 1én hang dau

V | Phwong tién hiru hinh

1 | Viettel Post c6 mang luai chi nhanh rong khap

2 | Viettel Post co6 phuong tién va trang thiét b hién dai

3 Website, ing dung di dong cua Viettel Post cé giao
dién than thién, dé st dung
Viettel Post ttng dung cong nghé hién dai dé cung cap

4 | thong tin don hang mot cach day du va cap nhat nhat
cho khéach hang

. Nhéan vién cua Viettel Post co trang phuc dep va lich

Ssu

CHAN THANH CAM ON QUY KHACH
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KET QUA XU LY SO LIEU SPSS

1. Pic diém miu khao sat

Th&i gian str dung dich vu Logistics cua Viettel Post

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Duw¢i 6 thang 33 18,8 18,8 18,8
T 6 thang dén dwdi 1 nam 40 22,7 22,7 41,5
T 1 nam dén duwdi 3 nam 58 33,0 33,0 74,4
Trén 3 nam 45 25,6 25,6 100,0
Total 176 100,0 100,0
Chuyén phat Thwong mai dién tir
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Co 73 41,5 41,5 41,5
Khéng 103 58,5 58,5 100,0
Total 176 100,0 100,0
Chuyén phat nhanh
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Co 147 83,5 83,5 83,5
Khéng 29 16,5 16,5 100,0
Total 176 100,0 100,0
Chuyén phét héa téc
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Co 90 51,1 51,1 51,1
Khéng 86 48,9 48,9 100,0
Total 176 100,0 100,0
Chuyén phét tiét kiém
Freqguency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Cé 100 56,8 56,8 56,8
Khéng 76 43,2 43,2 100,0
Total 176 100,0 100,0
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Chuyén phéat quéc té
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Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Co 14 8,0 8,0 8,0
Khéng 162 92,0 92,0 100,0
Total 176 100,0 100,0
Van tai theo kién
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Co 103 58,5 58,5 58,5
Khéng 73 41,5 41,5 100,0
Total 176 100,0 100,0
Van tai nguyén chuyén
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Co 43 24,4 24,4 24,4
Khéng 133 75,6 75,6 100,0
Total 176 100,0 100,0
Van tai hang gom
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Co 42 23,9 23,9 23,9
Khéng 134 76,1 76,1 100,0
Total 176 100,0 100,0
Forwarding
Freqguency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Co 14 8,0 8,0 8,0
Khong 162 92,0 92,0 100,0
Total 176 100,0 100,0
Kho
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Co 6 3,4 3,4 3,4




Khéng 170 96,6 96,6 100,0
Total 176 100,0 100,0
Nhan vién cua Viettel Post
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Co 37 21,0 21,0 21,0
Khéng 139 79,0 79,0 100,0
Total 176 100,0 100,0
Ngwi than, ban bé, dong nghiép
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Co 93 52,8 52,8 52,8
Khéng 83 47,2 47,2 100,0
Total 176 100,0 100,0
Cac chwong trinh truyén hinh
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Co 52 29,5 29,5 29,5
Khéng 124 70,5 70,5 100,0
Total 176 100,0 100,0
Mang xa hoi, website, internet
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Co 143 81,3 81,3 81,3
Khéng 33 18,8 18,8 100,0
Total 176 100,0 100,0
Pano, 4p phich, t& roi, bién quang céo
Freqguency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Co 67 38,1 38,1 38,1
Khong 109 61,9 61,9 100,0
Total 176 100,0 100,0
Khac
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
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Valid Co 13 7,4 7,4 7,4
Khéng 163 92,6 92,6 100,0
Total 176 100,0 100,0
2. Thong ké gia tri trung binh
Statistics
Dich vu Viettel Post

Viettel Post
ludn cung cap

dich vy, thoi

Viettel Post

lubn dam bao

Logistics dwgc
Viettel Post

cung cap mot

Thoéng tin lién
quan dén khéach

hang va don

thwong xuyén
cap nhat théng
tin cho khach

gian giao nhan an toan cho céach thdng hang luén dwgc | hang mot cach
hang héa ding | hang héa cla subt, khéng | Viettel Post bao | day da, chinh

nhw cam két khach hang | phat sinh sw c6 mat Xac
N Valid 176 176 176 176 176
Missing 0 0 0 0 0
Mean 3,8523 3,8636 3,3409 3,8295 3,8636

Viettel Post ludn cung cap dich vy, th&i gian giao nhan hang héa diing nhw cam két
Cumulative

Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid R4t khong hai long 1 6 6 6
Khdng hai long 8 45 4.5 51
Binh thwong 48 27,3 27,3 32,4
Hai long 78 44,3 44,3 76,7
R4t hai long 41 23,3 23,3 100,0

Total 176 100,0 100,0
Viettel Post luén dam bao an toan cho hang héa cuaa khach hang
Cumulative

Freqguency Percent Valid Percent Percent
Valid Rat khéng hai long 2 1,1 1,1 1,1
Khéng hai long 8 45 4.5 57
Binh thwong 48 27,3 27,3 33,0
Hai long 72 40,9 40,9 73,9
R4t hai long 46 26,1 26,1 100,0

Total 176 100,0 100,0
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Dich vu Logistics dworc Viettel Post cung ca

p mét cach thong subt, khéng phét sinh sw cd

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid R4t khéng hai long 1 6 6 6
Khoéng hai long 23 13,1 13,1 13,6
Binh thwong 86 48,9 48,9 62,5
Hai long 47 26,7 26,7 89,2
R4t hai long 19 10,8 10,8 100,0
Total 176 100,0 100,0
Théng tin lién quan dén khach héng va don héng_j luén dwoc Viettel Post bao mat
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid R4t khong hai long 5 2,8 2,8 2,8
Khéng hai long 22 12,5 12,5 15,3
Binh thwong 26 14,8 14,8 30,1
Hai long 68 38,6 38,6 68,8
R4t hai long 55 31,3 31,3 100,0
Total 176 100,0 100,0
Viettel Post thwéng xuyén cap nhat thong tin cho khach hang mét cach day du, chinh xéac
Cumulative
Freqguency Percent Valid Percent Percent
Valid R4t khdng hai long 2 1,1 1,1 1,1
Khoéng hai long 7 4.0 4.0 51
Binh thwong 36 20,5 20,5 25,6
Hai long 99 56,3 56,3 81,8
R4t hai long 32 18,2 18,2 100,0
Total 176 100,0 100,0
Statistics
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Dich vu Logistics

cla Viettel Post rat

Viettel Post ludn
giai quyét cac phan
hdi, thdc méc,
khiéu nai cia

khach hang mét

Thu tuc giao hang
va nhan hang cta

Viettel Post tién lgi

Khéach hang cé thé

lién hé voi Viettel

da dang cach nhanh chéng v&i khach hang Post bat ct lic nao
N Valid 176 176 176 176
Missing 0 0 0 0
Mean 3,9205 3,6307 3,6420 3,2898
Dich vu Logistics cua Viettel Post rat da dang
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Vallid R4t khéng hai long 4 2,3 2,3 2,3
Khdng hai long 6 3,4 3,4 5,7
Binh thwong 47 26,7 26,7 32,4
Hai long 62 35,2 35,2 67,6
R4t hai long 57 32,4 324 100,0
Total 176 100,0 100,0

Viettel Post ludn giai quyét cac phan hdi, thac mac, khiéu nai cta khach hang mét cach nhanh chéng

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Khéng hai long 26 14,8 14,8 14,8
Binh thwong 52 29,5 29,5 44,3
Hai long 59 33,5 33,5 77,8
Ré&t hai long 39 22,2 22,2 100,0

Total 176 100,0 100,0

Thu tuc giao hang va nhan hang cua Viettel Post tién lgi v&i khach hang

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Khéng hai long 29 16,5 16,5 16,5
Binh thwong 44 25,0 25,0 41,5
Hai long 64 36,4 36,4 77,8
R4t hai long 39 22,2 22,2 100,0

Total 176 100,0 100,0
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Khéach hang c6 thé lién hé vé&i Viettel Post bat ctr lic nao

Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
Valid Rat khéng hai long 10 57 5,7 5,7
Khong hai long 37 21,0 21,0 26,7
Binh thwong 52 29,5 29,5 56,3
Hai long 46 26,1 26,1 82,4
R4t hai long 31 17,6 17,6 100,0
Total 176 100,0 100,0
Statistics
Nhéan vién Viettel Post
Nhan vién Viettel Post [udn tan tinh hwéng dan
am hiéu cac kién thirc | Nhan vién Viettel Post | cac tha tuc cho khach
v& san pham, dich vu c6 tac phong lam viéc | hang mét cach day du
ctia cong ty chuyén nghiép va dé hiéu
N Valid 176 176 176
Missing 0 0 0
Mean 3,5739 3,3295 3,3636
Nhan vién Viettel Post am hiéu céc kién thirc vé san pham, dich vu cua cong ty
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Khéng hai long 23 13,1 13,1 13,1
Binh thwong 55 31,3 31,3 44,3
Hai long 72 40,9 40,9 85,2
Rét hai long 26 14,8 14,8 100,0
Total 176 100,0 100,0
Nhan vién Viettel Post c6 tac phong lam viéc chuyén nghiép
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Khéng hai long 36 20,5 20,5 20,5
Binh thwong 67 38,1 38,1 58,5
Hai long 52 29,5 29,5 88,1
R4t hai long 21 11,9 11,9 100,0
Total 176 100,0 100,0
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Nhan vién Viettel Post ludn tan tinh hwéng dan cac tha tuc cho khach hang mét cach day du va dé

hiéu
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid R4t khong hai long 4 2,3 2,3 2,3
Khong hai long 22 12,5 12,5 14,8
Binh thwong 69 39,2 39,2 54,0
Hai long 68 38,6 38,6 92,6
R4t hai long 13 7.4 7.4 100,0
Total 176 100,0 100,0
Statistics
Viettel Post c6
nhiéu chwong trinh
khuyén mai danh Viettel Post ludn Nhéan vién Viettel Nhan vién Viettel
cho khach hang st | quan tam dén tirng | Post ludn phuc vu Post ludn dat loi
dung dich vy ca nhan khach khach hang rat can ich ctia khach
Logistics hang can va chu dao hang lén hang dau
N Valid 176 176 176 176
Missing 0 0 0 0
Mean 3,3466 3,3864 3,4659 3,3864

Viettel Post c6 nhiéu chwong trinh khuyén méi danh cho khach hang str dung dich vu Logistics

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Rat khéng hai long 6 3,4 3,4 3,4
Khéng hai long 17 9,7 9,7 13,1
Binh thwong 86 48,9 48,9 61,9
Hai long 44 25,0 25,0 86,9
RAat hai long 23 13,1 13,1 100,0
Total 176 100,0 100,0
Viettel Post luén quan tam dén tirtng ca nhan khach hang
Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
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Valid R4t khéng hai long 4 2,3 2,3 2,3
Khdng hai long 28 15,9 15,9 18,2
Binh thwong 61 34,7 34,7 52,8
Hai long 62 35,2 35,2 88,1
R4t hai long 21 11,9 11,9 100,0
Total 176 100,0 100,0
Nhan vién Viettel Post ludn phuc vu khach hang rat can can va chu dao
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Vallid R4t khéng hai long 8 45 4,5 4,5
Khdng hai long 16 9,1 9,1 13,6
Binh thwong 66 37,5 37,5 51,1
Hai long 58 33,0 33,0 84,1
R4t hai long 28 15,9 15,9 100,0
Total 176 100,0 100,0
Nhan vién Viettel Post luén dat lgi ich cta khach héng_] Ién hang dau
Cumulative
Freqguency Percent Valid Percent Percent
Valid R4t khong hai long 7 4,0 4,0 4,0
Khéng hai long 32 18,2 18,2 22,2
Binh thwong 47 26,7 26,7 48,9
Hai long 66 37,5 37,5 86,4
R4t hai long 24 13,6 13,6 100,0
Total 176 100,0 100,0
Statistics
Viettel Post trng
dung cong
nghé hién dai
Website, (ng dé cung cép
dung di déng thong tin don

Viettel Post c6
mang lwdi chi
nhanh réng
khap

Viettel Post c6
phwong tién va

trang thiét bj

hién dai

cua Viettel Post
c6 giao dién
than thién, dé

st dung

hang mét cach
day du va cap
nhat nhat cho

khéch hang

Nhan vién cla
Viettel Post co
trang phuc dep

va lich sw
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N Valid 176 176 176 176 176
Missing 0 0 0 0 0
Mean 3,5511 3,7841 3,6761 3,8068 3,5682
Viettel Post c6 mang Iw@i chi nhanh réng khap
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid R4t khéng hai long 7 4,0 4,0 4,0
Khéng hai long 5 2,8 2,8 6,8
Binh thwong 75 42,6 42,6 49,4
Hai long 62 35,2 35,2 84,7
R4t hai long 27 15,3 15,3 100,0
Total 176 100,0 100,0
Viettel Post c6 phu’o’ng tién va trang thiét bj hién dai
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid R4t khéng hai long 1 6 6 6
Khéng hai long 5 2,8 2,8 3,4
Binh thwong 60 34,1 34,1 37,5
Hai long 75 42,6 42,6 80,1
Rét hai long 35 19,9 19,9 100,0
Total 176 100,0 100,0
Website, trng dl_mg_; di déng cha Viettel Post c6 giao dién than thién, dé sir dung
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid R4t khong hai long 7 4,0 4,0 4,0
Khéng hai long 6 3,4 3,4 7,4
Binh thwong 65 36,9 36,9 44,3
Hai long 57 32,4 32,4 76,7
Ré&t hai long 41 23,3 23,3 100,0
Total 176 100,0 100,0

Viettel Post (rng dung c6ng nghé hién dai dé cung cap théng tin don hang mét cach day du va cap

nhat nhat cho khach hang
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Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Rat khéng hai long 5 2,8 2,8 2,8
Khéng hai long 6 3,4 3,4 6,3
Binh thwong 35 19,9 19,9 26,1
Hai long 102 58,0 58,0 84,1
R4t hai long 28 15,9 15,9 100,0
Total 176 100,0 100,0
Nhan vién cua Viettel Post c6 trang phuc dep va lich sw
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid R4t khéng hai long 1 6 6 6
Khéng hai long 13 7,4 7,4 8,0
Binh thwong 65 36,9 36,9 44,9
Hai long 79 44,9 44,9 89,8
Rét hai long 18 10,2 10,2 100,0
Total 176 100,0 100,0
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