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LOI CAM ON

Trai qua thoi gian hoc tap va rén luyén tai trudong Pai hoc Quan ly va Cong
nghé Hai Phong, t6i dd nhan duogc su giang day nhiét tinh ctia quy thiy co gido
trong nha truong. Pong thoi dugc giao luu, chia sé cac kién thirc, kinh nghiém tir
cac ban dong mén trong va ngoai 16p. Tich lity duoc cac kién thic va kinh nghiém
tir thiy co va cac ban, da bo sung cho hoc vién nhiéu tri thirc quy bau trong cong
viéc va cudc séng.

T6i xin chan thanh cam on dén quy thay co da truc tiép giang day, truyén dat
nhig kién thtrc bo ich trong sudt qua trinh hoc tap. Cam on thay co, can bd nhan
vién nha trudng da hd tro cho hoc vién trong sudt qua trinh hoc tap. Pac biét, hoc
vién xin gui 161 cam on t6i tién si Nguyén Thi Hoang Pan, d nhiét tinh, tan tam
huéng dan va gitp d& dé hoan thanh khoa luan tét nghiép.

T6i ciing chan thanh cam on cac dong nghiép tai noi lam viéc, da ludn hd tro
cung cap va tao diéu kién thuan loi tét nhat dé hoan thién cac noi dung, sé liéu
cho khéda luan.

Do vén kién thic con can phai tiép tuc bo sung, nén khéa luan khong thé
tranh khoi nhitng han ché nhat dinh, rat mong nhan dugc nhiing y kién dong gop
cua quy thay co dé bd sung cho khoa luan dugc hoan thién hon.

Tran trong cam on!

Vil



LOI CAM DOAN

T6i cam doan day 1 cong trinh nghién ctru ctia ca nhan toi. Moi tai liéu, sd
lidu dé phuc vu cho qué trinh nghién ctru bao goém ca 1y ludn ciling nhu thyc tién
duoc tham khao déu duoc néu 1o ngué)n géc. Cac sb lieu, két qua trinh bay trong
luan vin nay 1a hoan toan trung thuc va khong sao chép tir bt ctr cong trinh nghién
ctru nao da dugc cong bé, toi xin chiu hoan toan trach nhiém vé ndi dung nghién

ctru cua minh.

TAC GIA

Bui Thi Thu Huong
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PHAN MO PAU

1. Ly do chon dé tai

Thé ky 21- thé ky cta cong nghé. Cong nghé thong tin phat trién da tac dong
sau rong, toan dién dén moi linh vuc cua doi séng, kinh té, xa hoi trén pham vi
toan cau. No tic dong manh 1am thay d6i tu duy nhan thic, doi hoi phai ¢ cude
cach mang trong moi linh vuc: kinh té, quan su, chinh tri, van hoéa, xa hoi... Thé
gidi thay d6i, dat nude thay doi, chinh quyén thay d6i, doanh nghiép thay déi, con
nguoi thay ddi — strc manh, co hoi thude vé doi tuong nam bat duogc nén tang cong
ngh¢ vuot troi. Viét Nam c6 budc phat trién manh mé, cung vo1 su hoi nhap va
tham gia vao nén kinh té toan cau hoa di tao ra sy canh tranh khoc liét trong moi
nganh kinh té. Su canh tranh giita cac doanh nghiép trong nudc, su canh tranh tir
cac doanh nghiép nudc ngoai... canh tranh trén moi phuong dién tir cong nghe,
lao dong, chat luong san phém dich vu, chét luong phuc vu... nham mé rong thi

truong va thu hut khach hang dé ting doanh thu va loi nhuan.

Mot trong nhitng ndi dung tao nén su canh tranh khac biét do 1a hoat dong
cham s6c khach hang (CSKH). Trén thi truong Buu chinh, hoat dong cham séc
khach hang ciing ngay cang dugc cac doanh nghiép cung nganh chi trong. Xac
dinh hoat dong cham s6c khach hang 1a mdt khau quan trong trong viéc nang cao
nang lyc canh tranh véi cac ddi thu, tao ra su trai nghiém khac biét ddi voi khach
hang nham gitr khach hang hién hitu, ting s6 luong khach hang than thiét, thu hat
khach hang tiém niang va cham séc khach hang tot gop phan giam chi phi quang
c4o cho doanh nghiép. Viéc cham soc khach hang tot hay chua tot c¢6 thé tao nén
hay pha v& nhitng ky vong vao hi€éu qua kinh doanh cua doanh nghi¢p. Vi vay,
viéc hoan thién cong tac cham soc khach hang di va dang trd thanh mot van dé
ngay cang dugc doanh nghié€p quan tam, chu trong. Tang cuong hoan thién cong
tac cham soc khach hang khong nhitng giup doanh nghiép tranh mat mat mot
lwong 16n khach hang, ma c6 thé phuc vu khach hang duoc t6t hon, nang cao uy

tin ciia doanh nghiép ddi v&i khach hang. Cé thé noi, cham soc khach hang 1a mot



van dé c6 y nghia song con, 1a yéu to6 quan trong quyét dinh sy ton tai va phat trién

cua doanh nghiép.

Cudc cach mang cong nghé 4.0 di lam bung nd thi truong kinh doanh
Thuong mai dién tir (TMDT), xuét hién 16p khach hang méi, xut hién cac doanh
nghiép chuyén phat méi nhu Giao hang nhanh (GHN), Giao hang Tiét kiém
(GHTK), J&T...tao ra sy canh tranh ngay cang khdc liét. Vi vy, hoat dong cham
soc khach hang ciing phai thay doi, hoan thién hon dé phu hop véi nhém khach

hang méi, nhom khach hang céng nghé va cac khach hang truyén thong.

Hoat dong cham s6c khach hang tai Buu dién (BD) Hai Phong — don vi truc
thudc Téng cong ty Buu di¢n Viét Nam, dang thuc hién chua su dé)ng bo, con gap
nhiéu khé khin do cham thay d6i theo nhu cu cta khach hang, nén tang cong
nghé chua toi vu va tu duy ngudi lao déng & mot sé khau khong dap tmg duoc
yéu cAu méi. Pic biét suc canh tranh cua cac doi tha kinh doanh cung nganh nhu
VietelPost, GHTK, J&T, DHL... tac dong rat 16n va lién tuc 1am thi phén bi chia
s, b luong khach hang hién hitru lién tuc thay doi theo chiéu huong giam, sy thu
hut khach hang méi kho khan, do ¢6 BD Hai Phong phai thay d6i dé dap img nhu

cau mai cua thi truong hién nay.

Trude nhitng kho khan va thach thic cua thi truong, nhan thirc dugce tam
quan trong ctia hoat dong cham séc khach hang 1a rat can thiét cho BD Hai Phong,
t61 mong mudn duge nghién ctru, tmg dung nhimg 1y luan vé cong tic CSKH dé
trao d6i, danh gia, nhin nhan dé xuét cac giai phap co tinh thyc tién cao gbp phan

nang cao chat luong dich vu ciia Bb Hai Phong.

Tu mong mudn trén, véi cac kién thuc da duoc trang bi trong qua trinh hoc
tap nghién ctru tai truong cung véi sy huéng dan cia cd gido TS. Nguyén Thi
Hoang Pan, ti da chon dé tai “Hodn thi¢n hoat dpng chim séc khdch hang tai
Buwu di¢n Hdi Phong” 1am dé tai luan vin thac si ctia minh. Rt mong cac thay
cd gido, cac ban va dong nghiép déng gop ¥ kién giup t61 hoanh thanh t6t ndi dung

luan van nay.



2. Tong quan nghién ciu
- B&i canh, muc tiéu nghién cau:

Trong nén kinh té van hanh theo quy luét cta thi trudng rat nhiéu dé tai nghién
ctru vé Marketing néi chung, cham soc khach hang néi riéng da dugc kha nhiéu
tac gia thuc hién theo nhiéu goc @6 khac nhau. Nhitng cong trinh nay da dong gop
tich cuc trong viéc xay dung cac nén tang Iy luan vé hoat dong CSKH trong nganh

Marketing.

Dé tai “Cham séc khach hang” (Customer Care) duogc rat nhiéu nha nghién
ctru, cac doanh nghié€p quan tam vi cham soc khach hang dugc xem la mét trong
nhitng hoat dong vo cling quan trong ma bat ké mot doanh nghiép nao ciing can
thuc hién nham gia tang méi quan hé véi khach hang. Doanh nghiép nao trién
khai chién lugc cham séc khach hang thanh cong sé gitp cho thuong hiéu cua
minh tén tai va c6 chd ding tét hon so véi ddi tha canh tranh trén thi truong.
Cham soc khach hang 14 noi dung trong chién lugc maketing hay quan tri khach

hang cia doanh nghiép.
Trén thé giéi mot sd nha khoa hoc d3 c6 nhitng d¢é tai vé khach hang nhu:

- Giao su Don Peppers va Martha Rogers (2004) - tac gia ctia cong trinh
nghién ctru md hinh CRM theo triét 1y Marketing 1:1 (Managing Customer
Relationships). Pay 1a chién luoc cua quéan tri quan hé khach hang dé twong tac
truc tiép v6i khach hang theo nguyén tac mdi khach hang dugc phuc vu theo mot

cach khac nhau.

- Gido su V. Kumar Werner J. Reinartz (2006), Pai hoc Connecticut, My, la
taic gia cua bai bao “Customer Relationship Management — A Databased
Approach, dugc dang tai trén tap chi Journal of Marketing Research”. Tac gia
nghién ctru xay dung cong thirc tinh todn gia tri tron doi ciia khach hang CLV

(Customer Lifetime Value).

Tai Viét Nam, lién quan dén hoat dong cham séc khach hang trong cac doanh

nghi¢p, cd cac san pham nghién ctru sau:



- Luan van “Chéat luong dich vu cham soc khach hang ¢4 nhan tai Ngan hang
TMCP Ngoai thuong Viét Nam - Chi nhanh Quéang Ninh” ctia hoc vién Tran Diéu
Huong, Pai hoc Kinh té - Pai hoc Quéc gia Ha Noi, nam 2019.

- Luan van “Nang cao chét luong dich vu cham s6c khach hang tai Trung tdm
kinh doanh Vién thong Hai Phong” ctia hoc vién Nguyén Thanh Huynh, Dai hoc
Dan lap Hai Phong, nam 2017.

- Luan van “Mot sb giai phap nang cao chit luong dich vu cham séc khéch
hang tai Cong ty Dién Lyc Cu Chi — TP. HO Chi Minh” cta hoc vién Tran Huy
Binh, Pai hoc Cong nghé TP.HCM, nam 2018.

Lién quan dén cham séc khach hang trong linh vic buu chinh, c¢6 cac san
pham nghién ctru sau:

- Luan van “Giai phap hoan thién hoat dong cham séc khach hang dich vu
buu kién tai Buu dién Thanh phd Pa Lat” cua hoc vién Nguyén Viét Hiéu, Pai
hoc Kinh té TP.HCM, nam 2007

- Luan van “Giai phap hoan thién hoat dong cham soc khach hang tai cong
ty ¢b phan buu chinh Viettel thanh phd” cta hoc vién Lé Nguyén Thuy Dung, Dai
hoc Cong nghé¢ TP.HCM, nam 2017

Céac luan van da dua ra cac giai phap tng dung vao thyc tién hoat dong
cham soc khach hang & cac linh vuc khac nhau, dia ban khac nhau gitp cho doanh
nghiép dat dugc muc tiéu nhat dinh. Cho dén nay chwa c6 céng trinh khoa hoc nao

nghién ctru truc tiép vao hoat dong cham séc khach hang tai Buu dién Hai Phong.

3. Muc dich nghién curu
- Hé théng hoa nhitng van dé Iy thuyét co ban vé khach hang va hoat dong
cham soc khach hang.
- Phan tich thyc trang hoat dong cham soc khach hang tai Buu dién thanh phd
Hai Phong, danh gia nhitng wu diém, han ché va chi ra nguyén nhan ton tai trong

thuc trang cong tac cham soc khach hang tai Buu dién Hai Phong.



- Dé xuat céc giai phap hoan thién hoat dong chim séc khach hang tai Buu
dién Hai Phong. Tir d6 nang cao kha ning canh tranh, thu hit khach hang tiém
nang, gitt khach hang hién hitu, phat trién nhiéu khach hang than thiét nham ting

doanh thu cho Buu dién Hai Phong.

4.P6i twong va pham vi nghién ciu
- Déi tugng nghién cuau:
+ Hoat dong cham séc¢ khach hang ciia Buu dién Hai Phong.
+ Céc dbi tuong khach hang cia Buu dién.
- Pham vi nghién cuu:
+ V& noi dung: Toan bo hoat dong chim soc khach hang tai Buu dién.
+ V& dia ban nghién ctu: Tai Buu dién thanh phé Hai Phong.

+ Thoi gian nghién ctu: 4 nam, tir nam 2018 dén hét nam 2021.

5. Phwong phéap nghién cau

Luan van st dung cac phuong phap nghién ctru chinh la:

- Phuong phap nghién ctru truong hop: ap dung ly thuyét co ban, noi bat vé
Marketing, chim soc khach hang tir cac sach, gido trinh, bai giang dé nghién cau

va phan tich truong hop kinh doanh cua BB Hai Phong.

- Phuong phap diéu tra: thuc hién phiéu diéu tra thuc té bang bang cau hoi co
san ddi véi khach hang, c6 chon miu. Phuong thirc diéu tra duoc thuc hién bang
cach tién hanh khach hang sir dung dich vu buu dién nham tham do muc do hai
long cua khach hang.

Pé danh gia mirc do hai long ciia khach hang, BD Hai Phong di to chuc
khao sat ¥ kién d6i voi nhitng khach hang dang sir dung, (Mau phiéu tai phu luc).

Hinh thutc: tao phiéu khao sat trén Google Forms khao sat truc tuyén,
chuyén duong link dén khach hang.

Luc luong thuc hién khao sat: lyc lugng nhan vién ban hang chuyén trach

S6 lwong chon méu: 300 khach hang dang st dung dich vu Buu chinh

chuyén phat va cac khach hang tiém ning, trong do:



- Khach hang cé& nhan: ty 1€ 47 %
- T6 chire doanh nghiép: ty 1¢ 34 %
- HO kinh doanh ty do: ty 1€ 18 %
- Khéc: ty 18 1%
Khu vuc chon mau: tit cac huyén, quan trén dia ban thanh phé Hai Phong.

Biéu 1. Bing tong hop phin bé sé lwong khdch hang cin khdo sdt

STT Pon vi S6 lwong KH thuc hién khao sat mirc
dé hai long

1 BD Trung tam 1 70

2 BD Trung tdm 3 50

3 BD Thuy Nguyén 30

4 BD An Duong 30

5 | BDKién An 20

6 BD An Lao 20

7 BD Tién Lang 20

8 BD Vinh Bao 20

9 BD Trung tam 2 20

10 | BD Do Son 15

11 BD Cat Hai 5
TONG 300

(Nguén: P. KHKD-BPHP)
Thoi gian khdo sat: tir ngay 14/8/2022 dén 24/9/2022
- Phuong phép phan tich, tong hop: phan tich tir nguén sb liéu thu thap duoc
cua BP Hai Phong vé CSKH trong giai doan nghién ciiu.

6. Két cau caa luan vin

Két cau caa luan van s& gdom cac phan mé dau, ba chuong noi dung va phan
két luan.

Phan mo dau: Gigi thiéu khai quét vé ly do chon dé tai, muc tiéu nghién cau,

d6i twong va pham vi nghién ciu va két cau dé tai nghién ctu.



Chuong 1: Téng quan vé Khach hang va cham séc khach hang

Chuong 2: Thuc trang hoat dong cham soc khach hang tai Buu dién Hai Phong

Chuong 3: Giai phap hoan thién hoat dong cham soc khach hang tai Buu dién
Hai Phong

Phan két luan: Tém tit noi dung caa dé tai va mot sé kién nghi ddi véi co quan

quan ly nha nudc, TCT Buu dién Viét Nam va Buu dién Hai Phong.



CHUONG 1.

TONG QUAN VE KHACH HANG VA CHAM SOC KHACH HANG

1.1. Co sé ly luan vé khéach hang va vai tro ciia khach hang déi véi doanh

nghiép buu chinh
1.1.1. Khai nigm khach hang

a. Khai niém: Déi véi bat ky mot doanh nghiép muén ton tai va phat trién
thi can 2 chi tiéu quan trong danh gia d6 1a doanh thu va loi nhuan. Vay doanh
thu dén tir dau? Doanh thu dén tir hanh vi mua cua nhitng ngudi quyét dinh mua
d6i véi san pham, dich vu ma doanh nghiép cung cap. Nguoi d6 duoc goi 1a khach
hang. Theo dng Tom Peters — nha tu van kinh té ni tiéng ngudi My “khach hang
chinh 14 tai san quan trong nhat caa mot doanh nghiép mic du khong duoc ghi
chép lai trong s6 sach cua cong ty”.

C6 nhiéu cach dé néu khai niém vé khach hang nhung tuu chung lai khai
niém téng quét nhat: Khach hang (Customer) la thuat ngir dé noi vé tap hop tat ca
cac dbi tuong tir c& nhan, t chirc, nhdm nguoi ¢6 thoi quen, nhu cau sir dung san
pham hay dich vu ma mét doanh nghiép cung cap va c6 mong mudn dugc thoa
man nhu cau d6. Khach hang chinh 1a nguoi tao ra lgi nhuan ciing nhu dem lai
gia tri cho doanh nghiép, t6 chirc. Néu khdng c6 khach hang thi khéng doanh
nghiép nao co thé ton tai duoc. Khach hang tao nén thi phan, quy mé khach hang
chinh 12 quy mé chiém linh thi treong cua DN.

b. Phén loai kh&ch hang:

Can ct vao quy md khach hang, cin ¢t vao nhu cau muc dich quéan 1y hoic
kinh doanh, doanh nghiép lwra chon phan loai khach hang theo cac cach khac nhau.
Cang hiéu rd vé thong tin khach hang thi viéc phan loai cang tro nén don gian va
chi tiét tir 46 xay dung duoc tirng nhém khach hang cu thé dé tir d6 doanh nghiép
cd thé trién khai cac chuwong trinh cham séc phi hop.

Mot s6 tiéu chi dé phan loai khach hang nhu sau:

- Theo tu cach chua thé: Khach hang ca nhan va khach hang doanh nghiép



- Theo loi ich mang lai cho khéach hang: Khach hang tiém ning, khach hang
vang lai, khach hang hién hiru, khach hang than thiét...

- Theo d6 tudi: Khach hang dudi 15 tudi, tir 15-22 tudi, tir 22-50 tudi va
khach hang trén 50 tudi.

- Theo quy mé doanh thu: Khach hang 16n, khach hang vira va nho.

- Theo pham vi doanh nghiép: khach hang bén trong, khach hang bén ngoai.

1.1.2. Vai trd ciia khdch hang déi véi doanh nghiép

a. Khach hang gop phan gitp doanh nghiép cai thién san pham hoic dich vu:
bat ky san pham, dich vu nao ciing ¢6 chu ky song. Chu ky dai hay ngan phu thugc
vao dic tinh phd hop véi thi truong véi khach hang. Nhu cau caa khach hang 1a
vO han va luon thay d6i. DN nam bat duoc xu thé, thi hiéu, khao sat y kién ling
nghe khéach hang sé& cé nhiing cai tién hoac thiét ké mai san pham, dich vu phi
hop Vi thi truong giup ting doanh sé dang ké.

b. Khéach hang giip DN xay dung chién lugc kinh doanh tét hon:

Mbi DN déu cé chién luoc kinh doanh ngan han, trung han va dai han. Chién
luge dugce 1ap ra ding dan khi doanh nghiép xéc dinh duoc chan dung khach hang
tiém nang va dich vu cham séc hiéu qua. Doanh nghiép s& phan loai, tiép can
khach hang duya trén yéu té vé dia ly, tam ly hoc, nhan khau, tinh cach, sé thich,
... dé phan tich dy doan hanh vi mua hang ddng din, xay dung chién lugc kinh
doanh hiéu qua cho tirtng nhom khach hang muc tiéu. Khach hang s€ dong vai tro
la nguoi truc tiép trai nghiém, danh gia vé chién luoc kinh doanh cua doanh
nghiép. Nhitng phan héi cua khach hang chinh 1a thuéc do gia tri caa mdi doanh
nghiép. Nhu vay, khach hang da gian tiép “dam nhiém” vao viéc xay dung chién
lugc kinh doanh cua doanh nghiép.

c. Khéch hang giip DN mé rong quy mo

Viéc mé rong quy md doanh nghiép phu thudc vao viéc nang cao chat luong
san pham, uy tin va vi thé ciia doanh nghiép trén thi truong. Bai I8, khach hang la
ngudi tryc tiép tiéu thu san pham caa doanh nghiép, tao loi nhuan duy tri bo may

doanh nghiép. Do d6, lwong tiéu ding san pham cang Ién thi doanh thu va loi



nhuan cao cho phép doanh nghiép ma rong quy mé kinh doanh, mé rong chi nhanh

hoat dong.
d. Khéch hang giup DN tang truong kha nang sinh loi

Khéch hang 1a nguoi truc tiép mua cac san pham, dich vu mang dén doanh thu
gop phan tao ra loi nhuan theo thang/ quy/ nam cho doanh nghiép. Mit khéc, cin
ctr vao quy md, nhu cau khach hang, thi phan ma doanh nghiép thay doi, diéu
chinh tir khau van hanh nhan su, dén khau san xuét, quang ba va tiéu thu san pham

phu hop hiéu qua tang kha nang sinh 161 cho DN.
e. Khéch hang la mot nhan t6 ban hang tiém nang.

Khéch hang 1a nhiing “nguoi ban hang tham lang” mang lai hiéu qua v cling
I6n dbi véi doanh nghiép. Theo d, mot khach hang cii ¢6 anh huang Ion hon
ngan 10i quang céo va cé thé mang dén nhiéu khach hang tiém niang mai cho
doanh nghiép. Cu thé, khach hang gitip doanh nghiép quang céo san pham théng
qua nhitng loi chia sé, danh gia, feedback trén cac trang thwong mai dién tir, mang
x& hoi, hoic gigi thiéu truc tiép cho ban bé, nguoi than st dung. Vi hau hét nguoi
tiéu ding thuong c6 xu hudng tham khao y kién nguoi quen truéce khi quyét dinh
mua san pham. Néu san pham d6 duoc danh gia tét tir khach cii, ho sé& tin tuang
va mua ngay. Do d6, khach hang déng vai tro trong viéc truyén théng, quang bé
chat lugng san pham va gop phan nang cao uy tin cua doanh nghiép trén thi
truong. Khéch hang chinh 1 nguon “Marketing truyén miéng” vira tiét kiém chi

phi vira quang ba c6 hiéu qua céc san pham, dich vu caa doanh nghiép.
f. La thudc do gia tri caa khach hang vé doanh nghiép

Mot doanh nghiép nhan dugc sy ung ho, yéu thich cua khach hang la mét su
thanh céng Ién. Khach hang gan b6 véi san pham caa ban, chang minh ban thuc
su san xuat ra nhirng san pham véi chat lugng hang dau. N6 1a co s dé tang gia
tri caa DN trén thi truong so véi cac dbi thu khac, ghi diém trong mat dbi tac.

Doanh nghiép thuong xuyén thuc hién cac hoat dong lay y kién khach hang dé
xem ho d4 hai 16ng véi dich vu hay chua, diéu gi chua thuc su duoc ho danh gia
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cao. Viéc thuong xuyén quan sat cam nhan khach hang gitp doanh nghiép nhanh

chéng dua ra quyét dinh diéu chinh ding dan nhét.
1.1.3. Méi quan h¢ gia khach hang va doanh nghiép
a. Méi quan hé giira khach hang va doanh nghiép

M&i quan hé gitra DN véi khach hang 1a két qua cuia mot qua trinh va 1a cach
tharc ma doanh nghiép van dung dé xay dung su gan két tich cuc giira doanh
nghiép va khach hang, théng qua tat ca c4c twong tac va trai nghiém cua khach
hang. N6 bao gom céac hoat dong nhu marketing, quan hé cong chung, truyén

thong, ban hang va dich vu khach hang. (Theo Oberlo.com)

Muc dich caia quan hé khéach hang 1a nham dam bao muac do twong tac cao cua
khach hang, dong thoi thé hién sy hai 10ng doi véi doanh nghiép. Nhitng danh gia
tich cuc cho doanh nghiép gilp git chan khach hang, tang gia tri vong doi khach
hang, giam chi phi marketing, ban hang. Su thanh cong trong quan hé khach hang

duogc do ludong boi mac do hai 1ong caa khach hang trong suét chu ky mua hang.
b. Céch tao dung mdi quan hé giita khach hang va doanh nghiép

- Doanh nghiép can quan tdm hang dau xay dung doi ngii nhan vién yéu DN,
la dai dién hinh anh dang tin cdy cua DN: su danh gia ctia khach hang danh cho
doanh nghiép duoc thong qua hé thdng d6i ngii nhan vién cuia DN khi tiép xtc voi
khach hang nhu nhan vién kinh doanh, nhan vién cham soc khach hang, nhan vién
bao tri bao dudng... Néu DN tao ra duoc méi trudng 1am viéc hanh phtc cho nhan
vién, nhimg ning lugng tich cyuc s& lan téa dén khach hang. Nhan vién ctia DN
chinh 1a nhling ngudi chiu trach nhiém tryc tiép két ndi voi

Khach hang, ho chinh 14 st gia truyén tai nhimng gié tri thuong hiéu ctia DN.

- Str dung cong cu quan 1y quan hé khach hang CRM: CRM 1a chién luoc cia
cac cong ty trong viéc phat trién quan hé gin b6 véi khach hang qua nghién ctru,
tim hiéu k¥ ludng nhu cau va thoi quen cua ho. Doanh nghiép c6 thé Iya chon mét
gidi phap quan h¢ khach hang hop 1y dua trén ti€u chi dat khach hang & vi tri trung

tdm, quan tdm téi nhu cau cua khach hang nham dat duoc muc dich 1a duy tri moi
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quan hé tot véi khach hang va dat duoc loi nhuan t6i da trong kinh doanh. CRM
cling 1a mot tong hop cta nhidu k§y thuat tir marketing dén quan 1y thong tin hai
chiéu véi khach hang, ciing nhu rat nhiéu cong cu phan tich vé hanh vi cia timg
phan khiic thi truong dén hanh vi mua sam cua timg khach hang. CRM hoat dong
dura trén 4 nén tang: Nhan dién khach hang (Identification); Phan biét khach hang
(Differenciation); Tuong tic voi khach hang (Interaction); Péi xur tuy bién

(Customization).

- Xy dung hé théng két nbi da kénh: trong ky nguyén bung nd cia céng nghé,
s6 hoa thi s6 luong cac kénh giao tiép ciing ting nhanh va da dang. Pé nam bat
dugc thong tin tir khach hang nhanh chéng, giao tiép phit hgp véi nhiéu 16p khach
hang thi doanh nghiép hién nén xay dung mot hé théng da kénh bao gdm ca ngoai
tuyén va truc tuyén (offline va online). Cac d6i tugng khach hang khac nhau cé
thé tiép can véi DN thong qua nhiéu kénh khac nhau phu hop véi thoi quen, do
tudi, xu hudng... Cac kénh gdom: hotline, website, mang x& hoi (viber, zalo,
facebook, instagram...), dia chi lién hé v.v... Viéc xay dung hé thong két ndi da
kénh ciing gitip cho DN tiép can duogc tap khach hang muc tiéu mang lai cam giac

tich cuc, dé gan, dé hiéu cho ho.

- N& luc vuot qua su ky vong cua khach hang: khi ban bat ky mot san pham,
dich vu nao cho khach hang, doanh nghiép ciing mong mudn dép ung dung nhu
cau cua khach hang. Su hai 10ng cta khach hang s& giup DN c6 16p khach hang
quan tdm mua san pham, dich vu. Tuy nhién, khong dimg lai & viéc khach hang
hai 10ng ma DN céan phai gitip cho khach hang dat niém tin vao DN. Tl niém tin
vao san pham, dich vu, sy dat dugc ky vong dbi véi DN gitip DN s& c6 nhiing
khach hang trung thanh, than thiét.

- C4 nhan héa mdi quan hé khach hang: ngay nay, khi xa hoi ngay cang phat
trién va hoi nhap véi thé gidi, con ngudi luén khang dinh thé hién “céi t6i” rat rd
rang va luén mong mudn dugc tén trong, dugc quan tim. Mudn giir cho khach

hang cam thay hai long, cac doanh nghiép can phai thau hiéu ca tinh va dap tng
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dich vu phu hop véi timg tinh cach c4 nhan. DN thyc sy quan tim dén ho chir
khong nén chi coi ho 1a ngudi mua hang, hay g1 101 chic mirng ngay sinh, ngay

thanh l4p... va coi ho 1a nhitng ngudi ban than thiét.

1.1.4. Xay dwng hé théng qudn tri quan hé khach hang trong cac doanh nghiép

kinh doanh dich vu buwu chinh

Quan tri dugc mdi quan hé véi khach hang 1a mot trong nhiing noi dung vo
cung quan trong va hiru ich trong hoat dong cham séc khach hang hién dai cta

bat ky doanh nghiép nao.

1.1.4.1 Bdc diém ciia qudn tri quan hé khdach hang trong linh vuwc buu chinh

Pic thu ctia buu chinh 1a nganh van chuyén thu tir, tai liéu, hang hoa (goi
1a buu gui) tir noi ndy dén noi khac (tir nguoi giri dén nguoi nhan), dé cung cap
moét dich vy hoan chinh phai trai qua nhiéu cong doan, véi su tham gia ctia nhiéu
don vi mang tinh day chuyén. Vi vay, mang lu6i cung tng dich vu cta cac doanh
nghiép buu chinh c6 quy mé rat rong vé khong gian, quy mé toan cau. Vai viée
ap dung phan mém quan 1y quan hé Khach hang (CRM), phan tich hiéu suat 1am
viéc ctia nhan vién ban hang ciing nhu dy bao doanh sé cac kénh ban hang, cac
don vi con thi doanh nghiép ¢ co sé dé ra quyét dinh lién quan dén giao chi tiéu,
du bao tang truong, ké hoach...

Do dic thu vé dich vu buu chinh di néu, thong thuong tai mot doanh nghi¢p
kinh doanh dich vu buu chinh thudng c6 cac noi dung vé CRM nhu sau:

Cong tac quan ly thong tin va gia cuoc: Do buu chinh 1a mot dich vu dugc
thuc hién hau hét do con nguoi thao tac timg cong doan, tac dong tryc tiép 1én
buu gtri, quan 1y thong tin bang cac phan mém cong nghé, mot sd cong doan khai
thac, chia chon, phan huéng duogc tu dong hoa bang bang chuyén, vi viy nén viéc
quan ly thong nhat gi cudc va thong tin trén toan hé thong 14 vo cing quan trong.
Mit khac, quan 1y gia cudc nham nim bat dugc xu hudng tiéu ding cua khach
hang ciing nhu d¢ ra cac chién lugc cho doanh nghiép phu hop véi ting giai doan.

Cong tac CSKH: Do qué trinh cung ung dich vu gan lién véi qua trinh tiéu
dung dich vu nén khach hang cta cac doanh nghi€p kinh doanh buu chinh vira 1a
nguoi tiéu dung dich vu vira 12 nguoi tham gia tao ra dich vu, vira 13 nguoi “kiém
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soat dich vu” vira lam “chuyén bién dich vu” chinh vi vay CRM cang duogc coi
trong trong cong tac quan tri su tham gia cua khach hang.

Cong tac gidi quyét khiéu nai khdch hang: Do chat luong dich vu 13 su khac
biét gitta mong doi va cam nhan cua khach hang vé dich vu nén CRM phai mang
tinh chat ndm bat duoc moi dong thai ctia khach hang sau d6 so sanh dé tim ra
chat luong dich vu.

Cong tdac quan ly dich vu va chudi dich vu: Do c6 tir hai don vi trd 1én tham
gia vao qua trinh cung cip dich vu buu chinh nén CRM phai quan 1y duoc cac
moi lién hé gilta don vi cung cép dich vu véi khach hang.
1.1.4.2. Loi ich ciia viéc trién khai CRM trong hoat dong kinh doanh buu chinh

Viéc trién khai va 4p dung CRM vao hoat dong kinh doanh buu chinh s&
mang lai nhiing 1o1 ich to 16n:

Thér nhat, CRM tao ra dugc mét co s& dit liéu (CSDL) huéng vao khach
hang c6 quy mo 1én dé dang hon trong viéc quéan 1y dit liéu khach hang ctia toan
doanh nghiép, cung cap tdi cac don vi thanh vién va t&i tat ca cac dich vu.

Thir hai, CRM quan Iy cac chién dich marketing két hop ap dung marketing
trye tiép toi khach hang trong CRM; tir d6 ¢ thé tiép thi dich vu cua minh t6i
ting khach hang, dua hinh anh vé dich vu vao trong y thirc tiéu dung cta khach
hang.

Thtr ba, CRM giup nang cao long trung thanh ctia khach hang; khach hang
6 thé tiép can dich vu dé dang hon nho hé¢ théng website va cac dich vu da phuong
tién, cac van dé khach hang ciing duoc giai quyét tot hon thong qua cac Call
Center.

Thit tu, viéc phan 16p khach hang buu chinh nham tim hiéu nhu ciu ctia cac
dich vu cho ting doan thi truong khac nhau. Hiéu hon vé wu thé cua san phém
trén thi truong va nhitng ving thi trudng ma ddi thu canh tranh hoat dong.

Thir ndm, CRM hd tro phan tich khach hang dé c6 mot khai niém tong thé
vé khach hang va hiéu rd hon vé nhu cau cia ho, tir 6 tim ra khach hang tiém

nang.
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Trén day 13 nhitng dic diém va loi ich cia CRM trong linh vuc buu chinh
ma CRM mang lai cho mdi doanh nghiép trong kinh doanh. Tuy nhién, ¢ CRM
hoat dong thuc su hiéu qua thi can phai xay dung mot ké hoach lam viéc véi hé
thdng CRM theo timg giai doan mot cach hop 1y. Can tap trung, phan tich dit liéu
phai c6 nhiitng quy dinh chat ché, quan tam t&i cac yéu td: nguén luc, chién luoc,
van hoa doanh nghiép, cong ngh¢ va dac biét cai thi¢n dich vu khach hang, dem
lai cho khach hang céc trai nghi€ém méi va thu vi, ...

1.2. Ly luan chung vé cong tac chim séc khach hang
1.2.1. Khdi niém vé cham soc khach hang

Cham sdc khach hang 1a mot phan ndi dung trong hoat dong marketing, dong
vai trd vo ciing quan trong trong sy thanh cong ctia bt ké mot doanh nghiép nao,
gitip DN gia tang mbi quan hé voi khach hang. Doanh nghiép nao trién khai chién
luoc cham s6c khach hang thanh cong sé& giup cho thuong hiéu ctia minh ton tai
va c6 chd dimg t6t hon so voi d6i tha canh tranh trén thi trudng.

Chiam séc khach hang (Customer Care) 13 tat ca nhiing gi can thiét ma doanh
nghiép phai lam dé thoa man nhu cau va mong doi ctia khach hang, tirc 1 phuc
vu khach hang theo cach ma ho mong muén dugc phuc vu va lam nhirng viéc can

thiét dé giir cac khach hang minh dang co.

Ngay nay, khi mirc soOng con nguoi tdng cao, nhu cau doi hoi cua khach hang

cling trd nén cao cap, khat khe hon thi cham soc khach hang rat can thiét, dap
g ti da cac yéu cau cua khach hang.
1.2.2. Muc dich cua cham soc khdach hang

Cham s6c khach hang 14 cac hoat dong nham gitip khach hang dat dugc su thoa
man. Sy thoa min ctia khach hang 1a trang thai cam xuc khi so sanh két qua thu
duoc sau khi sur dung san phém, dich vu vo1 su mong doi, ky vong ban dau.

C6 thé danh gia sy thoa min & 3 goc do: phap luat — khach hang — quan 1y

a. Goc do phap luat: khach hang sé rat yén tam, tin twong khi DN tuan thu quy
dinh cua phap luat, quy dinh hanh nghé trong linh vuc kinh hoanh caa DN nhu:

cac quy dinh vé hé théng chi tiéu chat luong, vé cac théng sé ki thuat, quy dinh
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vé chi sb an toan, quy dinh vé quyén loi cua khach hang, quy dinh vé giai quyét
khiéu nai, tuan tha phap luat trong hop ddong mua ban, xuat nhap hang hda, quang
cao khuyén mai, gia ca, canh tranh.... Noi chung, khi DN xay dung mot hé thdng
quy dinh rd rang, minh bach, tuan thu luat phap thi khach hang sé rat hai 1ong thoa

man khi st dung san pham dich vu.

b. Goc do khach hang: su thoa man cua khach hang ddi véi san pham dich vy
la mot mae danh gia ma DN hudng téi. Tuy nhién khéng chi dung lai ¢ d6 ma
DN Iudn phai phan dau “vuot trén su mong doi” dé dat dugc mic cao nhat do 1a
“khach hang cam thay vui suéng, hanh phuc”. Pay 1a mot qua trinh hudng vé
khach hang thong qua 3 giai doan cung cap san pham dich vu: trugc — trong va

sau ban hang.

- Trudc ban hang, khach hang mong muén ky vong théng qua cac thong tin
gidi thiéu, tiép thi, quang céo ... truc tiép hoic gian tiép bang cac hinh thic khéc
nhau nhu truyén miéng, hoat dong marketing cua DN.

- Trong ban hang, khach hang ky vong vao san pham dich vu dang mua va
dang st dung, cac hoat dong xu ly nhiing yéu cau cua ho.

- Sau ban hang, khach hang ky vong vao cac hoat dong lam gia tang lgi ich
cua san pham dich vu ho di mua nhu chim soc, bao tri, bao dudng. ..

c. Goc d6 quan ly: Nha quan 1y phai ludn lay su thoa man cua khach hang 1am
thudc do, va ludn quan tdm phan hoi ciia khach hang, ludn hudng téi su hoan hao
dé cung cap san pham dich vu véi chat luong vuot hon ca su ky vong cua khach,
vuot hon nhitng cam két ban dau cta chinh DN véi khach hang. Vi vay nha quan
ly phai theo sat qua trinh phan héi, ang xu caa khach hang sau khi ho mua san

pham dich vu.
1.2.3. Vai tro cua hoat dong cham soc khach hang
1.2.3.1. Cham soc khach hang giup xdy dung thuwong hiéu cia doanh nghiép

Bén canh viéc xay dung thuong hi¢u béng cac san phém dich vu tdt thi dich

vu chim séc khach hang tot s& gop phan khéng nho vao tao dung nét khac biét
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ctia DN. Chim séc khach hang tét, phuc vu khach hang mot cach tan tinh, chu
d4o gilp cho khach hang cam thay hai 10ng, sung suéng vé san pham va dich vu
ctia doanh nghiép. Tir d6, khach hang s& danh gia tot vé doanh nghiép hon rat
nhiéu. Pic biét, trong thoi dai cong nghé vo1 mang internet, cac nén tang mang
x4 hoi nhitng bai viét danh gia tot, nhimg review tich cuc vé san pham dich vu
cua céac don vi kinh doanh thi c6 tac dung vo cung 16n, ¢6 strc lan téa nhanh nhat,
quy md toan cau dén khach hang tiém ning. Vi vay thuong hiéu via DN cang
dugc khang dinh. Nhung néu chi 1 su viéc khong tot né ciing ¢6 anh hudng tiéu
cuc va 1am xau di phan nao thuong hiéu ciia DN rat nhanh va manh, anh hudng
truc tiép dén doanh thu. Vi vay, bat ky DN nao ciing quan tdm x4y dung doi ngi

nhan vién cham soc khach hang chuyén nghiép.

1.2.3.2. Cham séc khdch hang givip tao ra khdch hang than thiét, trung thanh
cua DN.

Trong cong tac quan 1y khach hang, DN s& phan loai theo nhiéu tiéu chi khac
nhau trong d6 c6 tiéu chi theo thdi gian khach hang st dung san pham dich vy:
khach hang tiém niang -> khach hang médi -> khach hang hién hiru -> khéach hang
than thiét (hodc khach hang trung thanh). Pé dat dugc cac mirc do nay, DN nd luc
& cac khau, cac bg phan tao ra san phém, dich vy dap trng ky vong hay vugt trén
ky vong ctia KH. Trong d6 khau chiam soc khach hang cling can phai ap dung quy
tac ban hang 4B (Ban — Ban- Ban — Ban) dé tao dung méi quan hé than thiét véi
KH. Nhan vién CSKH c6 thé tu van, chia sé cac van dé khong lién quan dén san
pham dich vu DN cung cip nhung lai 1a van dé khach hang dang quan tam, dang
gip phai; c6 thé gitip KH gidi quyét van dé néu c6 thé. Khi d6 KH cam thay rat
vui suong, tin tudng co thé coi 1a ban dé chia sé cac van dé cta ho. Tt d6 nhan
vién CSKH hiéu KH hon, nam bat dugc cac nhu cau, thi hiéu cua KH dé gitp DN
cai tién san pham, cai thién dich vu pht hop véi KH, dé KH sé& chi str dung dich
vu ctia DN ma thoi. Mat khac khi da tin tuong, than thiét rdi, KH ciing dé dang
gop ¥, chia sé nhitg ¥ kién ctia minh. Py 1a ngudn thong tin vo cling quy gia ma

khong mat chi phi.
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1.2.3.3. Cham séc khdch hang givip phat trién khéch hang méi, thu hat khach

hang tiém nang cho DN

Bo phan CSKH 13 mot trong cac kénh tiép xuc truc tiép KH cua DN. KH danh
gia, tin yéu DN qua cach nhitng ngudi dai dién DN xu 1y van dé cua KH hay tng
xtr v6i KH. Vi vay néu hoat dong CSKH t6t thi nhimng KH dang str dung san pham
dich vy hai 10ng sé& khen ngoi hay gidi thiéu cho ngudi than quen. Theo thong ké,
mot KH hai 1ong c6 thé mang dén cho DN thém it nhat 3 KH méi. D6 chinh 1a
sttc manh cua hinh thitc Marketing truyén miéng (Word Of Mouth Marketing).
Hinh thirc nay c6 strc manh lan truyén theo cap so lily thira. Khi DN lam tép KH
hién hitu hai 1ong thi tép KH mdi, KH tiém ning s& 16n 1én rat nhanh vi nhiing
ngudi méi rat tin tudng vao cac ngudn thong tin, 161 khuyén tir nguoi than, ban be
nén c6 kha ning thic day moi ngudi rat vi chi tiéu manh mé hon. Vi vay CSKH

c6 vai tro rat ludn trong viée gitip phat trién tép KH méi, KH tiém ning cho DN.
1.2.3.4. Cham soc khach hang giup giam chi phi, tang loi nhugn cho DN
Diéu nay duogc thé hién ¢ cac khia canh sau:

- CSKH tao ra mot kénh quang cdo vi nhan vién CSKH tiép xuc truc tiép xur
Iy van dé cuia KH, ban than hoat dong nay s& gitip cho DN ¢6 thé giam thiéu duoc
mot khoan chi phi cho viée quang cdo ma van tiép cin duoc ddi tuong khach hang.
Pay chinh 13 kénh quang c4o san pham va dich vu ctia don vi t6i nhiéu nguoi tiéu
dung mot cach hiéu qua.

- Dich vu CSKH tét gop phan tao ra KH than thiét cdé co thé thu thap thong
tin phan hoi tir tép KH nay, 1am giam chi phi khao sat y kién khach hang.

- CSKH t6t thu hut tép KH tiém ning, tao ra KH mdi thong qua marketing
truyén miéng lam giam chi phi cho hoat dong thu hat khach hang...

- CSKH tbt 1am giam thiéu cac khiéu nai, bdi thudng giup giam chi phi, gam
thot gian xtr 1y.

1.2.3.5. Cham séc khdch hang gitip nang cao vi thé canh tranh ciia DN
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Chim séc khach hang s& 1a yéu t6 quan trong quyét dinh t6i su phat trién cua
doanh nghiép. Trong trudng hop hai hodc nhiéu DN cung linh vuc hoat dong véi
nhau, san pham va dich vu nhu nhau thi bén nao cham séc khach hang tot hon s&

¢6 1gi thé hon, thu hit duoc su quan tam cua nguodi khac.

Péi vi nhitng DN chi ban hang 13 xong 13 khong con bat ctir mdi quan hé nao
khac ngoai viéc kinh doanh thi khach hang s& cam thay vai trd ctia minh khong
quan trong. Nguoc lai, néu ban hang ma van ¢ ché do cham séc tét thi khach
hang s& cam thdy dugc minh nhu thuong dé va s& hai long lua chon DN c6 dich
vu CSKH tét hon. Vi vay, CSKH tbt s& nang cao tao vi thé canh tranh t6t hon cho
DN.

1.2.4. Mt s6 nguyén tic xdy dung hoat dpng cham soc khach hang
1.2.4.1. Ddp tng nhu cau va tam Iy ciia khdch hang

Hoat dong cham soc khach hang 1a hoat dong nham gia ting gia tri cho san
pham, dich vu c¢dt 16i. N6 chi ¢ gia tri thuc sy khi khach hang thiy can thiét va
hai 10ng. Dé khach hang cam thay thiét thuc DN khong thé tu dé ra ndi dung
cham s6c khach hang theo suy nghi chii quan ctia minh ma can phai chim soc
theo mong mudn cua khach hang, ho mubn duogc phuc vu nhitng gi véi cach thire
nhu thé nao va tao ra cam nhan ra sao. Vi vay, doanh nghiép can xac dinh hai van

dé: Cham soc dé thoa man nhu cau va chiam soc dé thoa man tam 1y.

*) Thoa mén nhu cau: dé thoa méin nhu ciu thi DN can tra 16i duge KH can
dich vu san phém gi dé phuc vu véi ndi1 dung va murc do cham soc.

- Noi dung chiam soc khach hang 14 nhiing hoat dong cu thé ma DN s& tién
hanh dé phuc vu khach hang theo nhu khach hang mong muén. Mudn vay doanh
nghiép can thuong xuyén diéu tra nim bat nhu ciu va mong mudn ctia khach hang.

- Mtrc d6 cham soc khach hang thé hién & hinh thire to chirc, quy mo, tan xuét
tién hanh cac hoat dong CSKH, dugc danh gia thong qua cac chi sb vé chét lugng,
khéi lugng, vi du: Hinh thire to chirc hoi nghj tri &n khach hang véi quy mo vai

chuc hay vai tram khach hang duoc to chirc theo tan suat nira nim mot 1an hay
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mot nim mdot 1an. Hay cach ting qua nhan ngay ky niém dic biét nhu sinh nhat,
thanh 1ap, hop tic, nim moi...cho khach hang chi 1a mot tim buu thiép, mot cudn

lich hay mgt mén qua.

Noi dung cham séc khach hang cang da dang va mirc d6 cang 16n thi khach
hang cang hai long. Tuy nhién, viéc thyc hién mot chuong trinh cham soc khach
hang con phu thudc va kha nang cta doanh nghiép (ngudn tai chinh, ngudn nhan
sur) c6 nghia 13 phai dam bao ké hoach cham soc khach hang c6 tinh kha thi. Thong
thuong doanh nghiép s& quyét dinh vé ndi dung va mirc do cham séc khach hang

theo céc yéu t6 sau:
- Nhu cau ctia khach hang
- Hoat dong chidm soc khach hang cua ddi tht canh tranh

- Kha nang dap ung cua ban than doanh nghiép. Diéu co ban nhat 1a doanh

nghiép phai can bang giira hiéu qua dat dugc va chi phi bo ra.
*) Théa man tam 1y khach hang:

Hanh vi st dung dich vu caia con ngudi chiu anh hudng rat 16n boi céc yéu td
tam ly co ban: Bong co, nhan thac, niém tin, thai do. Cac yéu t6 thudc vé tam ly
1a cac tac nhan bén trong thuc day hay kim ham hanh vi mua cta ho nhu da yéu
thi dich vu chua hoan hao 1dm van dung, di ghét thi dich vu hoan hao ciing chua
chic d3 lya chon.

DPong co 12 mot nhu cau bire thiét dén muic bude con ngudi phai hanh dong dé
thoa min né. Tai bt ky mot thoi diém nhat dinh nao con nguoi cling co nhiéu nhu
cau. Ly thuyét dong co cia Maslow cho rang con ngudi sé thoa man nhiing nhu
cau quan trong trudce tién. Khi nhu cau d6 da duoc thoa man thi né tré thanh khdng
con quan trong nita, khdng con 1a dong luc thic day hién tai va nhuong chd cho
nhu cau quan trong tiép theo. Thi tw nhu cau quan trong can dugc thoa man cua
con ngudi s& lan luot 1a nhu cau sinh Iy, nhu cau an toan, nhu cau xa hoi, nhu cau
dugc ton trong va cudi cling 1a nhu cau tu hoan thién.

Nhan thirc: Nhan thie 14 kha nang tu duy caa con ngudi. Pong co thic day

con ngudi hanh dong, con viéc hanh dong nhu thé nao thi phu thudc vao nhan
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thirc. Nhidu ngudi ¢ dong co nhu nhau nhung su lya chon san pham, dich vu lai
hoan toan khac nhau vi han thtc cia ho vé mau mé, gia ca, chat luong va thai do
phuc vu déu khdng hoan toan giéng nhau.

Sy hiéu biét: Su hiéu biét gitip con nguoi khai quat hoa va cé su phan biét khi
tiép xdc voi nhitng dich vu twong tu nhau. Khi ngudi tiéu dang hiéu biét vé dich
vu ho s& st dung dich vu mot cach ¢6 lgi nhat.

Niém tin va thai d¢6: Thong qua thuc tién va sy hiéu biét con nguoi hinh thanh
nén niém tin va thai do vao san pham, dich vu. Niém tin va thai do rat kho thay
d6i, tao nén théi quen kha bén viing cho nguoi tiéu ding.

Theo ly tuyét tam ly nguoi tiéu ding thuong phu thudc & bon yéu té co ban la
déng co, nhan thuec, sy hiéu biét, nién tin va thai do chi ra rang ddi véi viéc cham
soc khach hang, nhat I1a khach hang dang str dung san pham cung cap cua doanh
nghiép trong linh vyc buu chinh thi cac muc theo nhu cau Maslow sé& dap tng nhu
sau:

1 Mic 1 (co ban) — & muc 1, viéc giai quyét van dé cua khach hang méi chi
dirng lai & viéc xin 13i chan thanh, xir Iy nhanh van & ma khéach hang gap phai.

1 Mtc 2 (cam két) — nhan manh lai cac cam két/loi hira cia ban (VD cam két
hoan tién néu khdng hai 1ong vai san pham/dich vu).

[ Mic 3 (ca nhan hda) — diéu chinh giai phap sao cho phu hop nhét vai tirng
ca nhan khéach hang.

[ Mic 4 (tao cam giac dugc tran trong) — thé hién rang ban rat tiéc vé van dé
ma khéach hang gap phai va dua dén cho khach hang thém nhiing gia tri vuot mong
doi (ngoai viéc giai quyét van dé don thuan).

1 Muc 5 (tao cam giac tin tuang vao ban than) — thé hien voi khach hang rang
ho thuc su 1 nhitng khach hang théng thai, ban coi trong viéc ho tim dén ban dé
giai quyét van dé va ban ludn dit van dé d6 ¢ vi tri wu tién s6 1.

Cham s6c khach hang cang duoc nang cao néu doanh nghiép dam bao cung
cap cho khach hang cac dich vu ma khach hang mong mudn & muc khéach hang
cam thay thoa man, ho duogc thé hién ho 1a nguoi thdng théi, duoc dap tng day

du va dugc doanh nghiép coi khach hang ¢ vi tri uu tién sé6 mét.
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1.2.4.2. Phan chia khach hang theo tirng nhom

Viéc phan doan thi truong trong Marketing twong g véi viéc phan chia khach
hang theo tirng nhém dya vao su wong dong vé nhu cau, tinh cach, hanh vi mua.
Tuy nhién, can cir muc tiéu quan tri viéc phan chia KH ma cac doanh nghiép
thuong st dung 13 dua vao quy mé doanh thu ma mdi khach hang mang lai. Dya

trén tiéu chi nay khach hang duoc chia thanh:
- Nhom khéach hang dat biét
- Nhém khéach hang 16n
- Nhém khéach hang trung binh
- Nhém khéch hang nho

Muc dich caa viéc phan nhdm khéach hang nay 1a nham tim hiéu nhu cau cua
ting nhdm va xac dinh nhém khéach hang trong tdm can cham séc. Nhu cau caa
khach hang vé cach thire phuc vu ciing nhu nhu cau vé san pham rat phong phi
va da dang. Néu dap tng tat ca cac nhu cau dd, doanh nghiép s& phai ton chi phi
I6n ma lai 1ang phi khéng can thiét. Mai nhom khéach hang lai c6 mot s6 nhu cau
nhat dinh. Phan nhém khéch hang, tim hiéu chinh xac nhu cau cua tirng nhém thi
doanh nghiép s& 1am hai 1ong khach hang ma lai han ché duoc chi phi. Trong hoat
dong cham séc khach hang, cac doanh nghiép thuong danh dugc su cham soc dac
biét cho nhém khéch hang 16n. Theo quy luat pareto 80: 20 (quy luat phd bién
trong hoat dong kinh t€) 20% luong khach hang dem lai 80% doanh thu (loi
nhuan), 20% luong khach hang nay co vai tro quan trong vai doanh nghiép. Gitr
duoc 20% luong khach nay DN sé thu dugc lugng doanh thu (lgi nhuan) tuong
d6i on dinh. Vi thé, can cir vao béo cdo vé doanh thu (loi nhuan) cudi mdi ky
doanh nghiép phai xac dinh 20% lugng khach hang 16n dé wu tién chiam soc. Ngoai
ra, doanh nghiép cé thé di sau xéac dinh 10% hay 5% khach hang 16n nhat duoc

dac biét quan tam.
1.2.4.3. Cham soc theo cac giai doan cua qud trinh mua hang

Quaé trinh mua hang thuong dugc chia lam ba giai doan: giai doan trudc mua
hang, giai doan quyét dinh mua hang, giai doan sau mua hang. O mdi giai doan
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khach hang c6 nhitng mdi quan tdm khac nhau do dé mirc d6 cham soc ciing khac

nhau.

- Giai doan truéc mua hang: O giai doan ndy, KH chua chi dong mua vi
chua c6 nhu cau (dic biét véi cac mat hang khéng can thiét). Bé KH quyét dinh
mua thi doanh nghiép can chu dong kich thich nhu cau dé phat sinh mong muén
mua cua khach hang. Doanh nghiép c6 thé thong qua hinh thac tiép thi truc tiép,
qua to roi, qua internet, email dé cung cap théng tin cho khach hang. Néi dung
cham séc khéch hang trong giai doan nay la gisi thiéu vé dic diém, gia cudc,

chat luong ciia san pham, cac tién ich dem lai, hudng dan sir dung.

- Giai doan quyét dinh mua hang: Sau khi danh gia, lya chon khach hang di
t61 quyét dinh mua. Dé hanh thanh hoat dong mua hang DN can gitap KH vuot qua
cac rao can nhu; diéu kién mua hang, dia diém mua hang, hinh thirc mua hang,
phuong thirc thanh toan, cac dich vu hau mai. Pé thiic day qué trinh mua hang
doanh nghiép can phai loai bo cac can trd d6 bang cach da dang héa phuong thirc
thanh toan, ndi dung dich vu hau mai phong pha va hap dan, dic biét trong thoi
dai s6 hoa ngoai vi¢c b tri cira hang thuan tién bat mat thi Dn can quan tam dén
hinh thirc ban hang online trén websize, cac nén tang mang xa hoi. Mot can trd
khéc ddi v6i quyét dinh mua hang 1a sy kho tinh ctia khach hang. Vi thé viéc nim

bat tam 1y ctia khach hang dé 1am hai 1ong ho 1a rat quan trong.

- Giai doan sau khi mua hang: Bat ky mot khach hang nao sau khi mua hang
cling coi trong cong tac chim soc sau ban hang ctia doanh nghiép va lay do 1a
mét tiéu chi dé lya chon. Cac hoat dong cham soc khach hang ¢ giai doan nay
tap trung vao viée tu van, giup d& khach hang trong viéc sir dung san pham, dich
vu va xay dung mdi quan hé giita khach hang va doanh nghiép nham nang cao

kha nang khach hang s& tro lai voi doanh nghiép trong lan t6i.
1.2.4.4. Banh gid sy hai long cua khdach hang
Su hai 10ng cua khach hang 1 phan tng cta nguoi tiéu dung d6i voi viée

dap (mg nhitng mong muén (theo Oliver).
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Theo Kotler (2001) thi sy hai long 1a mtc d0 cua trang thai cam giac cua
mot ngudi bat nguén tlr viéc so sanh két qua thu dugc tir san phém, dich vu véi
nhiing ky vong ctia nguoi do. Ky vong dugc xem 1a wdc mong hay mong doi cua
con ngudi. N bit ngudn tir nhu ciu c4 nhan, kinh nghiém trudc d6 va thong tin

bén ngoai nhu quang cdo, thong tin truyén miéng ctia ban bé, gia dinh.

Su thuan tién khi
giao dich

Gia ca dich vu

Su hai long cua

Chat luong dich khach hang

vu

Cham soc khach
hang

Hinh 4nh va van
hoa doanh nghiép

So d6 1.1. M6 hinh cdc nhin té dnh hwéng dén sw hai long ciia khdch hang

Sy hai 1ong 1a trang thai cam nhan cua khach hang dé danh gia muac do thoa
man cua khach hang ddi v4i san phém dich vu & 3 mutrc d6: Néu két qua khach
hang nhan dugc kém hon ky vong ctia khach hang thi khach hang s€ khong hai
1ong; Néu két qua khach hang nhan dugc twong xtng vai ky vong thi khach hang
s¢€ hai long; Néu két qua nhan dugc vuot qua sy mong doi thi khach hang rat hai

long va thich tht, vui sudng.

Sy hai 10ng cua khach hang d6i voi mdi DN buu chinh duge khach hang
danh gia & cac khia canh, goc nhin véi mdi nhan té khac nhau thong qua sy cam

nhan.

1.2.5. Nhén té anh huéng dén hoat dpng cham séc khdch hang
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Hoat dong chdam so6c khach hang trong doanh nghiép kinh doanh dich vu
buu chinh bi anh hudéng bdi cac yéu tb sau:

Mot 13, co s& vat chat bao gom: hé théng nha cira, kho, vin phong giao
dich, phuong tién van chuyén, hé théng khai thac chia chon, hé théng cong nghé
thong tin....

Hai 13, cac yéu t6 do con ngudi quyét dinh nhu: cach thic quan 1y diéu
hanh, phuong thirc to chirc san xuat cung cép dich vu, tuyén dung, st dung lao
dong, ché do chinh sach cham soc khach hang....

Ba 1a, cong tac dao tao huan luyén nhan vién ¢ 2 yéu td: dao tao kién thuc
va dao tao k¥ nang. Kién thirc bao gdm: nhiing hiéu biét vé dich vu, san pham,
nhiing tri thic lién quan dé c6 thé giai dap thac mac hodc tu vin cho khach hang.
K¥ nang la nhiing thé hién bén ngoai khi giao tiép nhu 16i néi, hanh vi, anh mat,
kha nang thuong thuyét, dam phan, (mg bién tinh hudng ....

Bdn 13, thai d6 1am viéc cta nhan vién. Py 1a mot yéu td rat quan trong vi
néu nhan vién co thai do tich cuc, 1am viéc tan tim, tan luc thi khach hang cam
thay dugc ning luong tich cuc tir chinh nhéan vién gitp khach hang c6 thién cam
v6i DN hon.

1.3. Tém tit chuwong 1

Chuong 1 cta luan van dé co ban giai quyét duoc van dé sau:

Hé thong hoa co sé 1y luan: khai niém, vai trd cua khach hang dbi véi bat
ky mot doanh nghiép nao. Pic biét phan tich duoc mbi quan hé ciia khach hang
va doanh nghiép, va xay dung hé thong quan tri quan hé khach hang trong doanh
nghi¢p buu chinh.

Giai quyét cac co sé Iy luan chung vé cong tac cham soc khach hang trong
doanh nghiép: khai ni¢m, vai tro, muc dich cia cham soéc khach hang. Trong muc
cac nguyén tic xay dung hoat dong cham séc khach hang dé cap dén 4 nodi dung:
dap Gmg nhu cau khach hang, phan 16p khach hang theo cac tiéu chi phuc vu muc
tiéu quan tri, cham s6c khach hang theo giai doan ban hang, va danh gia su hai

1ong cua khach hang ddi véi doanh nghiép. Pong thoi xac dinh dugc cac nhan td
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anh huong dén hoat dong chiam soc khach hang dé doanh nghiép c6 thé diéu chinh
tirng nhan t6 con han ché dé hoat dong cham soc khach hang tét hon.

Chuong 2 cua luan vin sé tiép tuc tién hanh cac ndi dung sau:

Phén tich thyc trang cung cép dich vu ctia Buu dién thanh phd Hai Phong,
thuc trang hoat dong cham soc khach hang ctia Buu di¢n thanh phé Hai Phong,
danh gia cac tiéu chi dich vu cham soc khach hang. Qua d6 danh gia tong quan
wu nhuoc diém cta chat luong dich vu cham séc¢ khach hang tai Buu dién Hai

Phong trong giai doan hién nay.
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CHUONG 2.
THUC TRANG HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG
TAI BUU PIEN HAI PHONG

2.1. Giéi thiéu chung vé Buu dién Hai Phong

Tén doanh nghiép: Buu dién thanh phé Hai Phong

Truy so tai: s6 5 duong Nguyén Tri Phuong, Phuong Minh Khai, quan Hong
Bang, thanh phd Hai Phong.

Dién thoai: 0225 3823004

La don vi truc thudc Tong cong ty Buu dién Viét Nam

Hinh 2.1. Téa nha Buwu dién thanh pho Hai Phong hién nay
(Ngudn: fanpage Buu dién Hai Phong)
Buu dién thanh ph6 Hai Phong 1a don vi hach toan phu thudc, truc thudc

Téng coéng ty Buu dién Viét Nam.
a. Gi6i thiéu so lugee vé TCT Buu dién Viét Nam
Tén goi: Tong cong ty Buu dién Viét Nam

Tru s6 tai s6 5 duong Pham Hung, quan Nam Tt Liém, Ha N1
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Lich str hinh thanh va phat trién cua Tong cong ty Buu dién Viét Nam gin
v6i tén tudi nganh Buu dién va gin lién véi lich st cude cach mang giai phong
dan tdc, bao v¢ va xay dung T quéc Vi¢t Nam Xa hoi chu nghia. Tu cudi thé Ky
19 dén trudc thang 8/1945, hé thdng thdng tin lién lac do ngudi Phap quan ly. Hai
tir “Buu dién” cling Xuat hién tir thoi ky nay, khi cé nhirng nguoi phu chay bo dua
thu (buu chinh), va nhitng nha day thép dau tién (dién tin) ra doi. Ngay 03/02/1930
Pang Cong san Bong duong ra doi. Hé théng thdng tin lién lac phuc vu cach mang
con nghéo nan va phai hoat dong trong bi mat. Ngay 14-15/8/1945, Hoi nghi toan
qudc cta Pang hop tai Tan Trao (tinh Tuyén Quang) da ra Nghi quyét "Lap Ban
giao thdng chuyén mon". (Tién than ciia Nganh Buu dién ngay nay). Gan lién véi
quéa trinh d4u tranh gitr nudc, nganh Buu dién nhiéu lan doi tén, thay d6i mo hinh
t6 chtrc. Pén nam 2008, Buu chinh, Vién théng chinh thuc chia tach trén pham vi
toan quéc. Tong cdng ty Buu chinh Viét Nam dugc thanh 1ap, 12 don vi thanh vién
hach toan doc lap thuoc Tap doan BCVT. Ngay 16/11/2012, Thu tuéng Chinh
phil d3 ban hanh Quyét dinh s6 1746/QP-TTg vé viéc chuyén quyén dai dién chu
so hitu nha nude tai Tong cong ty Buu chinh Viét Nam tir Tap doan Buu chinh
Vién thong Viét Nam vé Bo Thong tin va Truyén thong. Tong cong ty Buu chinh
Viét Nam duoc d6i tén thanh Tong cong ty Buu dién Viét Nam (theo Quyét dinh
s6 2596/QD-BTTTT ngay 28/12/2012 ctia B6 Thong tin va Truyén thong).

Vinh du dugc ké thira va mang tén Buu dién Viét Nam, sau 14 nam tach ra
hoat dong doc lap, Téng cong ty Buu di¢n Viét Nam da tranh thu thoi co, van hoi,
khic phuc ton tai, han ché ciia chu quan, vuot qua nhirng kho khan ctia moi truong
san xuat kinh doanh. P4 tap trung sap xép lai to chirc, lao dong; Cau tric lai mang
ludi diém phuc vu, hé théng van chuyén; M6 ra nhiéu dich vu méi, dic biét 1a
viéc tham gia vao cac dich vu hanh chinh cong, cac dich vu thu hg, chi hg, cac
dich vu tai chinh ngan hang, bao hiém...; T6 chire lai cac dich vu truyén théng phu
hop v6i méi trudng kinh doanh hién dai; Phat trién manh cac tmg dung cong nghé
thong tin trong cung cap dich vu, quan trj doanh nghiép; Cha trong cong tac dao
tao, phat trién doi ngil; Piéu chinh cac giai phap diéu hanh kinh doanh, két hop

quan ly tap trung véi tang cuong tinh doc 1ap tu chu cua cac don vi thanh vién;
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On dinh viéc 1am va thu nhap cua nguoi lao dong; Cac dich vu kinh doanh da dat
dugc 191 nhuan; Thuc hién dang 1 trinh can bﬁng thu chi do Chinh phu dé ra;
Niang suat lao dong toan Tong cong ty di duogc cai thién rd rét; Nang luc canh
tranh ctia doanh nghiép dugc nang 1€n; Uy tin, vai tro chu luc cua Buu dién Viét
Nam trong linh vuc buu chinh, chuyén phat ciia dat nudc ngay cang dugc khang
dinh. (Trich ngudn website: vnpost.vn)
b. Lich sir caa Buu dién Hai Phong
Buu dién thanh phdé Hai Phong truc thudc Tong cong ty Buu dién Viét
Nam. Thuc hién dé 4n chia tach linh vuc Buu chinh — Vién thong, nim 2008,
Buu dién Hai Phong cii tach ra thanh 2 doanh nghiép hoat dong ¢ 2 linh vuc trén
dia ban thanh phé: Vién théng Hai Phong tric thudc Tap doan Buu chinh Vién
théng hoat dong kinh doanh phuc vy trong linh vuc vién thong, cong nghé thong
tin va Buu dién thanh phé Hai Phong hoat dong kinh doanh va phuc vu trong linh
vuc buu chinh.
Buu dién thanh phé Hai Phong 1a don vi hach toan phu thudc Tong cong ty
Buu dién Viét Nam. Buu dién thanh phd Hai Phong 1a don vi hoat dong kinh
doanh trén dia ban thanh phé Hai Phong, chiu su diéu tiét cua Tong cong ty Buu
dién Viét Nam; Buu dién Hai Phong c6 du tu cach phap nhan, thuc hién nghia vu

nop ngan sach cho thanh phd Hai Phong.

2.1.2. M@ hinh, co cau to chirc, chire ning nhiém vu
a. M@ hinh t6 chuc:

Tinh tir nam 2008 dén nay, Buu dién Hai Phong thuc hién diéu chinh nhiéu
lan vé md hinh t6 chirc, phan chia dia ban quan 1y d6i véi khéi quan huyén, doi
tén cac phong chic nang dé pht hop véi muc tiéu dinh huéng ting giai doan.

Pén hét nam 2021, Buu dién thanh phb Hai Phong t6 chirc bd may gom 5
phong/ Trung tdm chirc nang va 12 don vi thanh vién kinh doanh la cac Trung

tam, Buu dién huyén quan 1y dia ban hoat dong nhu sau:

Ban Giam doc
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So dé 2.1. So' do t6 chirc ciia Bwu dién thanh phé Hdi Phong
(Nguén: Phong TCHC- BDHP)

*) Chure nang nhiém vu chinh cua khoi phong chite nang:
Cac phong T6 chac Hanh chinh, Tai chinh Ké toan, Ké hoach Kinh doanh, K¥
thuat Nghiép vu 1a cac phong tham muu cho Ban Giam déc vé viéc td chic trién
khai hoat dong ¢ cac linh vuc twong tng. Cac Phong nay la bo phan chic nang
duoc thanh 1ap ngay tir nam 2008.
Riéng Trung tim D6i soat va Chiam soc khach hang 1a mot Trung tAm vira c6 chic
nang tham muu trong cong tac doi soat thanh toan tap trung, cong tac to chic
chiam soc khach hang cho lanh dao BDHP, vira ¢6 nhiém vu trién khai thyc hién
truc tiép cac viéc d6i soat va cham soc khach hang cu thé. Trung tdm méi dugc
thanh 1ap nham hudéng téi su chuyén nghiép trong cong tac déi soat va CSKH.

*) Chutc nang nhiém vy cua cac don vi truc thugc (sau day goi la Buu dién
huyén- BDH):

Gom 4 Trung tim va 8 BDH. Can ctr vao dia du hanh chinh, can cir vao
dic diém twong dong va lich st hinh thanh cac quan huyén ciing nhu ning luc

quan 1y, cac don vi dugc giao dia ban kinh doanh, phuc vu nhu sau:
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- Buu dién Trung tm 1: quan Hong Bang, L& Chan

- Buu dién Trung tdm 2: quan Duong Kinh, huyén Kién Thuy

- Buu dién Trung tdm 3: quan Ngd Quyén, quan Hai An

- Cac don vi con lai hoat dong kinh doanh trén dia ban theo dia du hanh

chinh quan, huyén tuong ung.

- Riéng ¢6 01 don vi 13 Trung tdm Khai thac van chuyén 1a don vi duy nhat

t6 chic phat buu giri tai 4 quan Hong Bang, Lé Chén, Ngé Quyén, Hai An ma

khong c6 churc nang kinh doanh cac dich vu.

b. Co céu lao dong:

Tinh dén 31/7/2022, s6 lao dong ctia Buu dién thanh phé Hai Phong nhu sau:

Biéu 2.1. Sé liéu nguén lao dgng tai Buwu dign TP Hdi Phong

Trong dé:
STT Chirc danh S6 lao dong Lao dong Lao dong
HDLD HDPTK
@) &) @) =4 +(5) O] ®)
Lao dong Quan ly 3 3 -
Lao dong CMNV 102 102 -
Trong do.: Chuyén viéen CSKH chuyén trach 03 03 -
Lao dong thira hanh, phuc vu 6 6 -
Lao dong truc tiép san xuat 764 278 486
Trong do: mot so chirc danh lién quan cskh
Giao dich vién 152 124 28
Nhan vién kinh doanh 45 37 8
Nhan vién thu gom 20 12 8
Nhdn vién xir Iy NV (gém trucéng BCP) 40 24 16
Buu ta 377 26 351
Tong 1+2+3+4 876 390 486

(Nguon: Phong TCHC - BDHP)

2.1.3. Muc tiéu hoat dong va linh vuwe kinh doanh ciia Buu dién Hai Phong
2.1.3.1. Muc tiéu hoat déng

V61 nhiém vu chinh tri dugc giao, BD Hai Phong t6 chirc cac hoat dong
nhim dat duoc cac muc tiéu: Kinh doanh ¢ hiéu qua, bao toan va phat trién von

duogc giao; Hoan thanh nghia vu cung tng dich vu buu chinh cong ich va nhiém
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vu cdng ich khac do Nha nudc, Tong cdng ty giao trén dia ban thanh phd Hai
Phong; Téi uu hoa cac hoat dong kinh doanh lién vang, lién linh vuc; dam bao
thuc hién hiéu qua chién luoc, ké hoach va viéc diéu hanh thdng nhat caa Téng
cong ty.

2.1.3.2. Linh viee hogt déng va nganh nghé kinh doanh

Pé dat duoc cac muc tiéu, BDHP da trién khai hoat dong kinh doanh va
hoat dong phuc vu cong ich trén cac linh vuc, nganh nghé dugc quy dinh:

Hoat dong phuc vu cong ich, phdt huy hiéu qua mang ludi co sé ha ting
do nha nuéc dau tr nhu: thiét 1ap, quan ly, khai thac va phat trién mang buu chinh
cdng cong, cung cap cac dich vu buu chinh cdng ich theo chién luoc, quy hoach,
ké hoach do Tong cong ty giao; Cung cap céc dich vu cong ich khac theo yéu cau
ctia co quan nha nude c6 tham quyén hoic Tong cong ty giao.

Hoat déng kinh doanh buu chinh chuyén phat. Kinh doanh cac dich vy buu
chinh danh riéng theo quy dinh cia co quan nha nudc c6 tham quyén va cua Tong
cong ty; Kinh doanh cac dich vu buu chinh trong va ngoai nuéc, phat hanh béao
chi; Tham gia cac hoat dong cung cap dich vu buu chinh qudc té va cac dich vu
khac trong khudn khé cac Piéu wéc qudc té trong linh vuc buu chinh ma Viét
Nam ky két, gia nhap khi dugc Nha nudc va Tong cong ty cho phép; Kinh doanh
van tai hang hoa theo quy dinh caa phap luat; Kinh doanh cac dich vu Logistics;

Kinh doanh cdc dich vu phdn phéi ban Ié: tan dung mang ludi rong khap
bao phu dén thon x3, mién nai va hai dao, BD di trién khai kinh doanh cac dich
vu tai chinh, ban 1é trén mang buu chinh, cac dich vy bao hiém, tai chinh, ngan
hang theo quy dinh cua phap luat; Pai ly dich vu vién théng, ban lai dich vu vién
thong; Mua, ban, dai Iy mua, dai ly ban cac loai hang hoa va dich vy cua cac to
chuc, c& nhan trong va ngoai nuac theo quy dinh cua phép luat;

MGt s6 nganh nghé khdac: Tu van, nghién ctu, dao tao, day nghé va ang
dung tién bo khoa hoc, cong nghé trong linh vuc buu chinh; Kinh doanh cac dich
vu trén méi trudng mang theo quy dinh cua phap luat; du lich, bat dong san, xuét

nhap khau dtrang thiét bi buu chinh....
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Véi 20 hang muc duogc phép td chirc kinh doanh, Buu dién Hai Phong c6
rat nhiéu co hoi dé kinh doanh tin dung t6i da va gia ting gid tri hiéu qua ddi véi
co sO ha tﬁng dugc nha nudce dau tu.

2.1.4. Cac sdn pham dich vu BP Hdi Phong dang cung cép
Véi nganh nghé dugc kinh doanh, danh muc san pham dich vu ciing rat da dang
phong phi. San pham dich vu dugc chia ra 1am 3 linh vyc tru cot:

*) Nhom djch v Bueu chinh chuyén phat:

Day 1a nhém dich vu cét 16i 1am nén thuong hiéu caa Buu dién Viét Nam ciing
nhu cia BBHP. Nhém gom céc dich vu: chuyén phat nhanh, thuong mai dién tu,
buu pham, buu kién, logictis, chuyén phat thii tuc hanh chinh, phat hanh béo chi.
Pham vi phuc vu cua nhém dich vu buu chinh 1 trong nuéce va quéc té.

*) Nhém djch v Tai chinh Buu chinh: gdm céc dich vu chuyén tién, cac
dich vu ngan hang (huy dong vén, tin dung), cac dich vu bao hiém, dich vu thu ho
- chi hg, chi tra cong...

*) Nhom dich vy Phan phdi truyén théng: gom céc dich vu thé vién thong,
cong nghé thong tin, phan phdi hang héa, kinh doanh co sé ha ting, truyén thong
quang cao ...

Trong dinh hudng phat trién ciia Buu dién Viét Nam thi trong co cau dich
vu s& ¢6 thém 1 try cot d6 13 Dich vu s6. Doanh thu dich vu s6 1a két qua cua chia
sé cac nén tang sd nhu: ban do sé Viét Nam, dit liéu dan cu quéc gia. ...

Danh muc dich vu s& dugc diéu chinh, bo sung trong ké hoach hang nam
dé phu hop v6i muc tiéu kinh doanh.

Danh muc cac dich vu duoc thé hién béng so do mindmaps (phu luc)
2.1.5. Nang luc mang lwoi cia Buu dién Hai Phong

V6i nhiém vu dugc Chinh phu giao 1a mang luéi phuc vu buu chinh cong
cong duy nhat Theo Quyét dinh s6 41/2011/QD-TTg ngay 03/8/2011 cua Thu
tuong Chinh pha, Buu dién Viét Nam la doanh nghiép nha nudc dugc chi dinh
thuc hién duy tri, quan ly mang Buu chinh cong cong (BCCC) va cung tng dich

vu Buu chinh cong ich (BCCI); ciing véi su dau tu caa nha nudc cho mang BCCC
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trong qua trinh phat trién cia BDHP, dén hét thang 7/202 ning luc mang ludi nhu

sSau.

2.1.5.1. Mang diém phuc vu

Téng sb lugng diém giao dich gdm 201 diém, trong d6: 01 buu cuc cap 1; 10

buu cuc cip 2; 46 buu cuc cap 3; 142 BDVHX; 01 dai ly; 01 thung thu cong cong
doc lap (CCBL).

Biéu 2.2. Sé ligu vé diém phuc vu ciia Buu dign Hdi Phong

SO LIEU PIEM PHUC VU
(tinh den hét 31/12/2021)
TT i . .
S Don vi BC | BC |[BCcép| BC | pai |TTCC 14ng
cdo 1| cap 2 3 dac BDVHX|Kios I doc PPV
pljcap thi Y1 1ap
Buu dién Hai Phong | 1 10 46 8 142 1 1 201
1 |Buudién Trungtam 1| 1 1 8 2 2 1 13
5 TT K}la1 thac van 3 ) 3
chuyén
3 |Buu dién Trung tdm 3 8 1 4 12
4 |Buudién huyén Thuy 1 7 1 32 1| 41
Nguyén
5 Buu dién huyén An 1 4 14 19
Duong
6 [Buu dién Kién An 1 1 3 5
7 B?u dién huyén An 1 3 1 12 16
Lao
3 B?u dién huyén Tién 1 3 19 23
Lang
9 Bl}'u dién huyén Vinh 1 4 75 30
Bao
10 [Buu dién trung tdm 2 1 3 19 23
11_|Buu dién D6 Son 1 1 1 2
12 Bl}p dién huyén Cat 1 ) 1 14
Hai

2.1.5.2. Mang dvong thu

(Nguon: Phong KTNV — BPHP)

Duong thu 1a tuyén duong dugce két noi gitra cac diém phuc vy, ¢o trao doi

thu tir, san pham buu chinh.

S6 luong dudng thu: duong thu cap 1: 5 tuyén, dudng thu cdp 2: 9 tuyén,

duong thu cip 3: 36 tuyén.
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2.1.6. Két qud hoat dong kinh doanh giai doan 2018-2021 ciia Buu dién thanh
phé Hii Phong

Biéu 2.3. Tinh hinh doanh thu ciia BD Hdii Phong qua cdc nam 2018-2021

DPon vi: triéu dong

% % % ting % ting
Téng DT 414,784 | 105% | 512,889 | 124% | 456,888 89% | 523,820| 115%
Nhom buu chinh | 101,292 | 115% | 129,339 | 128% | 139,913 108% | 181,018 129%
Nhom tai chinh | 87,491 | 120% 93,593 | 107% | 93,604 100% 81,677 87%
Nhom PPTT | 226,001 | 125% | 289,958 | 128% | 223,371 17% | 261,124 117%
Téng Chi phi 384,232 | 106% | 484,998 | 126% | 434,244 90% | 480,237 111%
Loi nhuin 30,603 | 103% 27,849 | 91% | 22,208 80% 23,165 104%
NOp ngan sach 12,221 | 102% 15,251 | 125% | 15,386 | 100,8% 17,187 | 111,7%

(Nguon: Phong Ké toan - BDTP Hai Phong)

Biéu 2.4. Sin lwong thue hién ciia BP Hii Phong qua cdc niam 2018-2021

STT Chi tiéu Dt(lf’rl:hvi Nam 2018 | Nam 2019 | Nam 2020 | Nam 2021
1 Chi tiéu san lugng cong ich - -

1.1 | Thu co ban trong nudc céi 18,428 911,818 371,512 520,743
1.2 | PHBC cong ich to/cubn | 3,884,216 | 4,584,973 | 8,910,029 | 9,245,561
1.2.1 | B4o Nhan dan to/cubn | 1,471,176 | 1,499,580 | 1,427,963 | 1,282,596
1.2.2 | Bdo Quan d6i nhan dan to/cudn 214,164 228,710 202,950 321,515
1.2.3 | Tap chi Cong san td/cudn 10,256 12,464 10,843 16,468
1.2.4 | Bao bang dia phuong td/cudn | 2,188,620 | 2,844,219 | 7,268,274 | 7,624,981
2 Chi tiéu san lugng dén céi 17,797,700 | 19,009,738 | 21,272,306 | 22,572,600

(Nguon: TT Dbi soat - BDTP Hai Phong)

Qua theo ddi, phan tich két qua kinh doanh ctia Buu dién thanh phd Hai

Phong cho thy két qua kinh doanh gia doan 2018-2021 hau hét 1a cé sy ting

treong. Riéng nam 2020 c6 su ting trudng Am c6 2 nguyén nhan: Nam dau tién

ca thé gidi bi dich bénh Covid 19 hoanh hanh va cé su diéu tiét cat giam doanh

thu mot sd dich vu khong c6 1g1 nhuan.

Pdi véi san lugng bao chi cong ich co6 sy tang dot bién nam 2020 1a do sy

tang trudng cua Bao dang dia phuong (bao Hai Phong). Thanh tty Hai Phong da
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mo rong ddi twong cung cAp bao Hai Phong mién phi trén toan thanh phd, trudc
day chi cung cép cho bi thu chi b, t6 trudng, trudng thén, tiép theo 1a ting cho
cac dang vién 50 nam tudi dang. Nam 2020 mo rong d6i tuong dang vién 35 nim
tudi dang dugc ting bao Hai Phong.

2.1.7. Xu hwéng phdt trién thi truwong buu chinh

Cudc cach mang cong nghé 1an thir 4 da thac day nén kinh té thé gigi dich
chuyén sang sé héa. Qua trinh chuyén ddi s6 dang giup cho nén kinh té Viét Nam
phat trién manh mé&. Rat nhiéu nganh nghé c6 su chuyén ddi nhanh chong ddi Véi
viéc to chic, van hanh doanh nghiép trong d6 c6 nganh Buu chinh. Céc ing dung
dién tir trong hoat dong buu chinh dang dan thay thé cac phuong thirc truyén thong
nham dap @ng nhu cau str dung cdng nghé thong tin cao cua xa hoi.

Nguoi dan thay vi viét thu tay, mua tem dan gui qua dudng buu dién thi
lwa chon giri thu dién tir email, trao d6i thdng tin qua mang x& hoi nhu facebook,
zalo, viber.... Cac vian ban chi dao cia cac ban nganh, doanh nghiép bang thu
dién tir cling dan duoc thay thé cac cong van trén gidy khi tng dung dugc chir ky
s6 va dau dién tr vao cac van ban dién tir. Khach hang st dung cac phan mém
ting dung (Application goi tit la App) trén cac thiét bi dién tir nhu may tinh, dién
thoai thong minh dé duogc sir dung cac tién ich, cha dong tim hiéu cac san pham
dich vu va quan ly thong tin cia ho ngay cang gia ting. Hoat dong mua ban dién
ra trén méi trudng mang. Khoang céch giita doanh nghiép cung cap dich vu va
khach hang ngay cang dugc rat ngan. Khéach hang co thé giam st qua trinh cung
tng dich vu cua doanh nghiép, nhu: khach hang c6 thé dinh vi dugc hanh trinh
buu giri, tra ciu duoc cac buu cuc, tim hiéu dugc cude phi, thoi gian toan trinh
va céc thdng tin san pham, dich vu khac, nhan héa don thanh toan dién tu hay tra
tién thdng qua ngan hang lién két...théng qua APP, web.

Bén canh do6, su phat trién nhanh chong cua cdng nghé thong tin da cho ra
doi mot hinh thuc thuwong mai hoan toan méi - thuong mai dién tr. Linh vuc
thuong mai dién tir c6 toc do tang truong kha manh, dic biét 13 thi truong thuong
mai dién tir & Viét Nam. Theo Statista, téc d6 phét trién thuong mai dién tir toan
cau co toc do phat trién 1a 16,24% vao nam 2021 va du bao bat pha 1én 24.5%
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vao nam 2025. Con tai Viét Nam, con sé ndy nam 2021 Ia hon 20%, véi quy md
16 ty USD. DPén nam 2025, toc do phat trién cua thuong mai dién tir & nuoc ta co
thé 18n dén 29%, dat 39 ty USD. Viét Nam dang tro thanh thi truong 16n th 2
trong khu vuc Bong Nam A, chi diing sau Indonesia. Tir d6 cac dich vu hau can
thuong mai dién tir 14 mot linh vuc mau mé thu hat cac doanh nghiép dau tu tao
nén sy canh tranh v cuing khc liét.

Biéu 2.5. Thj phan ciia cac doanh nghiép buwu chinh trén dia ban Hdi Phong

(S6 liéu danh gia cua quy 2/2022)

TT Tén nha cung Cf,l]‘) dich vu trén Loai hinh Thi phin
dia ban : :
1 |Buu dién Hoén hop 25.6%
2 |Viettel Hon hop 7.8%
3 |GHTK T™MDT 11.9%
4 |DHL-BD Quéc Té 9.5%
5 |J&T (Thuin Phong) TMDT 14.3%
6 |Nhat Tin TT 0.8%
7 |GHN T™MDT 3.2%
8 |Song Binh TT 1.3%
9 |Shopee express TMDT 17.8%
10 [Khéc TT 7.9%

(Nguon: Sé TT&TT Hai Phong)

Véi xu huéng phat trién Buu chinh dién tir va hau can TMDT, hién nay tai
Viét Nam c6 435 doanh nghiép buu chinh (95% la doanh nghiép tu nh&n) duoc
cap phép hoat dong. Cac doanh nghiép canh tranh manh mé vé céng nghé, hau hét
cac quy trinh cung cap dich vu déu duoc tiéu chuan hoa, may tinh hda, rat ngan
khoang cach khong gian, thoi gian, han ché nhiing sai st trong qua
trinh van hanh.

Tai thanh phé Hai Phong thi trudng buu chinh dién ra rat sbi noi, nhon nhip
va chiu sirc ép canh tranh rat I16n do thanh phé 16n 1a cira ngd cang bién, cang hang
khong, trung tam kinh té cta ving duyén hai. Hau hét cac doanh nghiép chuyén
phat cua déu c6 mat tai Hai Phong nhu: Viettel, GHTK, GHN, J&T, DHL, UPS,
TNT, Best Inc c4c cong ty chuyén tuyén ...Trong sd cac doanh nghiép nay, thi
J&T, GHTK, GHN, DHL Ia hoat dong manh nhat tai dia ban.
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NGi tom lai, véi sy dich chuyén nganh buu chinh truyén théng sang buu chinh
dién tir va cung cap dich vu han can thuong mai dién tir thi bat ky doanh nghiép buu
chinh nao ciing can phai lién tuc thay d6i vé to chic san Xuat, trong d6 c6 cong tac
cham soc khach hang dé ting kha ning canh tranh ctiia doanh nghiép.
2.2. Thuc trang hoat dong cham séc khach hang ctia Buu dién Hii Phong
2.2.1. Mé hinh té chivc cham séc khdach hang
2.2.1.1. M6 hinh té chitc cham séc khdch hang

Buu dién thanh phé Hai Phong truc thuoc TCT Buu dién Viét Nam, van

hanh theo mé hinh duoc xay dung, théng nhét trén toan Tong cong ty.

TRUNG TAM CSKH TRUNG TAM CSKH TAI BDT/TP
CUATONG CONG TY HN, HCM, NA, DNI, BDG, HP
TRUNG TAM
CSKH
Bo phan B6 phan Bo phan Bo phan
Contact Center Hé tre' nghiép vu Contact Center H& tro nghiép vu

HE THONG TO @ @ @ Ew
CHUC CUATCT —

BUU DIEN TINH BUU BIEN HUYEN BUU CUC DON V| KHAC

a6 PHAN S N (S A 3

TAC NGHIEP
Nhan vién Nhan vién Nhan vién thu Nhan vién Nhéan vién
nghiép vu thac (d6n déc) gom/Buu ta Kinh doanh Khéc
don hang

(Nguon: TCT BDVN)
Hinh 2.2. Mé hinh t6 chirc chim séc khdch hang ciia TCT BPVN
Trung tdm CSKH:
Trung thm CSKH cuaa Tong cdng ty tiép nhan tat ca yéu cau caa KH.
Céac Trung tam CSKH cua BDT/TP Ha Noi, HCM, Hai Phong, Nghé An,
Pdng Nai, Binh Duong tiép nhan cac yéu cau caa khach hang trén dja ban quan

ly cta don vi.
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Hé théng t6 chirc cia TCT: Gom cac cip BT, BDH, Buu cuc va cac bo
phan khéac

Bd phan tac nghiép: Gom nhan vién nghiép vu tai Buu cuc, nhan vién thu
gom, Buu t&; Nhan vién kinh doanh céac cap;

Hién tai, 63 Buu dién tinh, thanh phd truc thudc déu di to chirc bo phan
chidm soc khach hang. D6i véi 7 tinh, thanh phd 16n trong diém gdm Ha Noi, HO
Chi Minh, Hai Phong, Can Tho, Nghé An, Binh Duong, Déng Nai dugc thanh lap
1 Trung tim Ddi soat va Cham soc khach hang hudng dén su chuyén nghiép. Céc
tinh con lai bd phan CSKH dang thudc phong K§ thuat Nghiép vu hodc phong Ké
hoach Kinh doanh.

BAN GIAM POC

TRUNG TAM DO CAC PHONG CHUC CAC BDP TRUNG
SOAT & CSKH NANG TAM, BP HUYEN

|

Buu cuc

Buu cuc chap

B0 phin nhan: KHL,

Doi soat TMPT, GD,
BD- VHX

phat

Contact H3 tro

(Fontend) (BaCkend

(Ngudn: TT DS&CSKH-BPHP)

So dé 2.2: So d6 md hinh Cham s6c khach hang tai Buu dién Hii Phong
Trung tdm Dbi soat va cham soc khach hang duoc thanh 1ap thang 8/2021
theo Quyét dinh s6 850/QD-BDVN, ngay 20/6/2021 vé phé duyét phuong an
thanh lap cac Trung tim Dbi soat va Cham soc khach hang Hai Phong, Nghé An,

DPdng Nai. Theo d6, Trung tam Ddi soat va Cham soc khach hang giup viéc cho
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Giam dbc vé linh vuc Ddi soat va cham soc khach hang trén dia ban toan thanh
phd.
2.2.1.2. Chuc nang CSKH

Péi voi linh vue chiam séc khach hang, Trung tdm ¢ chirc nang sau: (1) T6
chtrc quan 1y van hanh va khai thac hé thong cham séc khach hang va hd trg ban
hang trén hé théng da kénh (Omni Channel) trong pham vi cia BDHP quan 1y;(2)
Tiép nhan, diéu phdi, xir 1y thong tin va hd tro giai dap cic yéu cau cua khach
hang; (3) Quan ly, diéu phdi, giam sat hoat dong giai quyét khiéu nai, boi thuong
cua cac bg phan va don vi lién quan; (4) Quan ly va khai thac dit li¢u khach hang
cua BDHP phuc vu cho cong tac cham séc khach hang va ban hang; (5) Phan tich,
danh gia muc d6 hai long ctia khach hang vé san pham dich vu cung cap va chat

luong phuc vu cua Buu di¢n;

2.2.1.3. Nhiém vu cua tung bo phdam tham gia vao hoat dong CSKH

- Truéng Trung tdm: Quén 1y, van hanh Contact Center dam bao chat luong
phuc vu; Quan 1y hoat dong tiép nhéan, hd trg khach hang, xir Iy khiéu nai boi
thuong cia BDHP; Theo doi, gidm sat cac don vi thuc hién dung quy trinh CSKH,
ho trg don hang di duoc hudng dan.

- Nhan vién CSKH (contact center): Truc dién thoai hotline téng dai va truc
chat trén cac kénh: website, Zalo, Facebook, Email....; Tiép nhan yéu cau tu van,
giai d4p thic mac cta khach hang, thuc hién tra ctru, cung cdp thong tin vé san
pham, dich vu hodc chuyén tiép cac yéu cau chua xt 1y dugc ngay cho bd phan
hd tro nghiép vu; Ghi nhan va tao 1ap cac Phiéu yéu cau ciia khach hang (ticket)
chuyén dén bo phan lién quan dé xu 1y; Thuc hién goi dién tu van, telesales, khao
sat khach hang theo chién dich.

- Nhan vién xtr Iy nghiép vu (Back end): Pau mdi tiép nhén, xir 1y, giai
quyét khiéu nai boi thuong tir khach hang va don vi ban chuyén dén; Theo ddi,
kiém tra va giam sat don ddc cac don vi truc thude va don vi lién quan xu ly yéu
cau; Quan 1y hoat dong tiép nhan, x1r 1y yéu cau cua don vi truc thudc; Tiép nhan
cac yéu cau ciia bo phan Inbound, tra ctru thong tin va phan hoi khach hang dung

cam két.
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- Trudng Buu cuc chip nhan: Tiép nhan, thuc hién hodc phdi hop xu ly céc
y&u cau hd trg don hang tir khach hang c6 hang g di va cac don vi khac chuyén
dén; Truc tiép xir ly, giai quyét khiéu nai.

- Nhén vién xir Iy nghiép vu (XLNV) tai BC chap nhan: HJ trg don hang
chu déng (Care don); Thong béo, xin y kién khach hang vé huéng xu 1y don hang
(Khéch hang duoc giao nhiém vy CSKH); Theo dbi, d6n déc don vi lién quan xir
ly yéu cau; Tiép nhan yéu cau hd trg qua cac kénh.

- Truong Buu cuc phat: Tiép nhan, thuc hién hodc phéi hop xtr Iy cac yéu
cau hd tro don hang tir khach hang c6 hang tir noi khac chuyén dén va cac don vi
khac chuyén dén; Truc tiép xir ly, giai quyét khiéu nai.

- Nhan vién xir Iy nghiép vu (XLNV) tai BC phat: Thuc hién goi dién, nhan
tin théng bao, xin y kién khach hang (nguoi nhan/ngudi giri) husng xir Iy don
hang theo quy dinh nghiép vu; Thuc hién hd tro don hang khau phat; X ly don
hang phat khong thanh cong theo yéu cau khach hang; Tiép nhan yéu cau hd tro
qua cac kénh.

2.2.2. Phdn tich cdc ngi dung ciia hoat dong chdam soc khdach hang
2.2.2.1. Phdn tich, danh gia hoat dong Quan tri khach hang

BDHP x4c dinh khach hang 1a doi tuong trung tim ciia moi hoat dong san
xuat kinh doanh nham s¢ hiru dugc tép khach hang cang 16n cang tot. Vi thé viéc
quan tri khach hang dugc chu trong. Buu dién dang st dung mo hinh IDIC cua
Peppers and Rogers (2004) dé quan 1y khach hang, theo d6 hé théng CRM hoat
dong dya trén 4 nén tang: Nhan dién khach hang (Identification); Phan biét khach
hang (Differenciation); Tuong tac voi khach hang (Interaction); Bdi xtr tiy bién

(Customization).
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1) -y @

Nhan dién Phéan biét
khach khach
hang hang
(4) 3)

ITng Xt tuy .
bidn véi Twong tac

S i
So do 2.4. So' do Mo hinh IDIC ciia Peppers and Rogers (2004)

(1) Nhan dién khéach hang: day 1a noi dung rat quan trong vi phai nhan dién
duogc khach hang 14 ai, thong tin caa KH thé nao, sé thich nhu cau cua ho 1a gi, ho
mong muén diéu gi ... thi BDHP méi ¢6 thé to chuc phuc vu. Pay 14 budc thu
thap thong tin khach hang dé tao mot co sé dit liéu khéach hang tiém ning phuc vu
cho cdng tac ban hang. Viéc thu thap qua nhiéu céach thuc:

- Thu thap théng tin qua ddi ngii nguoi lao dong cua BD nhu: nhan vién kinh
doanh, giao dich vién, nhan vién BD-VHX, buu ta... thuc hién.

- Thu thap thong tin khach hang tir cac co quan chtic nang, dbi tac: Nguon
BHXH, So KHDPT, Cuc Thué, BD, Ngan hang Tién Viét Buu dién, Bao hiém Buu
dién...

- Thu thap thdng tin khach hang qua su ty hién dién cua khach tai cac diém
phuc vu: buu cuc, BB-VHX. ..

Cac hoat dong nhan dién:

- Xac dinh théng tin nhan dién khach hang nhu tén, dia chi, dién thoai, sinh
nhat, email théng tin ho gia dinh doi véi khach hang ca nhan; cé thém thong tin
ngay thanh lap, ngudi ding dau, linh vuc hoat dong kinh doanh, san xuat di véi
khach hang doanh nghiép, té chuc, shop ...

- Thu thap: ¢6 co ché thu thap dac diém nhan dang khach hang thdng qua: ma

khach hang, tuong tac trén website, chuong trinh khach hang thuong xuyén, ...

42



- Lién két: cac diac diém nhan dang khach hang véi céc giao dich, tuong tac
khach hang da thuc hién tai cac diém tiép xtc, bén trong cac don vi hoat dong
nghiép vu khéac nhau va véi tat ca cac diém giao dich.

- Hoi nhap: cap nhat théng tin khach hang thu thap dugc vao hé thong quan ly
khéach hang cua TCT BDVN xay dung.

- Nhan ra: khach hang can duoc nhan ra tai moi diém tiép xuc, tai bat ky hoat
dong giao dich tai dia diém trén toan quéc.

- Luu trir: Thong tin khach hang duoc luu trir trong tai mot co so dir liéu tap
trung cua TCT.

- Cap nhat: can thuong xuyén dugc xem xét va cap nhat thong tin khach hang
méi hoac théng tin thay do6i cua khach hang cii

- Phan tich: dya vao thdng tin dé phan tich su khéc biét giita cac khach hang,
nhan dinh nhu cau va hanh vi trong tuong lai dwa vao théng tin khach hang.

- Tao su san sang: truy xuat nhanh chéng cho c&c nhan vién, bo phan chuc
nang tiép can st dung dir liéu.

- Bam bao an toan thong tin: thdng tin dugc bao vé nghiém ngit va chong su
dung vao muc dich khac, dam bao tinh bao mat.

(2) Phan biét khach hang

Buu dién HP thuc hién phan 16p khach hang theo cac ti€u chi quén tri khac
nhau dé t6 chirc phuc vu, xay dung chinh sach chiam séc, chi tiéu chat lugng khéc
nhau.

- Phéan 16p khach hang theo quy m6 doanh thu: Khach hang 16n (KHL),
khach hang ving lai (KHVL). Péi véi KHL 1a khach hang st dung dich vu dat
doanh thu binh quan tir 10 triéu ddng/thang trg 1én.

- Phéan 16p khach hang theo linh vuc kinh doanh, hoat dong: BD Hai Phong
d3 phan tich timg 16p khach hang & timg nganh nghé kinh doanh, hoat dong khac
nhau, xac dinh rd dic tinh cta khach hang c6 nhu cau gi tir 46 dinh hudng, thiét
ké dich vu dé khach hang sir dung pht hop voi nhu cau cta khach hang. Can cr
vao thuc té trién khai tai BD Hai Phong, tir ¢ phén tich tong hop thanh cac bang

tom tat noi dung chinh dé dé& nhan dién khach hang gém:
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+ Xac dinh d6i tuong nhém khach hang

+ Pic diém chinh ciia nhém khach hang

+ Xac dinh nhu cdu cia nhom khach hang

+ Xac dinh dich vu phu hop v6i nhu cau dé cung cép cho khach hang

Cdc nhém khdch hang dwoc nhin dién cu thé nhw sau:
*) Nhém Khdch hang san xudt (KHSX):

Biéu 2.6. Pic diém, nhu cdu va dich vu ciia nhém KHSX

Pac diém Nhu cau cia KH

cua KH

Cic dich vu c6 thé cung cap cho KH

- SX tiéu | Hang héa giao dén

BK, Logictis, boc vac tan kho, ki€ém dém,

dung, tan kho cha KH ky bién ban giao nhan
- Gr1 hang — _
o Guri mau hang dé | CPN
V01 S0 o
chao hang
luong 16m

Gt qua trang
thuéng  chuong

trinh khuyén mai

CPN, BK, ky nhan bién ban nhan qua, thu
hdéi chimg tir trong thuéng (ban sao
CMND, nép chai, phiéu cao ...), thu thap

thong tin trén bang cau hoéi, chup hinh

Tai liéu, chimg tu,

hop ddng, hoa don

CPN

Thu quang cao

Thu thuong, BP khong dia chi

*) Nhém KHSX hang hoéa chdm séc sike khée, my pham:

Biéu 2.7. Pic diém, nhu cdu va dich vu ciia nhém KHSX hang héa chim

soc swc khoe, my phdam

Dic diém cia KH

Nhu cau cua KH

Cic dich vu c6 thé

cung c?ip cho KH

+ CO van phong tai cac cong ty
va c6 cac dai ly truc thudc trén

toan quoc.

Chuyén phat San
pham miu QC +

Thu thép thong tin

Buu pham khong dia
chi, thu thap thong
tin (tén, d/c, DT),

kiém tra chat luong

44




+ Poi tugng khach hang phuc
vu: ho gia dinh, cac d6i tuong
dac bi¢t (con nho, thu nhap cao,
Phu nir c6 thai...)

+ y/c giad canh tranh

+ Y/c phat dang ddi tuong

tGi d6i tuong khach

hang phuc vu

phat, thanh toan theo

két qua kiém tra

Gui san pham mau

BP thuong, BP bao

dam

Gui Qua tang dén
KH

CPN, BP Bao dam,
béao phat

Chuyén San phim

dén cac dai ly

CPN

Thu gié1 thiéu SP

dén cac dai ly

Thu thuong, CPN

*) Nhdm KHSX trong khu cong nghiép:
Biéu 2.8. Pic diém, nhu cau va dich vu ciia nhém KHSX trong KCN

Pac diem cua KH Nhu cau cia KH

Cic dich vu c6 thé cung

cAp cho KH

héa (g hang
v6i sd luong

16n)

- San xuét hang | Hang hoa giao cho KH dén kho

BK, LOG, bdc vac
tan kho, kiém dém,
ky bién ban giao

nhan

nudc va quoc té

- C6 mdi lién hé | Giri mau hang dé chao hang (trong

vél KH trong | nudc, quoc té)

CPN (trong nudc,

-Yéu cau phat

dung d6i tuong

nhan.

quéc té)
Tai liéu, chimg tir, hop dong, hoa | CPN
don
San pham dén cac dai ly CPN

Thu giéi thiéu SP dén cac dai ly

Thu thuong, CPN

*) Nhém Khach hang kinh doanh TMDT: TMDT la mét linh vue kinh doanh vo

cung s6i dong trong thoi dai bung nd cong nghé thong tin. Viéc nhan dién khach

hang ludn cé su thay d6i do yéu cau ctia nhom khach hang nay thay d6i thuong
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xuyén theo su thay doi ctia cong nghé. C6 2 loai khach hang dé phuc vu 1a KH

san TMDT va KH kinh doanh TMDT online.

Biéu 2.9. Piic diém, nhu cau va dich vu ciia nhém KH san TMPT

DPic diém cia KH

Nhu ciu cia KH

Cac dich vu c6 thé cung
cap cho KH

- C6 nhiéu chi nhanh,
shop, kho hang trén toan
qué)c.

- Yéu cau thanh toan tap
trung.

- Péi tuwong phuc vu: ca
nhan nguoi tiéu dung.

- Yéu cau bao mat dit liéu
cao

- Yéu cau thai d6 phuc vu

Cao.

Chuyén phat va thu
tién:

- Hang thoi trang

- Hang k¥ thuat s6

- Hang dién gia
dung

- Hang dién may

oooooooooooooooo

CPN + COD, BK+COD
bié¢n thoai trude khi phat,
ddng kiém, lay ky nhén.
Chuyén hoan theo thoi
gian quy dinh cua khach
hang.

Tra tién thu hd theo tan
suat, thoi gian ma KH yéu
cau Poi tra hang, phat 1
phan

Thu quang céo

phat theo  ddi

(NVVP)

tuong

Biéu 2.10. Pdc diém, nhu cau va dich vu ciia nhém KH shop kinh doanh

online TMDT

Pic diém cia KH

Nhu ciu cua KH

Cic dich vu c6 thé cung cap
cho KH

- Pbi tuong phuc vu: ca
nhan nguoi tiéu dung.
-Y&u ciu Bao dam an toan
hang hoa cao.

- Yéu cau thai d6 phuc vu

Cao.

Chuyén phat va thu
tién:

- Hang thoi trang

- Hang k¥ thuat s6

- Hang dién gia
dung

- Hang dién may

CPN + COD, BK+COD
bién thoai trudc khi phat,
d6ng kiém, 1ay ky nhan.
Chuyén hoan theo thoi gian
quy dinh cua khéach hang.
Tra tién thu hd theo tan suét,
thoi gian ma KH yéu cau Doi

tra hang, phat 1 phan

*) Nhom khdch hang hoat déng tdi chinh ngén hang, bao hiém
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Biéu 2.11. Pdc diém, nhu cau va dich vu ciia nhém KH ngan hang

Pac diem cia KH

Nhu cau chuyén

Cac dich vu c6 thé cung

phéat cia KH cip cho KH
- Cé thanh toan tap trung | Pins CPN hoic bao dam
Cards CPN, DT trudc khi phat,

- Pbi tuong phuc vu: ca
nhan nguoi tiéu dung

- Yéu cAu bao mat dix lieu
cao

- Yéu cau thai do phuc vu
cao

- Phong Giao dich trén
toan québc

phat 3 lan, PTT, lay ky
nhan + CCCD, khong su

dung DV bao phat
Thu Théng bao sb | Thu thuong
du TK
Thu nhéc phi CPN
Hoa don

Chung tor gui gitra
cac chi nhanh

Qua tang guri phong
giao dich va chi
nhanh

CPN, LAy chir ky trén HD,
DV thu ky

Qua tang KH

CPN, hang dé v&, g61 boc
dac biét

Biéu 2.12. Péc diém, nhu cau va dich vu ciia nhém KH chirng khodn

Pac diem cia KH

Nhu cau chuyén
phat cia KH

Cac dich vu co thé cung
cap cho KH

- Hop c6 dong thuong
nién, bat thuong (mua vu)
- Giao dich véi khach hang
- Quang ba

Thu ¢6 déng

Dam bao chat lugng phat
kip tién do moi hop

Tai liéu, hop dong,
chung tur, hoa don

CPN

Thu ngo, gidi thi¢u
sach moi

dich vu guri thu quang céo

*) Nhém Khdch hang la cdc co quan, t6 chire, doan thé, dang, chinh quyén:

Biéu 2.13. Pgc diém, nhu cdu va dich vu ciza nhdm KH hanh chinh, si nghiép

Pic diém cia KH Nhu cﬁu Cac dich vu co thé cung
chuyén cap cho KH
phét cia
KH
D061 tuong khach hang: Cong van, | KT1
bang bo, UBND céc cép tai li€u Cac cép do dich vu: Mat,
Cac S0, ban nganh cép tinh. T6i mat, tuy€t mat
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+ Y&u cau: Kip thoi, Chinh xac, Bao Khan, hoa tdc

mat thong tin tuyét dbi

Pbi tuong phuc vu: nguoi dan giai | Két  qua | HCC

quyét thu tuc hanh chinh giai quyét | Khan, hoa téc, PTT, PTN
+ Yéu cau: Kip thoi, Chinh x4c, Bao | thi  tuc | ky nhan, thu gidy to theo
mat thong tin tuyét d6i hanh chinh | quy dinh.

T6m lai, biét duoc sy khac nhau cua khach hang cho phép Buu dién tap
trung cac ngudn luec vao khach hang nao mang lai gia tri nhiéu nhat, vach ra chién
lwoc cé biét khach hang cu thé hoan chinh nham théa mén nhu cau khéac nhau cua
khach hang. Viéc nhém khéach hang — tién trinh gop khach hang vao cting mot loai
dua trén gia tri ca biét — 1a mot budc quan trong trong viéc hiéu va phuc vu khach

hang mot cach co loi nhat.

(3) Twong tac véi khach hang
Hoat dong tuong tac khac hang hiéu qua gitup doanh nghiép nhin hon nhu cau
cua khach hang. Hoat dong twong tac véi khach hang tai buu dién duoc to chic
théng qua ngudi béan, buu ta, diém giao dich, tong dai, cac nén tang mang xa hoi. ..
Hoat dong tuong tac véi khach hang 1a dé dap ng cac nhu cau co ban nhu:
] Nhu cau dbi thoai
1 Hop tac thong qua diém tiép xuc
[ Twong tac vai khach hang va quan tri d6i thoai
(4) Ung xir tay bién véi khach hang
Trén co s& bo quy trinh dich vu co ban &p dung chung cho tat ca cac khach
hang thi tuy theo su phén loai cta cac khach hang cé quy mé doanh thu I6n sé
trién khai phuc vu theo yéu cau khéc biét cua khach hang. San pham dugc thiét
ké sao cho khach hang co thé sira d6i theo y mudn ctia minh. Viéc ing xir tiy bién
theo nhu ciu c4 biét cua KH v cung mét nhiéu chi phi, stc luc cua ca hé théng,
nén BD ludn phai twong tac, dam pham véi cac KH dé tim dugc su pht hop nhat

gilra nhu cau va cung cap.
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Su khac biét ciia khach hang yéu cau duoc phuc vu ciing rat da dang, tuy
nhién BD s& quy vé cac ndi dung chinh dé phuc vu nhu sau:

- Su khac biét vé quy trinh cung cap dich vu.

- Su khéc biét vé co ché, chinh séach, gia cudc

- Su khéc biét vé cham soc

- Su khéc biét vé dbi soat, thanh toan.

Noéi tém lai, voi su canh tranh cua thi truong buu chinh hién nay, viéc linh
hoat tily bién véi nhu cau ctia khach hang 13 vo cung can thiét. Tuy nhién ap dung
thé ndo, voi khach hang quy mo nhu thé nao thi doanh nghiép néi chung va buu
dién noi riéng can phai tinh toan hiéu qua kinh doanh dé dam bao tinh hiéu qua.

*) Danh gia hoat dong qudn tri khach hang tai Buu dién Hai Phong
trong thoi gian qua:

Nhiing két qua dat dwoc:

1. BP Hai Phong sau thoi gian chia tach da gap nhiéu khé khin trong viéc
trién khai hoat dong quan tri KH do nguoi lao dong han ché vé trinh do (chiém
51%) phan 16n ¢ cac khau tiép xuc voi khach hang nén e dé va chua thanh thao
trong viéc (g dung cong nghé vao cong viéc, nhung dén nay, vai dinh hudng tir
TCT, vé6i sy dao tao lién tuc cho cac dbi tuong lao dong thi nguoi lao dong da
nhan thirc dugc hoat dong quan tri KH 1a quan trong va hién tai BD Hai Phong da
trién khai giai doan 1 phan mém CRM. Pic biét d6i ngil nhan vién nhan thay
nhitng loi ich thiét thuc ma CRM dem lai nhu gitp viéc nhan dién khéach hang,
phan biét khach hang duoc nhanh chéng, co thé kiém tra théng tin caa khach hang
ngay trén hé théng, tir d6 gitp cho viéc tuong tac vai khach hang duoc dién ra
thuan loi va dap tng duoc yéu cau cua khach hang nhanh chéng.

2. BD Hai Phong xay dung da dugc mot co so dir liéu khach hang tir phan
mém CRM tir d6 chiét xuat ra cac thong tin lién quan téi khach hang (tén, ngay
thang nam sinh, ngay thanh Iap, sé dién thoai, s6 hop dong, dich vu sir dung,
doanh thu...), ttr 6 BD Hai Phong theo doi, danh gia cac khach hang tang/giam
doanh thu, khach hang dumng phat sinh doanh thu dé tir 46 ¢é chinh sach cham séc

riéng vai ting doi tugng khach hang duoc sau hon, quan ly duoc hoat dong tuong
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tac ddi véi ting loai khach hang. BP Hai Phong ciing dd y thic dugc viéc cung
cap san pham, dich vu lién quan ma khach hang mong muén.

3. Vé6i phuong cham “Huéng vé khach hang” dd ngay cang da dang hoa
cac loai hinh dich vu, tang cuong cac bién phap ban hang va cham séc khach hang,
xé&c dinh rd dich vu c6 lgi thé canh tranh, ¢ chinh sach dau tu hop ly, day manh
quang cao, khuyén mai, xay dung hinh anh tét dep vé nganh, ting buéc xay dung
chuan muc phuc vu khéach hang, hoan thién cac luc luong ban hang va chim s6c
khach hang cd chat lugng va hoat dong c6 hiéu qua. Quy dinh chat ché va cé chinh
sach dac biét vé cong tac quan Ii méi quan hé véi khach hang, cé nhiing chinh
sach CSKH tao su khac biét.

4. Can ctr dit licu tung phan 16p khach hang BD Hai Phong chu dong xay
dung cac chuong trinh khuyén mai ap dung riéng trén dia ban Hai Phong ngoai
cac chuong trinh ctiia Téng cong ty, gilp thu hat lugng khach hang méi, 16i kéo
khach hang cua ddi tha canh tranh; gai ting doanh thu tir khach hang hién hitu.
5. Thuc hién cac chuong trinh gap mat khach hang, tim kiém khéach hang doanh
nghiép dac biét, khach hang lon, c6 céc chinh sach qua ting nhan dip cac ngay Ié,
ngay thanh Iap doanh nghiép, ... C6 nhan vién phu trach riéng vai tung khach
hang.

Nhitng han ché:

Bén canh nhitng két da dat duoc trong céng tac quan tri khach hang, c6
thé thay van con han ché nhu sau:

1. Vé nhan dién khach hang: céng tac nhan dién khach hang cua mang luéi
con thay d6i cham chua bat kip véi su thay doi ciia ting nhém khach hang.

Hé thong phan mém CRM trién khai cham, cac tinh ning chua dy di nén
mai dung lai duge ¢ viée xem dir liu, théng ké ma chua lién két cac phén mém,
chua cho phép danh gia sau khach hang theo hanh vi mua hang: chua gitup duoc
cac nha quan trj trong viéc dua ra canh bao vé mac do thay déi cua khach hang:
Xu hudng ma khach hang mubn mua, 1an sir dung dich vu tiép theo? dich vu tiép
theo ma khach hang mudn sir dung 1a gi? Loai dich vu ndo s& duoc sir dung kém

véi nhau (su teong hd cua dich vu) ... Néu hiéu biét duoc diéu nay s& nhan dién
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khéach hang va c6 cac hoat dong marketing phu hop vai tirng phéan khdc khach
hang, hoic chu dong két hop cac dich vu nhat dinh lai véi nhau dé tir d6 tao ra cac
g6i san pham nham béan duoc nhiéu hang hon va tang kha ning sinh loi.

2. V& tuong tac v6i khach hang: hién tai khach hang thuc hién twong tc
v6i BD qua nhiéu kénh nhung chua c¢6 sy tich hgp vao CRM ma nhan vién CSKH
phai tuong tac trén nhiéu giao dién, nhiéu phan mém gay cham, mat thoi gian va
doi khi xay ra sot tin do theo doi sét; Tinh than trach nhiém, thai do phuc vu cua
mot s6 can bd cong nhan vién con chua tdt, chua chu dong tim hiéu nhu cau va
tao diéu kién thuan loi cho khach hang, con dé xay ra mot sb sai pham chat luong,
dé khach hang khong hai long; hoat dong giai quyét khiéu nai tai mot s6 khau,
don vi con cham tré gay kho chiu, birc xtc cho khach hang.
2.2.2.2. Phdn tich thyc trang hé théng quan tri chat luwong

Péi voi BP Hai Phong 1a doanh nghiép vira phuc vu cong ich vira kinh
doanh dich vy, vi vay dé gop phﬁn vao hoat dong cham s6c khach hang hi¢u qua
da xay dung hé thong chat luong thanh 2 nhom:

+ Chét luong dich vu

+ Chét luong phuc vu

* Chat luwong dich vu: 1a yéu t6 ludn duoc quan tAm trong linh vyuc kinh
doanh bdi n6 anh hudng téi sy ton tai cia mot doanh nghiép.

Chéat luong dich vu (Service quality) 1a mot khéi niém van dang c6 nhiéu
tranh luén, boi cac nha nghién ciu gip nhiéu kho khin trong viéc dinh nghia va
do luong chat lugng dich vy ma chua c6 sy thong nhat. Hién ¢6 nhiéu dinh nghia
khac nhau vé chat lwong dich vu 1a gi. Binh nghia pho bién nhat dugc sir dung dé
xé4c dinh “chdt lirong dich vu 1a mizc dg ma mét dich vu dap ng nhu cdu hodc
mong doi cua khach hang” (Lewis va Mitchell, 1990; Dotchin va Oakland, 1994;
Asubonteng va cong su, 1996; Wisniewski va Donnelly, 1996). Chét luong dich
vu ciing ¢6 thé duoc dinh nghia 1a “su khéc biét gitta mong doi cua khach hang

vé dich vu va cam nhan vé dich vu néu ky vong Ién hon hiéu suat”. Cuy thé:
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Theo Gronroos, “chat lugng dich vu 1a két qua cia mot qué trinh danh gia
khi khach hang dua trén so sanh dich vu thuc su ma khach hang d& nhan duoc vai
su mong doi cua ho.”

Dodng quan diém véi Gronroos, Parasuraman va cong su (1985) d4 nhan
dinh “chat lugng dich vu 1a mét hinh thic cua thai do, 1a két qua tir sy so sanh
gitra dich vu thuc té ma khach hang nhan thic duoc khi tiéu dung dich vu véi su
mong doi cua ho. Chét lwgng dich vu c6 lién quan nhung khéng twong ddng véi
su hai long cua khach hang.”

Pic diém ciia chat lwong dich vu:

Tinh vo hinh: Mot dac diém chung cua chét lugng dich vu Ia tinh v6 hinh.
Khach hang khong thé s& mo hay st dung dich vu trudc khi mua. Diéu nay ciing
c6 nghia 1a khach hang khong thé kiém tra chét lugng dich vu qua hang mau trung
bay hay qua bao bi san phdm nhu d6i v6i nhitng san pham hang héa thong thuong
khéac.

Tinh khéng thé tach roi: Mot dic diém khac cta chét luong dich vu 1a tinh
khong thé tach roi. Dich vu dugc san xudt va sir dung déng tho1 cung mot lac. Do
d6, cam nhén cua lan st dung dich vu dau tién s& dé lai 4n tuong vO cung quan
trong vé chat luong dich vu ddi vai khach hang.

Khéng thé dy triv dwoc: dich vu c6 dic diém khong thé tach roi, dugc san
xuat va tiéu dung ciing mot thoi diém. Do dé, dich vu khéng thé duoc dem di cat
trit dé bd sung trong thoi diém cao diém.

Thiéu 6n dinh: Cac dich vu duogc cung cip bdi con ngudi (nhan vién phuc
vu) cho con ngudi. Con ngudi cd thé yéu cau chat lugng dich vu cao hay thap.

Nhan thirc duge tim quan trong ctua chét luong dich vu 1a mot trong nhiing
ndi dung quan trong trong qua trinh cung cp dich vu va cham soc khach hang,
Buu dién dd xay dung hé thong tiéu chi cam két chat luong dich vu bang nhimng
tiéu chuan cu thé twong img v6i mdi loai dich vu, mdi nhom khach hang.

Dich vu chuyén phat 1a dich vu mang tinh chat day chuyén, cac khau phuc

vu dé tao nén mét dich vu hoan chinh déu khong thé tach roi.

N

Nguoi Thu Chap Khai Vian ,
gui gom nhén thac chuyén Phét




1)

O]

@)

(6) Toan trinh
Ghi chl: Céng doan (1): Thu gom; (2): chdp nhdn; (3): khai thac; (4): vdn chuyén; (5):

phéat; (6) Toan trinh |& thoi gian buu giri tir ngueoi Quri dén ngueoi nhan.

(4)

So do 2.4. So’ d6 toan trinh ciia dich vu chuyén phat

()

Chat luong dich vu duoc dénh gia 1a chat lwong toan trinh dich vu, chinh 1a

téng hop chat luong cua tung khau dich vu. Vi vay, dé c6 mot chat luong hoan

chinh cho toan trinh Buu dién da xay dung tiéu chuan cho timg khau, ting cong

doan.

BD Hai Phong da xay dung nhiing chi tiéu dé danh gia d6i véi mot sé dich

vu chuyén phat nhu sau:

a. Chi tiéu danh gia ndi bo

+ Chi tiéu chat luong caa dich vu buu chinh cong ich.

+ B0 chi tiéu ctia dich vu chuyén phat kinh doanh.

b. B chi tiéu thoi gian toan trinh buu giri cam két véi khach hang

Can ctr kha ning cung cép dich vy, BD di xay dung chi tiéu thoi gian toan

trinh tiém can v&i mong muodn cua khach hang doéi véi moi loai dich vu:

Biéu 2.14. Chi tiéu thoi gian toan trinh dich vu Chuyén phdt nhanh (CPN)

Chi tiéu thoi gian khu vuc trung tam tinh/TP (ngay)

Dich vu Tir Hai Phong di dén
At Cac tinh Cac tinh Cac tinh
NOi tinh A < Y oA
: mién Bac | mién Trung | mién Nam
EMS Tai li€u
EMS Hang hda nhanh 0,5-1 1-2 2-2,5
EMS TMDT nhanh L
EMS TMDT Dong gia 1-1,5 2-2,5 2,5-3,5

Ghi cha: Vi huyén, x& thdng thuong cong thém 0,5-1 ngay, vaéi xa dac biét

kho khan, hai ¢ao cong thém khdng qué 7 ngay so vai chi tiéu dén khu vuc trung

tam tinh/TP.
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Biéu 2.15. Béng chi tiéu thoi gian toan trinh dich vu Chuyén phdt tiéu chudn

Chi tiéu thoi gian khu vue trung tam tinh/TP (ngay)

Dich vu Chuyén phat tiéu Tir Hai Phong di dén

h R
chuan o Céctinh | Cactinh | Cic tinh
NOoi tinh A A Y
: mién Bac | mién Trung | mién Nam
bén 30 kg J+4 J+5
" X J+2 J+3
Trén 30kg dén 50kg J+5 146

Ghi chi: - J 1a ngay chap nhan.

- Chi tiéu thoi gian dugc tinh dén trung tAm tinh, thanh phé. Dia ban huyén,

xa thoi gian phat cong thém 1 ngay (dia ban huyén xa thudc hai ddo thoi gian theo

dam phan tung trudong hop phat sinh).

Biéu 2.16. Bdng chi tieu cam két phuc vu dich vu KT1

STT Tén chi tiéu Cam két
1 b6 an toan 100%
2 Thoi gian phuc vu 24h/ngay; 7 ngay/ tuan
ké cd ngay le, tét
3 Tan suat phat cap huyén To61 thiéu 2 lan/ngay
4 Thot gian toan trinh
4.1 | Thoi gian toan trinh pham vi nd1 tinh
Pbi v6i dich vu KT1 va KT1 theo d6 Mat | Toi da J+1,5 ngay
Déi vai dich vu KT1 va KT1 theo dd Khan | T6i da J+1 ngay
4.2 | Thoi gian toan trinh pham vi lién tinh
Pbi v6i dich vu KT1 va KT1 theo d6 Mat | Toi da J+3,5 ngay
Péi véi dich vu KT1 va KT1 theo dd Khan | Téi da J+2,5 ngay
4.3 | Thoi gian toan trinh d6i v&i buu giri hen gid | Phat theo yéu cau nguoi
gui
Biéu 2.17. Béng chi tiéu cam két phuc vu dich vu HCC
STT Tén chi tiéu Cam két
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1 Thoi gian toan trinh pham vi ndi quén, | Ti da J+1 ngay
huyén

2 Thoi gian toan trinh pham vi lién quén, | T6i da J+2 ngay
huyén

3 Thoi gian toan trinh pham vi lién tinh Ti da J+4 ngay

Ghi chu: J 1a ngay nhan buu gui tir khach hang

c. Két qua thyuc hién chat luong dich vu nim 2022

Do tinh chét cua chat luong dich vu 1a khong on dinh, chat luong lién tuc
thay d6i ting hodc giam phu thudc vao nhiéu yéu t6 lién quan nhu: thién tai, dich
hoa hoic bién dong vé lao dong, tac dong cua cac khau lién quan, do khach hang
tac dong... Vi vay, hé théng tiéu chuan chat luong dich vu duoc xay dung ap dung
cho nam 2022 ciia BD Hai Phong 14 co s, 1a thudc do danh gia két qua thuc hién
chét luong cua cac bo phan.

Cac thie danh gia chat lugng tai phu lyc dinh kém.

**) Panh gia chat luong d6i véi dich vu TMPT. (COD)

Bidu 2.17. Két qua thuwc hién ké hoach chit lwong dich vu COD néim 2022

Ty 1€ hoan thanh Ty 1€ .
KHCL cong doan hoan Chi tiéu dieu kién
phat thanh
KHCL %
. R TL Xep loai
Thang oTC PTC ;‘;’;‘i PTC Pon vi
coD PQD hat | PQDP | Dinhgid
coD | g wii | EMS
CoD COD
Thang 1 96.7% 93.2% | 95.0% 76.6 | Khong dat Kha
Thang 2 95.2% | 84.3% | 89.7% | 68.49 | Khdngdat | Trung Binh
Théang 3 96.3% 88.8% | 92.6% | 72.23 | Khéng dat Trung Binh
Théng 4 96.5% 93.3% 94.9% 75.52 | Khong dat Trung Binh
Théng 5 93.2% 97.2% 95.2% | 0.7546 | Khong dat Kha
Théng 6 97.8% 93.4% 95.6% 74.85 | Khong dat Kha
Thang 7 97.4% 91.8% 94.6% 73.96 | Khong dat Trung binh
Thang 8 97.0% 92.17% 94.6% | 73.74 | Khong dat Trung Binh

(Ngudn: P. KTNV- BDHP)

*) Péanh gia chat lugng ddi véi dich vu con lai (K-COD)
Biéu 2.18. Két qud thwe hién ké hoach chit lwong dich vu K-COD ndam 2022
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T§ I¢ hoan Chi tiéu diéu ki¢n
, thanh KHCL TL PTC Xép loai Pon
Thang B . . o .
wu gui bQb EMS Danh gia Vi
K_COD KCOD
Thang 1 92.3% 85.4 Khong dat Trung Binh
Théng 2 87.7% 80.92 Khong dat Trung Binh
Théng 3 93.2% 86.65 Khong dat Trung Binh
Théng 4 94.4% 87.71 Khong dat Trung Binh
Thang 5 95.9% 88.86 Khong dat Kha
Théang 6 97.6% 90.46 Khong dat Kha
Thang 7 96.5% 89.24 Khong dat Kha
Théang 8 96.9% 88.93 Khong dat Kha
(Ngudn: P. KTNV- BDHP)
Panh gié:

Khi thuc hién danh gia xut hién do 1éch chat lugng. Do 1éch chat luong
la khoang cach gitra két qua dat dugc so voi myc tieu ké hoach dé ra. Do léch chat
luong ty 1¢ thuan vé6i ton that vé kinh té nhu thiét hai vé doanh thu, chi phi, uy tin
d6i voi khach hang.

Trong 8 thang dau nam 2022, chét luong dich vu cua BDHP lu6n dat mirc

trung binh, kha. V&i muic xép loai trung binh, kha thi doanh thu, chi phi cta dich
vu bi giam sut, uy tin véi khach hang bi giam, s6 luong khiéu nai ting 1én, ton hai
chi phi cho céc khau xir Iy do chét luong khéng dat mong mudn.
Nguyén nhan khach quan 1a dich bénh COVID 19 bung phat manh tai Viét Nam
trong d6 c6 Hai Phong vao cubi nam 2021 va dau nam 2022, day 1a thoi diém san
lugng ting cao, ngudi lao dong bi nhiém Covid hang loat nghi theo quy dinh nén
khong du nhan luc dé thuc hién cac cong doan, hang bi un tac va cham chi tiéu
quy dinh.

Nguyén nhan chu quan 1a sau dich, nguoi lao dong nghi viéc do ap luc
cong viéc 1on, do strc khoe giam sut, do xin dugc vigce tot hon. .. da gay thiéu hut
lao dong & mat s6 khau, mot sd don vi. Viéc tuyén lao dong mai lién tuc dugce
thuc hién nhung ning suét cia lao dong méi thap ¢ thoi gian dau (it nhat 3 thang
hoc viéc), va két qua tuyén dung lao dong khong bu dép kip sb lao dong xin nghi

viéc.
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NGi tom lai, moi khach hang déu c6 mot ky vong Iy tueng vé dich vu ma
ho muén nhan duoc khi ho str dung dich vu hay mua san pham cta doanh nghiép.
Chét lugng dich vu do ludng mac do tot caa mot dich vu so véi sy mong doi caa
khach hang. Doanh nghiép dap tng hoic vuot qua mong doi dugc coi 1a cé chat
luong dich vu cao.

* Chdt lwong phuc vu:

Chat luong phuc vu la sy danh gia cia khach hang khi str dung dich vu
béng nhiing sy cdm nhan, sy théa man lién quan mot ) yéu t6 nhu:

Thi nhat 1a yéu td con nguoi nhu thai d§, hanh vi, trinh dd, ky ndng, quan
hé ung xir, giao tiép; phong céch, tac phong, trang phuc ... ctia doi ngil nhan sy &
cac khau, cac bo phan, dac biét bo phﬁn cham soc khach hang va ban hang.

Tht hai 13 yéu t6 vé co s& vat chat nhu phong giao dich, trang thiét bi,
phuong tién van chuyén...

Thir ba 1a cam nhéan cua khach hang vé thuong hiéu vé van héa doanh
nghi¢p ctia Buu dién Hai Phong.

Pé gop phan xay dung thuong hiéu Buu dién Viét Nam tré thanh thuwong
hiéu manh duoc khach hang yéu mén, Buu dién Viét Nam da cha trong trong xay
dung van hoa doanh nghiép, cu thé:

- TCT da ban hanh bd quy tic Gng x&r chuan muc cta ngudi lao dong ddi
vé6i timg chirc danh (tham khao Quyét dinh s6 1069/QD-BPVN, ngay 21/7/2019).
Trién khai bo quy tic Gmg xtr dén toan mang ludi, quy dinh nguyén tic giao tiép
khach hang véi 3C (Cuoi — Chao- Cam on)

- Xay dung bo nhan dién thuong hiéu dong bo: phong giao dich (thdng nhat
mau son, chat liéu xay dung, bd cuc trang tri nQ1 thét trén toan mang ludi); phuong
tién chuyén dung (6 t6, xe may dong ching loai, mau sic dic trung); dong phuc
cua cac chirc danh ngudi lao dong... (tham khao B0 tai li¢u nhan dién thuong
hién ctia Buu dién Viét Nam) ...

Tuy nhién, qua trinh trién khai va thuc hién cc bo tiéu chuan vao thuc tién
ludn ¢6 su danh gia cua khach hang bén trong (danh gid ndi bd) va danh gia cua

khach hang bén ngoai.
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*) Ddnh gid ndi bé: Viée danh gia cta cac cip quan Iy di voi nhan vién va
mang ludi buu cuc dugc thuc hién thuong xuyén, dinh ky theo thang, quy hoac
dot xut.

Céc cap quan 1y thuc hién danh gia, chim diém gdm cap quéan 1y Tong cong
ty, cip quan 1y Buu dién thanh phd, Buu dién huyén va doi ngii gidm sat chét
lugng.

Hinh thtc kiém tra, giam sat: truc tiép, qua camera, phong van qua dién
thoai.

Thang diém dénh gia toi da: 100 diém

S6 luwong buu cuc kiém tra: 10 buu cuc/quy

DPoi tuong chidm diém: Giao dich vién va diém buu cuc

Phiéu danh gia cham diém ddi voi chitc danh Giao dich vién (Phiéu dinh
kem tai phu luc)

Tuy nhién trong ludn vin ndy, tac gia s& danh gia sau hon vé yéu tb con
nguoi. Két qua kiém tra, danh gia, chdm diém trong quy 2/2022 nhu sau:

Biéu 2.20. Két qua ddanh gid, chdm diém doi véi Giao dich vién quy 2/2022

Piém
Tiéu ‘ biém | d4nh
chi Noi dung Yéu cau o gia
A toi da S
i) binh
quéan
Tong diém 100 65
1 | Trang phuc Mic dong phuc, deo thé dung quy dinh 5 3
2 | Hinh thtrc bén ngoai | Trang phuc, dau toc gon gang, sach s& 5) 5)
3 Tuan thu thoi gian Lam viéc ding gio, khong tu ¥ bo vi tri 5 5
lam viéc lam viéc
(1) Noti lam viéc gon gang, ngan nap,
4 | Thuc hién 58 tai noi khong co rac, bui ban 10 5
lam viéc -
(2) Cong cy dung cu dé dung vi tri va
duoc vé sinh sach sé.
5 Murc d9 sin sang Luon sin sang phuc vu, khong dé khach 5 4
phuc vu hang doi néu khong c6 1y do chinh dang
¢ | Chao hoi khiphyc | Niem n, chio hoi va huéng 4nh mat ve 10 6
vu phia khach hang khi bat dau phuc vu.
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Piem

chi N§i dung Yéu cau e gia
A toi da <
i) binh
guan

Hoi thong tin va gidi thiéu, huéng dan
7 | Gidi thiéu dich vu khach hang st dung dich vy phu hop vei 10 6
nhu cau cua khéch.

(1) Giai thich tan tinh cho khach hang khi
¢6 thic méc, khiéu nai

(2) Bua, nhan an phém, buu gui, tién thira
cho khach 18 d9, dtng muc, ddi v6i ngudi
16n tudi phai dua bang 2 tay.

(3) Ho tro khach hang truomg hop khach
hang gap kho khén khi st dung dich vu
(g6i boc, dién thong tin...).

20 12

8 | Cung cip dich vu

(1) Noi 10 rang, mach lac va véi am luong
da nghe.

2) Khong t6 thai do gay gat, hay to tién
o | Thidophuews | \aiwniehang. e |20 | s
(3) Khong noi chuyén riéng, noi chuyén
dién thoai riéng khi dang giao dich véi
khach hang tai quiy giao dich.

Chao, cdm on khach hang va bay té mong
10 | Két thic giao dich mubn duogc phuc vu 14n sau khi két thtc 10 4
giao dich.

+ Podi voi viéec cham diém buu cuc dé dénh gia chung di véi Buu dién huyén phu
trach buu cuc d6 vi c6 nhiéu ndi dung lién quan dén chi dao diéu hanh cua lanh
dao. Mau “Bang ndi dung danh gia, chdm diém d6i v6i Phong Giao dich” tai Phy
luc dinh keém.

*) Danh gia tir khach hang bén ngoai.

Pé tim hiéu rd hon vé chat luong phuc vu cta ting nhém chirc danh hoat
d6ng cham soc khach hang nham danh gia nhan vién khach quan va tim hiéu diém
manh, diém ton tai cua lyc luong ndy nham phat huy hay diéu chinh nham nang
cao chat luong phuc vu KHcua BD Hai Phong, tac gia da két hop vé1 bd phan
TTDS&CSKH tién hanh khao sat mirc d6 hai long ciia khach hang dang st dung
dich vu. Trong luan vin s& danh gia chat luong cham soéc khach hang duya trén
mirc d6 hai 10ng ctia khach hang vé chat lugng phuc vu ciia BD néi chung chat

lugng phuc vu khéach hang néi riéng cua Bb Hai Phong, déng thoi danh gia dua
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trén nang luc va hi€u qua ctia khach hang bén trong trong linh vuc cham so6c khach
hang tir danh gia chu quan cua cac bo phan lanh dao va quan 1y cua BB Hai Phong.

Hinh thitc khao sat bang cach tao phiéu khao st trén Google Forms khao
sat truc tuyén, chuyén duong link dén khach hang.

S6 lwong chon mau: 300 khach hang dang sir dung dich vu Buu chinh
chuyén phat va cac khach hang tiém ning, trong d6: Khach hang ca nhan: ty 18
47 %; T6 chicc doanh nghiép: ty 1& 34 %; Ho kinh doanh tu do: ty Ié 18 %;
Cac khéach hang khac: ty & 1%. MAu diéu tra khao sat dugc diéu tra tai tat ca
cac dia ban 1a cac huyén, quan trén toan thanh ph6 Hai Phong.

Két qud khdo sdt nhuw sau:

Doi véi ndi dung “Tan suat sir dung dich vu chuyén phat qua Buu dién”

[1 Hang ngay: 68,0%
[0 Hang tuan 21,3%
[ 1 Hang thang 9,0%
[ .... Thang/lan 0%
[J 1 1an duy nhat 1,7%

+ Pdi v6i ndi dung khao sat “Nhitng pham chit ciia nhan vién CSKH

khién khach hang hai long” dat két qua nhu sau:

[ Kién nhin 28%
L1 Nhiét tinh 50%
(] Théan thién 63%
[J Lang nghe 72%

[] Phan trng nhanh nhen 39%

+ D061 voi cac 6 ndi dung khdo sat co6 mic d§ danh gid twong dong:

Biéu 2.21. Két qud khdo sdt mirc dp hai long ciia khdch hang
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Mirc do danh gia
Mucl | Muc2 | Miuc3 | Miorc4 | MucS
STT Noi dung khao sat Rflt Kh(\)!’lg Binh Hai RAt hai
Khong | hai 1y eng | tong | long
hai long | long g
| | Panh gia dich vu
Su hai long cua khach
1.1 | hang véi chét lugng dich 6.30% | 13.67% | 25.67% | 37.33% | 16.03%
vu chuyén phat
Su hai long cua khach
1.2 | hang véi gia ca dich vu| 5.33% | 8.00% | 25.33% | 35.67% | 25.67%
chuyén phat
Panh gia yéu té con RAa ¢ Kh(\)!’lg Binh Hai Rat hai
! nguoi Khong ha thwong | long long
hai long | long
Su hai long cua khéach
03 | hang voi thi do, phong | 5 5000 | 5 6704 | 29.00% | 35.000 | 25.33%
cach phuc vu cua Giao
dich vién tai Buu cuc
Su hai long ctua khach
0.4 | NaNg voi thi do, phong |y aa0y | 15 6704 | 26.33% | 29.67% | 15.00%
cach phuc vu cia nhan
vién Thu gom, Buu t4
Su hai long cua khéach
hang vé&i thai do, phong
2.5 | cach lam viéc cia nhan| 0.33% | 0.67% | 17.00% | 38.33% | 43.67%
vién Cham so6c khach
hang
Su hai long cua khach
hang véi chat lugng giai
2.6 e 1g: A S 2.00% | 6.67% | 26.00% | 33.00% | 32.33%
quyét khi€u nai cua Buu
dién

(Nguon: Tong hop diéu tra tir TTDS&CSKH-BDHP)

khao sat khach hang cho thdy mot s6 vin dé con ton tai sau:

*) Panh gia chung: Tir két qua kiém tra danh gia ndi bo ciing nhu két qua

- Poi ngil giao dich vién 1a mot trong nhitng luc lwong chu yéu tiép xuc

phuc vu khach hang nhung so v&i yéu cau cia BD Hai Phong thi chi dat & mirc

trén Trung binh véi diém danh gia dat 65/100 diém. Mot s6 tiéu chi dat diém danh

gia cao nhu hinh thitrc bén ngoai (s6 2), Tuan thi thoi gian 1am viée (s6 3). Mot

s6 noi dung dat mic trung binh kha do giao dich vién chua tuan thu triét dé quy

dinh nhu khong deo thé tén khi lam viéc (s6 1), khong thuc hién tu van k¥ cang

cho khach hang dé str dung muc d6 phu hop (sb 7) khong c6 thoi quen dua 2 tay
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cho khach hang va con c6 nhitng giao dich vién chua am hiéu hét dich vy, nén
viéc gidi quyét khiéu tai tai chd con han ché. Pic biét ¢6 2 ndi dung dugc quy
dinh trong tiéu chuan cta giao dich vién 1a 3C, ¢ nghia 1 cuoi tuoi, chao hoi
khach hang khi dén giao dich, va noi 161 cdm on, hen khach quay lai stir dung dich
vu thi hau nhu cac giao dich vién chua tao thanh théi quen chuyén nghiép.

- Bdi véi cac ndi dung vé sy hai 10ng ctia khach hang vé giao dich vién thi
van con 10,67% khach hang khong hai long vé thai do, tac phong. Giao dich vién
buu dién phan 16n ¢6 tudi binh quan cao, ¢ tham nién tir 15-20 nam lam viéc nén
van con nhiéu nhan vién chua theo kip dugc yéu cau doi méi ciia BD Hai Phong
dé phu hop vai thi trudng, cham chap, bao thu va cham thich tng, cham tiép thu
nhirng dich vu moi, phﬁn mém ung dung mai.

- P6i v6i luc lugng buu ta va nhan vién thu gom: ty 18 khach hang khong
hai long trd 1én dat ty 1& cao 29.2%. Ty 1¢ nay ciling ph hop véi chat luong dich
vu nam 2022 luén dat & muc trung binh, kha. Lyc lugng buu ta ludn ludn bién
dong, day 1a luc lugng c6 trinh dg, khd nang lam viéc trung binh thép, hau hét
chua qua dao tao nghé, khi duoc tuyén dung vao moi duoc hudng dan viéc cua
don vi hodc dong nghiép cii. Buu ta chua quan tim dén viéc thé hién k¥ ning giao
tiép hay tac phong chuyén nghiép. Pon vi ciing khong c6 nhitng quy dinh danh
gia thai d6 giao dich véi khach hang cta buu ta gan voi thu nhip nén chua tao
dugc dong luc dé buu ta c6 nhiing thay doi trong k¥ ning giao dich véi khach
hang.

- Ddi voi luc lwong cham s6c khach hang dugc danh gia tich cuc hon nhung
van con ndi dung duoc danh gia chua cao nhu su kién nhan dat 28%, nhiét tinh
dat 50%, phan tmg nhanh nhen dat 39%. V&1 nhiém vu cham séc khach hang thi
tinh kién nhan luén can phai c6, kién nhan lang nghe nhiing biic xtc cta khach
hang, kién nhin xur Iy cac yéu cau cua khach hang, kién nhin twong tac vdi cac
bd phan lién quan dé dat dugc két qua cudi cung cho khach hang. Sy phan tng
nhanh nhen, linh hoat ciing can c6 & cac nhan vién cham séc vi trong mudn van
tinh hudng cta rat nhiéu khach hang thi muén mau mudn vé, cic yéu cau tir dé

dén kho, cuc kho; tir 1ién quan dén khong lién quan, cac khach hang & moi lua
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tudi, moi tinh cach, moi doi hoi. Vi vay can co su rén luyén su ung bién nhanh
nhay, linh hoat dé dap ung dugc moi yéu cau va dat hiéu qua cong vi¢c cao.
2.2.2.3. Phan tich, danh gid cdc chinh sach, co ché CSKH

Bén canh chat luong dich vu, chét luong phuc vu thi mgt ng1 dung ma khéach
hang nao ciing mong mudn nhan duoc twong xtng voi quy md doanh thu dong
g6p cho doanh nghiép d6 13 cac chinh sach, co ché CSKH duoc ap dung. Chinh
sach cham soc khach hang 1a nhirng quy dinh chung ctia BB Hai Phong trong viéc
cham séc khéach hang, duoc ap dung chung d6i v6i nhitng nhom khach hang tuwong
ung.

BD Hai Phong da can ctr vao tinh hinh ké hoach kinh doanh duoc giao, can
cur vao muc do canh tranh trén dia ban thanh phé dé xay dung chinh sach cham
soc khach hang theo cac yéu to sau:

- Theo quy mo doanh thu cua khach hang trong ky: tinh binh quan doanh
thu/thang hozc luong don hang phat sinh binh quan/ngay (ap dung ddi véi khach
hang TMDT)

- Theo dich vu khach hang sir dung: chuyén phét nhanh, chuyén phat tiéu
chuan, st dyung tem. ...

- Theo mong mudn caia khach hang vé hinh thirc dugc ap dung: trich thuong
hay chiét khau trén gia

- Theo kha ning thyc hién hop dong ciia khach hang trong khau thanh toan:
c6 thanh toan dtng ky han hay khong.

- Theo pham vi chuyén phat: trong nudc hay quéc té.. .

Pé linh hoat dap ung yéu cau cua khach hang nhung van dam bao dugc hiéu
qua kinh doanh, BPHP d3 x4y dung mot khung chinh séch tdi thiéu dé mang luéi
ap dung chung va véi nhdm khach hang 16n theo nguyén tac 20/80 (20% khéach
hang mang lai 80% doanh thu cho BD) thi s& cuing dam phéan dé xay dung chinh
s&ch riéng biét.

*) D4i voi chinh sach chim soc khach hang chung: ddi véi ting dich vu xay
dung cac nac doanh thu, hoic nic san luong don hang twong ung véi cac nac ty

I& chiét khau hoic trich thudng duoc huang. Véi cach cha dong dua ra nac doanh
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thu, san luong twong tng v&i mie chinh sach dugc huong, s€ kich thich dugc
khéch hang phan dau dat duoc & nac cao hon. Chinh sach nay cong bb cong khai
4p dung chung cho toan hé théng.
*) Dbi vai cac Khach hang 16n:
Pé c6 co so dam phan véi khach hang thi b phan kinh doanh can phan tich
k¥ cac thong tin co ban sau:
[1 Tén khach hang, dia chi khach hang;
] Y&u cau vé dich vu st dung;
1 Pang sir dung cta nha cung cap nao;
1] San lwong va doanh thu duy kién/thang;
7] Loai hang giri, cac luu ¥ khi chuyén phét;
[ Pham vi guri hang: Céac hudng gui chu yéu; (di dén tinh, thanh nao)
[] Thi phan caa Buu dién (gui bao nhiéu % qua Buu dién);
() Chinh sach gia, CSKH dé xuat;
7 Phuong 4n to chirc san xuat cung cap dich vu cho khéach hang.
*) Quy trinh phé duyét chinh sach cham soc khach hang déi véi KHL

A 1) A : g
Nhan vien Phong Kinh (3)| Giamdoc | (4) TCT Buu
ban hang, doanh, Buu dién dién VN
buu cuc @) Gb BbH Hai Phong | (5)

T ©)

So dé 2.5. Quy trinh phé duyét chinh sach cham s6c khach hang

Dién giai: (1): Nhan vién kinh doanh, GDV tai Buu cuc tiép nhan céc thong
tin caa khach hang, cap nhat cac thong tin theo mau trinh Giam ddc Buu dién
huyén hoac Truéng Phong KHKH.

(2): Giam d6c BDH va Truong phong KHKD duoc phan quyén quyét dinh
muc chinh sach nhat dinh vugt tham quyén. Néu chinh sach trong tham quyén thi
duge TP KHKD va GP BPH phé duyét trién khai.

(3) Truong hop chinh sach vuot phan quyén Trudng phong KHKD va GP
BPH trinh GP Buu dién thanh phd. Néu trong tham quyén phé duyét cap BDTP
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Giam doc phé duyét, ban hanh vin ban trién khai ¢én BPH, phong KHKD va luc
lurong ban hang, buu cuc phuc vu.

(4) Trudng hop chinh sach vuot phan quyén cua GD BDTP thi s& trinh TCT
Buu dién Viét Nam xin co ché hd tro.

(5) TCT BDVN sé tra 16i bang van ban duoc hd tro hay khong duoc hd trg
cho BDTP.

(6) BDTP ban hanh vin ban trién khai hoic thong bao dén cac bo phan lién
quan.

Chinh sach cham soc riéng biét, ap dung riéng cho ting khéach hang lon sé
duogc théng béo cho khach hang va cac bo phan lién quan dén khach hang. Chinh
s&ch riéng biét chi ap dung ddi véi KHL c6 muc san luong, doanh thu 16n.

*) Cham s6c khach hang theo mtrc doanh thu str dung dich vu/thang

Mtc doanh thu téi thiéu/ thang dat 500.000 dong
Doanh thu dén 5.000.000 dong
Doanh thu tir 5.000.000 dong dén 10.000.000 dong
Doanh thu tir 10.000.000 dong dén 30.000.000
dong
Doanh thu tir 30.000.000 déng dén 50.000.000 dong
Doanh thu tir trén 50.000.000 déng
*) Cham soc khach hang theo sb luong don hang binh quan/ ngay (4p dung
cho KH TMDT).
Muc san lugng téi thiéu dat 50 don
San luong dén 400 don
San luong tir 400 don dén 800 don
San luong tir 800 don dén 1.000 don
San lugng tur trén 1.000 don
Déi véi nhom dich vy BCCP: BDTP xdy dung cac chuong trinh khuyén mai
thu hat cac ddi twong khach hang TMBT: chuong trinh thu hit khach hang méi,

chuong trinh tang san lugng cua cac khach hang hién hitu. ..
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- B6i véi cac dich vu nhém TCBC, PPTT: tap trung khai thac thi truong béan
Ié nén xay dung cac chuong trinh cho ting dich vu cu thé: chuong trinh khuyén
mai thu hat tién tiét kiém, chuwong trinh ting qua cho khach hang tham gia bao
hiém 6 t0, xe may, khach hang tham gia bao hiém nhan tho, chuong trinh mua
hang tang hang ddi véi dich vy ban hang tiéu dung...

Céc chuong trinh khuyén mai duoc trién khai theo thoi diém can kich thich
nhu cau mua cua khach hang va nhitng ky BDHP can thuc day ting doanh thu
dich vu theo phan ky thang, quy cho phil hop. Cac chuong trinh khuyén mai duoc
chuan bi va truyén thong trude cho luc lugng ban hang, nhan vién cham soc khach
hang nam dugc dé thong bao téi khach hang. Ngoai ra, BPHP con trién khai cac
hoat dong truyén thong tai cac diém giao dich, truyén théng trén cac nén tang
mang xa hoi.

*) Hoat dong tri an cac khach hang 16n: Hang niam, vao dip cubi nim, BDHP
t6 chic ngay hai tri an céc khach hang lén dé gap gd, giao luu nham that chit, tao
mbi quan hé than thiét vai khach hang.

*) Panh gia: tir thuc té chinh sach, co ché CSKH cua BD Hai Phong con mot
s6 ton tai: Chinh sach cham soc khach hang con han ché, cha yéu tap trung cho
viéc chiét khau gia cudc nhiam canh tranh gia cudc véi déi thu. Tuy nhién, cac
tiéu chi quy dinh dé xay dung chinh sach chim s6c khach hang con chua phong
ph, chua thé hién duoc su ton vinh khach hang, chua tao duoc su hap dan dé
khach hang c6 thé sin sang bo qua diém chwa hoan thién caa dich vu ma gin bo
than thiét vai Buu dién. Vi vay, can c6 chinh sach ton vinh vé tinh than nhu thing
hang khach hang... Hinh thitc chdm soc khach hang chua quan tam dén yéu t6
tam ly, s¢ thich lra tudi dé dat duoc hiéu qua.
2.2.2.4. CONg tac gidi quyét khiéu nai, béi thuong

BDHP nhan thiy duoc tim quan trong cua viée giai quyét khiéu nai, d6 1a co
hoi dé nhén ra nhitng thiéu sét trong quy trinh phyc vu, tir 46 dua ra nhiing budc
cai tién nham nang cao hinh anh thuong hiéu. Bai 18, khiéu nai 1a van dé khong

thé tranh khoi trong kinh doanh, cho di nhan vién hay dich vu c6 tuyét voi dén
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dau thi doanh nghiép ciing khong thé nao c6 thé 1am hai long 100% khach hang
ctia minh tat ca moi thoi diém.

Khiéu nai ctia khach hang duoc hiéu 1a khoang cach gitta nhitng tiéu chi
cam két vé san phém hodc dich vu va nhitng gi khach hang nhan dugc. Bo la diém
chua t6t ma cach khach hang cam nhan vé thuong hiéu ciing nhu khéng cé duoc
trai nghiém dich vu khach hang hodc chét lwong san phAm mong mudn.

Khiéu nai khach hang cung cap céi nhin dau tién cia khach hang vé chat
lwong san pham va dich vu. Khiéu nai khach hang 1a phan hdi chan thuc nhat ma
doanh nghiép c6 thé nhan dugc. Panh gia dung muc tam quan trong caa khiéu nai
khach hang s& hd trg cho hoat dong kinh doanh va chim soc khach hang tré nén
truc tiép va dé dang.

* \/ai tro cua khiéu nai khach hang

Thdu hiéu khach hang: Khach hang cung cap théng tin chi tiét vé chat luong
dich vy, chat lugng phuc vu ctia hé thong ma cac cap quan ky chua nam duoc day
da. Thau hiéu duoc tdm ly, nhu cau va rao can cua khach hang sé gitp doanh
nghiép cd cac chién lugc dem lai trai nghiém tt hon cho khach hang.

Givip nhin nhdn, ddnh gid nhitng van dé ton tai, sai lam ciia doanh nghiép:
Pay 14 co hdi dé doanh nghiép nhin nhan lai co ciu 1am viéc, san pham va dich
vu minh cung cap cé ddng déu vé mit chat lugng hay khdng. Néu nhu nhan dugc
qua nhiéu khiéu nai khach hang thi bat bugc doanh nghiép can thuc hién danh gia
noi b mot cach nghiém khic hon.

Tang trai nghiém khach hang: Khi mua hang, khach hang duoc chia thanh
cac nhom khéch hang ¢ dic tinh khac nhau. V&i mdi nhom khach hang, ho s& co
cach khiéu nai va c6 mong mudn giai quyét khiéu nai riéng. Khi doanh nghiép
giai quyét khiéu nai caa khach hang mot cach hop ly, trai nghiém caa khach hang
s& tang 18n dang ké, tir viéc dugc cham soc & hién tai dén trai nghiém dan duoc
cai thién trong tuong lai. Tir &6, phan ddng khéach hang sau khi dugc xir ly khiéu
nai s€ tro thanh khach hang trung thanh cua doanh nghiép.

* Quy dinh vé tiép nhdn va gidi quyét khiéu nai khdch hang
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Quy dinh dugc niém yét, thong bdo cong khai, minh bach tai céac diém giao dich,
trén websize vé:

- Poi twong duoc khiéu nai nhu nguoi st dung dich vy, nguoi dai dién hop
phap cua ngudi st dung dich vy, ngudi dai di¢n theo phap luat, nguoi dai dién
theo uy quyén T6 chirc, ca nhan, nguoi dai dién theo phéap luat thuc hi¢n viéc
khiéu nai, to chirc bao vé quyén loi nguoi tiéu dung dugce ngudi sir dung dich vu
iy quyén

- Cdc kénh tiép nhdn khiéu nai:

+ Khiéu nai truc tiép tai cac diém phuc vu;

+ Khiéu nai qua don thu, email

+ Khiéu nai qua s6 dién thoai chiam so6c khach hang (Call Center) hoac
duong day ndng cua don vi;

+ Khiéu nai qua cac phuong tién thong tin dai chiing.

- Thoi hiéu khiéu nai:

+ Sau (06) thang ké tir ngay két thiic thoi gian toan trinh ctia buu giri dbi
v6i khiéu nai vé viéc mat buu gui, chuyén phat buu giri chidm so véi thoi gian
toan trinh da cong bo; truong hop thoi gian toan trinh ciia dich vu chua duoc cong
b6 thi thoi hiéu nay duoc tinh tir ngdy buu giri duge chp nhan.

+ Mot (01) thang ké tir ngdy buu giri dugc phat cho ngudi nhan ddi véi
khiéu nai vé viéc buu giri bi suy suyén, hu hong, vé gia cude va cac ndi dung khac
c6 lién quan tryc tiép dén buu guri.

- Thoi han gidi quyét khiéu nai:

+ Pon vi tiép nhan théng tin khiéu nai: cham nhat trong vong 01 gio lam
viéc dau tién ké tir khi nhan duogc théng tin khiéu nai cia khach hang, phai tra 1oi
khach hang vé cac thdng tin ban dau lién quan dén khiéu nai.

+ Tai mdi don vi tham gia diéu tra, xu Iy khiéu nai: trong 03 gid 1am viéc
ké tir khi nhan duoc yéu cau diéu tra khiéu nai chuyén dén, don vi phai phéi hop
diéu tra va phan hoi két qua diéu tra dé cac don vi lién quan biét.

+ Thoi gian giai quyét khiéu nai va tra 10i két qua khiéu nai cho khach hang

1a 03 ngay lam viéc keé tir khi tiép nhan khiéu nai cua khach hang. Béi véi truong
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hop khiéu nai dic biét, can diéu tra bo sung lién quan dén khach hang va déi tac
phai co ly do.

*) Quy trinh giai quyét khiéu nai ctia Buu dién Hai Phong:

Xtr Iy khiéu nai trong kinh doanh 14 hoat dong can thiét dé tang trai nghiém khach
hang, cai thién chat lugng dich vy, chét lugng phuc vu cua Buu di¢n.

- Lyc lugng xu ly khiéu nai, bdi thuong: tai cép Buu dién thanh phé co
Trung tdm Cham soc khach hang 1a dau mdi xir Iy chung moi van dé lién quan
dén khiéu nai, bdi thuong cua khach hang, bd tri 01 lao dong chuyén trach. Tai
Buu dién cﬁp huyén, xu ly khiéu nai, bdi thuong do Giam sat chat luong phu trach
toan huyén nhung ki€ém nhi¢m rat nhiéu viéc. Tai cac khau chi tiép nhan khiéu

nai.
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" - - af - A .
Quy trinh x& ly khi€u nai - béi thuéng
Khach hang BV ti€p nhan KN BV chl tri BV lién quan Mb ta SLA Cong cu
e 1. Khach hang glri yéu cau khiéu nai qua cac kénh: Téng dai da 1. Téng dai CSKH da
l kénh, truc ti€p, don thu,... kénh, truc tigp, don thr
2. Tiép nhin P s
Y ,. ¥éuciuva phin 2. B& phan tiép nhan yéu cau khiéu nai cia khach hang: dinh vi 2. 01 gitr ké tir khi KH glri 2. Hé théng BCCP, CMS
ST BG, xac dinh cac digu kién khi€u nai va phan hdi cho khach hang yéu cau: phan hbi théng
l vé théng tin x{r Iy ban d3u. tin ban dau
3. B phan ti€p nhan yéu cau tao yéu cau khiéu nai, xac dinh va
’-T';;:g'“""" chuyén yéu cau vé dom vi chl tri xi¥ Iy khigu nai va cac don vi 3. 02 phat ké tir khi tiép 3. Hé théng CMS
lién gquan. nhén yéu cau
M L 4. X(r Iy yéu cau khiéu nai:
4.1.Chis @ ra, =i _ ;iad:‘::ft;?:: 4.1. Bon vi chi tri 1a don vi chdp nhan buru gid hodc don vi quan 4.103 gid lam viéc‘ké tir k’hi 4. Hé théng CMS
1 khéu nai g i I i nai Iy hop d6ng KHL: thure hién chii tri diu tra, yéu ciu cac don vi ti€p nhén yéu cau: phan
lién quan cung cap hd sa, chimg tir phuc vu x(r Iy khiéu nai hsi théng tin xir Iy ban dau
4.2. Cac don vi lién quan c6 trach nhiém cung cap hé so, chimg
tir day di phuc vu didu tra khiéu nai
A\
5. Cung cip két qué gidi 5. Bon vi chi tri xi Iy va théng bao két qua cho don vi ti€p nhin 5&6. 03 ngay lam viéc ké 5. Hé théng CMS
6. Tiép nhén quyét khi€unai cho khi€u nai d€ cung cap thong tin cho khach hang. Truong hop tir khi ti€p nhan yéu céu.
théng tin, phan - khich hang. Tam (g - . oE o me N . a Lo
Wi khich hing tiin bBI thurirng KH [ndu khiéu nai dan dén boi thudrng do loi cua Buru dién, don vi chu tri
ol thuc hién tam (¢ng tién béi thudng dé bi thuang cho khach
hang ngay khi c6 két qua diéu tra. 6. Toéng dai CSKH da
' kénh, trao déi tryc ti€p
6. Bon vi tiép nhin khi€u nai ti€p nhan thdng tin va phan hoi véi KH, giri vin ban
Kétthic 7. Ch tr dibu tra, hin k&t qua cho khéch hang han hbi
dinh trich nhigm ndi ba. phan hol.
Bing hi sor khidu ngl.
7. Bon vi chi tri xr ly khiéu nai tiép tuc chd tri diéu tra, phan 7. 10 ngay lam viéc ké tir 7. Hé théng CMS,
x dinh trach nhiém néi bd, thirc hién truy thu tién bdi thwdmg néi khi tiép nhan yéu cau Eoffice.
s bé (néu cd) va dong hd so khi€u nai trén hé thdng.

(Nguon: TCT BDVN)
So dé 2.6: Quy trinh tiép nhén va gidi quyét khiéu nai

70



Biéu 2.22a. Sin lwong cdc ho so khiéu nai va béi thuong 8 thing nim 2022
ciia toan Buwu dién thanh phé

KHIEU NAI BOI THUONG N

Nim NAM 2022 Ty lﬁ ;‘0 S0

. 1
THANG tyle% | . thudng/ hs

2021 2022 ting so | So vu So tien khiéu nai
voi 2021 )
1 290 1,167 402% 54 53,332,825 4.6%
2 217 659 304% 94 56,691,880 14.3%
3 278 1,339 482% 282 261,777,188 21.1%
4 308 1,026 333% 367 351,571,638 35.8%
5 250 1,080 432% 523 293,969,162 48.4%
6 201 972 484% 336 254,876,966 34.6%
7 270 885 328% 272 242,433,773 30.7%
8 250 1,041 416% 109 129,879,808 10.5%
TONG

CONG 2,064 8,169 396% | 2,037 | 1,644,533,240 24.9%

(Ngudn: TTDS&CSKH-BDHP)

Biéu 2.22b. Sin lwong cdc hé so khiéu nai va béi thuwong 8 thdng nim 2022

cia cac Buu dién huyén/Trung tim

2022 S6 ho so ton
Don vi CHIEU PI CHIEU PEN dang xir ly
SL HS SO TIEN SL HS SO TIEN

Buu dién An Duong 66 18,729,730 33 17,041,653 54
Buu dién An Lao 11 18,488,660 11 5,180,750 10
Buu dién Kién An 68 37,822,520 9 7,110,482 60
Buu dién Thuy Nguyén 65 49,175,132 32 30,315,180 70
Buu dién Tién Lang 64 60,035,642 7 17,992,008 46
Buu dién Trung tam 1 673 463,724,804 19 29,122,432 345
Buu dién Trung tAm 2 25 11,471,021 11 15,111,240 20
Buu dién Trung tdm 3 84 94,091,010 2 254,600 50
Buu dién Vinh Bao 16 11,345,980 24 7,611,800 23
Buu dién D6 Son 9 2,812,580 7 4,537,672 3

Buu dién Cat Hai 1 320,000 5 1,349,332 1

Trung tdm KTVC - - 900 841,229,328 543

TONG CONG 1,082 768,017,079 1,060 976,856,477 1,225
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*) Panh gia: Qua s6 liéu so sanh sb vu khiéu nai nim 2022 tang 396%, dot
bién so vé6i cung ky nam 2021, dong thoi ty 16 sb vu boi thuong v6i vu khiéu nai
binh quén 14 24,9%. S6 hd so tang cao nhat 13 thang 5.

Nguyén nhan: dich bénh Covid 19 bung phat tai Viét Nam bét dau tir thang
8/2021 tai thanh phd HO Chi Minh sau d6 quy 4 lan sang cac tinh mién Nam. Dau
nam 2022, dich lan rong toan quéc, moi hoat dong bi anh hudng, dinh tré. Hang
hoéa, buu giri dén nhirmg khu vuc nay khong thé luu thoat do nhan lyc nhiém bénh.
S6 luong buu gui vuot qua thoi gian cam két ting cao, s6 lwong hd so khiéu nai
tang dot bién. luc luong xir Iy khiéu nai méng da khong giai quyét duogc sb khiéu
nai theo thoi gian quy dinh. Theo quy dinh vé thoi han khiéu nai, Buu dién da xin
khach hang gia han dé xur Iy hang hoa, luu thoat buu guri phat dén tay ngudi nhan
nhung s6 khiéu nai bi chdt bdi thuong dat ty I¢ cao. Buu cuc phat thiéu nhan su
phat va xu 1y nghi¢p vu. So luong ho so tdn do nhan vién chim soc tai buu cuc
kiém nhiém nhiéu viéc, khong xir 1y kip, quén xtr 1y hang ngay dan dén qua han
phai ban hanh quyét dinh boi thuong
2.2.2.5. Xdy dung cdc phdn mém hé tro khdch hang

Cudc cach mang cong nghé 4.0 d3 1am cho méi trudng kinh doanh thay dbi
nhanh chéng va thac ddy xu huéng chuyén d6i s6 dién ra trén toan cau, dic biét
trong bdi canh dich bénh Covid 19 nhu mot ca hich dé cong cudc chuyén doi sb
dién ra mot cach toan dién va sau rong ¢ moi linh vuc, moi nganh nghé, moi nguoi
dan.

Buu dién Viét Nam da xac dinh dugc muc ti€u quan trong trong viéc ing
dung cdc pham mém vao cic cong doan cung cap dich vy nham thay doi vé mo
hinh quan 1y tir truyén thdng bang gidy td 1én hé théng phan mém tp trung truc
tuyén, tlr quy trinh miéng thanh quy trinh tu dong héa, véi hé théng dir lidu roi
rac thi chuyén doi s6 gitp hé théng dit liéu co thé lién két véi nhau va quan 1y tap

trung trén mot hé thong truc tuyén.
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Thanh poi
toan soat

Thu Lén Khai Van

gom don thac chuyén Phat

Ban hang CSKH

HE THONG VAN HANH (Quy trinh kinh doanh chinh)

Portal PnS Nén tingthanh || Héthdngquan = | cMS(C

CRMBeta BCCP : ) (Case,
¢ - KHL/CAS - DingDong toan PostPay Iy doi soat Ticket)
My Kho Ta phat hang
VietnamPost tw déng -
Hoa di

Kho - ;;n g‘ Hb tro' don

hang

(Ngudn: TCT BDVN)
So dé 2.7: Quy trinh kinh doanh va cdc phdan mém hé tro

Cac phﬁn mém duoc xay dung nham hd trg cho nguoi lao dong thuc hién
cac phan cong viée tang ning suit, gitup cho lanh dao quan Iy tap trung, khoa hoc
va giup cho khach hang trai nghiém dich vy thong minh.

1. Hé théng MyVietNamPost — trai nghiém cho khach hang.

Hé théng My Vietnam Post dugc xac dinh 13 hé théng front-end tuong tac
truc tiép vai khach hang, tich hop, lién thdng véi cac hé thdng van hanh san xuat
noi bo thudc cac cong doan caa Buu dién, trao doi céc théng tin qua nhiéu giao
thirc khac nhau.

Muc tiéu cua MyVietnam Post la ndng cao trai nghiém khach hang, tang
cudng cac tién ich sir dung cho khach hang; Chuan hda va ty déng hoa cac quy
trinh nghiép vu trong chu trinh kinh doanh, phuc vu khach hang: Tiép thi, Béan
hang, Phuc vu don hang, Chiam séc khach hang, Déi soat, Thanh toan; Lién théng
dix liéu véi cac hé thong phuc vu san xuat kinh doanh khéc, dong bd cac thong tin
khach hang; Nang cao nang suat, hiéu suat hoat dong cia mang ludi;

M@& hinh ciia MyVietNam Post: Cung cap céac chiic nang hé théng thong
qua tng dung trén nén web va mobile app cho céc tdc nhan bén ngoai: Khach
hang to chic/dai Iy va Khach hang 1é/ca nhan; Cung cap cac chic nang tao va
ddng bo thong tin théng qua giao thuc két ndi dugc quy dinh (API) cho cac tac
nhan bén ngoai | cac hé théng caa khach hang, ddi tac c6 tng dung CNTT hoic

PMBH; Cung cip cac chac nang quan tri cho tac nhan noi bo 1a nhan vién Buu
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dién dé quan tri va hd tro khéach hang: Tich hop, két ndi véi céc tac nhan noi bo

la cac hé thdng van hanh san xuat noi bo cua Buu dién.

.W.i.l. T’ L ."'
Khach hang Khach hang

5 chu i1y 5 Déi tac Hé thén
té chirc/dai | lIé/ca nhan & g
S khach hang, doi tac

A

A ':) AP
‘ @ Web D Mobile S
v browser ;

HE B = ‘
«—)
I, My VNPOST
e B
od - ‘ E ke
Ngudi dung VNpost . \ 4
Hé thong ndi bé VNpost
Hé théng CAS ] ‘ PAYPOST Téng g:; g; kénh
" PostiD ‘ VPOSTCODE Hé théng email
PNS THU GOM § sccp
QLSH Hé théng SMS

(Ngudn: TCT BBDVN)

Hinh 2.3. M6 hinh h¢ théng My VietNam Post

2. Mot s6 nén tang va hé thong CNTT phuc vu CSKH:

- Nén tang quan 1y quan hé khach hang (CRM): hé théng gidp cho viéc giao
tiép vai khach hang c6 hé thong va hiéu qua, gitp quan ly céc théng tin cua khéach
hang nham phuc vu khach hang tét hon. Chiic niang co ban cia CRM trong hoat
dong cham sdc khach hang gom tim kiém, thu hat, gianh niém tin khach hang
méi, duy tri khach hang hién hitu, 16i kéo khach hang cii tré lai, giam chi phi tiép
thi va mé rong dich vu khach hang.

- Hé théng tuong tac kénh (Omni Channel): 12 hé thdng tiép can khéach hang
qua nhiéu kénh maot 1Gc nhu thoai, email, wed, livechat, mang x& hoi ... ¢am bao
tinh théng nhat, lién tuc va dong bo trén mot hé thong;

- Hé thong khiéu nai (Case.Mgt): 12 hé thong quan ly tiép nhan théng tin va
xt ly khiéu nai, bdi thuong cac dich va do TCT cung cap;

- Hé théng tong dai IP La hé thong tong dai cho phép thuc hién va quan ly

cac cudc goi gitra Buu dién va khach hang qua cac mang PSTN, mang di dong
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gan véi don hang. Cac hé thdng tong dai IP phuc vu cho CSKH; hd tro don hang
cua BC va hoat dong phéat cua Buu ta

- Phan mém Pack&Send va DingDong: Phan mém hd trg nghiép vu thu
gom va phét buu giri. C6 chirc ning quan 1y, khoi tao, diéu phdi tin trong hoat
dong thu gom, ticket trong hoat dong phat; Cé tich hop Chire nang goi dién nhan
tin qua hé théng tong dai dén s6 dién thoai ctia khach hang.

Cac hé thong nay duoc tich hop véi nén tang CRM va hé théng tong dai
CSKH da kénh hinh thanh mét ha tang ki thuat CNTT hoan chinh, hoat dong
dong bo, hieu qua gitp cho hoat dong CSKH ctia Buu dién duoc quan ly tap trung,
théng nhat, dap tng nhu cau trai nghiém da dang cua khach hang.

2.2.3. To chikc vdn hanh hé thong chim séc khdch hang

Véi mo hinh Trung tam Doi soat va Cham soc khach hang, cac nhan vién
CSKH dugc tuong tac v6i khach hang thong qua hé théng tong dai IP, cac kénh
mang xa hoi.

- Kénh thoai (tong dai IP): cac dau sb tong dai CSKH 1900545481 cua
Contact Center, 03 dau s Hotline phuc vu cho céc tong dai vién (TDV) va 37
dau s6 may tai cac buu cuc phat nhan cudc goi hd tro thu gom, phét va ban hang.
Cac dau sé nay duoc tich hop trén hé thdng téng dai CSKH va quan ly tap trung
tai TCT.

- Kénh chét: géom céac nguon tir Livechats, MyVNPost, Wedsite, Email, hé
théng
2.2.3.1. Cac vi tri tham gia van hanh hé théng

- Tai cap TCT: Chuyén vién giam sat hé thong

- Tai BDHP: Trudng Trung tam, Trudng ca, giam sat, nhan vién CSKH
(hoac 1a TBV).

- Tai Buu cuc phat: Nhan vién xtr Iy nghiép vu (NV XLNV).

a) Cong viéc cua Truong ca

- Nhiém vu chinh - diéu hanh tong dai: Truéng ca phu trach van hanh
contact centre nham dam bao céc chi s trong qua trinh van hanh, thyuc hién céac

cong tac lién quan dén dam bao van hanh tong dai, bao gom:
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+ Sap xép lich ca, phan bd nhan su.

+ Diéu hanh chi s6 tong dai.

+ Piéu hanh va xt Iy 15i phét sinh.

- Nhiém vu phdi hop: Trudéng ca ¢ nhiém vu phu trach phéi hop véi cac
bo phan gidm sat va dao tao dé dam bao chit lugng van hanh va cac cong tac bao
c4o lién quan, bao gébm:

+ Cham céng, chét cong

+banh gia KPI caia NV CSKH

+Phoi hop vai bo phan giam sat xay dung, tong hop, thong ké co so di
liéu.

+Tbng hop béo céo tir cac bo phan giam sat, dao tao dé xay dung bo céo
van hanh contact center theo ngay, tuan thang, va bao céo theo chi dao.

b) Cong viéc cua giam sat:

- Nhiém vu chinh:

+ Giam sét chat luong giai dap tai tong dai:

+ Cham diém cudc goi.

+ HJ tro giai dap thac mac cho NV CSKH trong qué trinh 1am viéc.

+ Pam bao NV CSKH tiép nhan va tra 1i ding quy dinh.

+ Bam bao NV CSKH goi lai theo ding quy dinh.

+ Giam sat, dam bao chat lugng, tién do xir ly ticket cua nhan vién nghiép
vu.

- Nhiém vu phéi hop: Giam sat phu trach phéi hop véi bo phan truéng ca
va dao tao, tham gia cong tac quan ly, danh gia hiéu qua lam viéc caa agent va
bao cdo két qua van hanh tai contact centre, bao gom:

+ Pénh gié chat luong giai dap cia NV CSKH, phan loai NV CSKH theo
chat luong giai dap va phdi hop véi bo phan dao tao dé 1&n ké hoach tai dao tao.

+ Thuc hién tai dao tao theo ké hoach cting bo phan dao tao.

+ Xay dyung bao céo chat lugng giai dép tai contact center va giri cho bo

phan truéng ca dé tong hop béo cdo van hanh contact center.

76



¢) Nhan vién CSKH (TDV): truc téng dai va cac kénh chat tiép nhan va xu
ly:

- Lap Ticket: L& cac yéu cau caa khach hang dugc ghi nhan va xu ly duéi
dang phiéu yéu cau hd trg trén hé théng CNTT (sau day goi chung 1a ticket) va
chuyén cho cac bo phan lién quan tham gia xt Iy.

- Y&u cau tu van: 1a nhitng yéu cau tim hiéu thong tin, san pham dich vu
cua khach hang.

- Y&u cau hd trg don hang: 1a cac yéu cau hd trg cua khach hang trudc,
trong va sau khi st dung dich vu cua BDVN.

- Yéu cau khiéu nai: La nhitng phan anh caa khach hang vé chat luong dich
vu hoic chét lugng phuc vu cia BDVN chua thuc hién dling cam két vai khach
hang, 1am khach hang khéng hai 1ong, anh huang dén quyén loi cua khach hang.

- Lead: 12 ticket dugc 1ap chuyén bo phan kinh doanh khi xéac dinh khach
hang tiém niang va ¢ nhu cau st dung dich vu.

d) Nhan vién xir ly nghiép vu tai BCP: Tiép nhan, xu ly, giai quyét khiéu
nai; Xt Iy yéu cau hd trg phét tir Khach hang, Trung tim Ddi soat & CSKH va
don vi ban, Xtr ly don hang phéat khdng thanh cong.

e e s . . Bonvilign
B phin kinh deanh Khach hang Nh&n vién CSKH auén
Lénhé R | TAFwEN, gidi
" dy kEnh l dp | SaptEomie .'m
i TEpnian
va jphan laai
] fi et
=
o -
o 2 Phan hod P T e
E Binhlu3n trén commantva o “-I'I';"-I gom e 1.1a:|.
— T oan e chunin G0  y Ji2m Quan ] mU Y v Cdp
Farebook il ding Midans . LT
box aur by nhiatkst qua
Fhan 13 i — (RS

(Ngudn: TCT BBVN)
So dé 2.8. Quy trinh tiép nhan va xa ly yéu cau
2.2.3.2. Cach danh gid va cham diém KPI cho nhan vién CSKH
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a. Muc dich cham diém KPI nhim danh gia chét luong cong viéc cia NV
CSKH tai tong dai va y thirc chap hanh noi vu cuia NV CSKH.
b. Chat luong 1am viéc caa NV CSKH trong thang dugc danh gia dua trén
c4c tiéu chi: + Chat lugng cong viéc.
+ Y thuc, thai do, chap hanh noi quy quy ché.
+ Khdi luong cong viéc.
c. Phuong phap danh gia KPI: Chat luong cong viéc (70%); Y thac, théi
d6, chap hanh noi quy quy ché va khéi lugng cong viéc (30%).
cl. Bam bao chdt lirgng cong viéc (70%): gom céc tiéu chi dam bao chat
lwong giai dap. Péanh gia chat luong giai dap la hoat dong do kiém chat lugng, tir
d6 chi ra cac ton tai, han ché trong hoat dong giai dap cia NV CSKH néi riéng va
toan bo hé thong giai dap tai tong dai ndi chung. Theo d6, dua ra cac giai phap
khic phuc va nang cao chat lwgng. Hoat dong danh gia chat lwong giai dap gom:
Pénh gia chat luong cudc goi va danh gia chat luong nhan su giai dap (NV
CSKH). Yéu cau cua chat lugng giai dap:
> Pam bao chi tiéu chét luong cudc goi: (chiém 50% tiéu chi chét luong
cong viéc). Bao gom viéc dam bao: nghiép vu, ki niang, y thac théi do, tién do tay
theo yéu cau ting kénh giai dap.
> Pam bao chi tiéu Khach hang danh gia hai long: (20%).
> Ty |é nam bat thong tin nghiép vu mai/phat sinh: (10%).
> Ty 1€ nhap thdong tin: (20%)
- Panh gia chit lugng cudc goi dugc tinh diém theo quy dinh sau:
+ Piém cudc goi = Tong diém céc tiéu chi — diém trir theo mirc 18i (néu o).
+ DPiém trung binh chit lugng cudc goi = Trung binh cong tit ca cac cudc
goi dugc danh gia — Piém quy doi.
(Diém quy do6i: Clr 1% cudc goi khong dat trir 1% diém).
- Panh gia chat lugng nghiép vu caa NV CSKH: danh gia trén 02 tiéu chi
gom: Chi tiéu trong tdm (chat luong cudc goi) va chi tiéu anh huong theo ty trong
nhu sau:

+ Chi tiéu trong tdm — Chat luong cudc goi: Chiém 50%
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+ Chi tiéu anh huong: Chiém 50%. Cac chi tiéu anh hudng gém: Nhap

thong tin chuyén b phan phia sau; Bam bao ty 1& KH hai long; Nim bat thong

tin nghiép vu mai/phat sinh.
Biéu 2.23. Cich ddnh gid chit lwong nghiép vu ciia NV CSKH

STT

Tiéu chi danh
gia

Piém
nghiép vu
(BVT: 10
diem)

Cich tinh diém

Chi tiéu trong tam

5

1.1

Chi tiéu chat luong
cudc goi

Can cir theo két qua chat luong cudc goi
trong thang do GSV danh gia

Chi tiéu 4nh huéng

2.1

Chi tiéu Khach hang
danh gid Hai long

- Can cit theo chi tiéu tai timg thoi diém

- Céch tinh ty 1&6 KH hai long = Téng cudc
goi KH hai long/ tong sd cudc goi KH co
tham gia danh gia * 100%. (Co ché loc
100% céac cudc do HL trén thang cua ting
NV CSKH)

- Céch tinh diém: So sanh két qua dat dugc
voi chi tiéu, ctr moi 0,1% dudi chi tiéu trir
10% sb diém cua tiéu chi nay, trir dén 0
diém(khong ap dung trir diém am). Néu chi
tiéu do hai long cia NV CSKH do6 dat > chi
tiéu dé ra thi diém cia NV CSKH d6 dugc
gilt nguyén 1,5 diém theo thang diém danh
gia KPI trén. (khong tinh diém thudng khi
vuot chi tiéu)

- Néu trong thang NV CSKH khéng c6 hoi
thoai dugc danh gia MDPHL, ty trong cua
tiéu chi nay s& duoc chuyén lai cho tiéu chi
vé chat luong cudc goi.

2.2

Ty 16 nam bt thong
tin nghi€p vu méi/
phét sinh (tin ndng,
test...)

Chi tiéu: 100%

Cach tinh diém: Ct mdi 1% cudc goi,
phién chat test khong dat trong thang tru
10% s6 diém cua tiéu chi nay (khong ap
dung trir diém am)

2.3

Ty 1€ nhép thong tin

Chi tiéu danh gid 80% (can ctr trén thyc té
loai bd cac truong hop KH chat khong cé
ndi dung, nhu cau thuec).

Céch tinh diém: Ctr mdi 1% dudi chi tiéu trir
10% sb diém cua tiéu chi nay, trir dén 0
diém (khong ap dung trir diém am).

(Ngudn: TCT BBVN)
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Ngoai ra, néu trong thang NV CSKH khong thyc hién dung cac ndi quy/quy
dinh dam bao chat lugng s& bi trir diém truc tiép trén tong diém chat lugng nghiép
vu thang, muc trir toi da 03 diém/thang.

c2. Bam bao khéi lurong cong viéc va y thizc chdp hanh néi quy, quy ché
(30%):

Muc tiéu nham danh gia tac phong lam viéc, nang cao y thirc chap hanh noi
quy, quy ché va tac phong lam viéc ctia nhan vién tai TT CSKH; Duy tri tinh ky
luat tai Tong dai vé y thirc chap hanh noi quy, quy ché.

*) C4c tiéu chi danh gia: gom 02 tiéu chi chinh la: Nang suat va Y thuc
chap hanh noi quy. Trong do:

+ Tiéu chi ning suat: La viec NV CSKH dam bao nang suét tiép nhan cudc
goi, Yéu cau hd tro cia KH theo ting ca 1am viéc. Nang suat dinh muac duoc &p
dung theo quy.

+ Tiéu chi y thirc chap hanh noi quy: La viéc NV CSKH chap hanh quy
dinh vé: Tuan tha vé tinh trang, ché do 1am viéc trén hé thong nhu: No answer,
Atlunch, Login, Logout; Tuan tha quy dinh vé thoi gian 1am viéc, giao tiép tng
Xtr, an toan lao dong, vé sinh noi lam viéc, bao mat théng tin.

*) Thang diém:

Diém noi vu = Diém nang suét (80%) + Diém thudéng (20%) -Ythuc

*) Quy dinh cach tinh diém chi tiét:

- Piém nang suat:

+ V& nang suat lao dong: Biém dat tdi da khi NV CSKH d¢am bao 100% sb
ngay lam viéc c6 du nang suat. Néu ctr thap hon 10% so véi yéu cau diém dat
duoc trir twong duong 10 diém.

+ BPiém thuong nang suat: Ap dung cho nhiing truong hop c6 s6 luong cudc
goi trung binh/thang vuot ngudng dong thai c6 100% sé ngay lam viéc dat nang
suat quy dinh. Ctr 1% nang suat vuot ngudng dinh mic duoc cong tuong tng 1
diém, diém cong toi da 20 diém. Cong thic tinh:

> Nang suat trung binh thang= (NSTB/ca 1 * SL ca 1 + NSTB/ca 2 * SL

ca2+... NSTB/ca N * SL ca N)/ tong cong di 1am trong thang.
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miic.

+ Muc 3: Ngung giai dap

- Piém y thirc chap hanh noi quy: ¢6 3 mic danh gia:
+ Muc 1: Trir diém KPI
+ Muc 2: Khién trach

Biéu 2.24. Quy dinh ché tai vi phgm ¥ thirc chdp hanh ngi quy, quy ché

> Ty 1& % vuot nang suat= trung binh nang suat thyuc t&/ ning suit dinh

STT

Cac nhém 16i

Mire xir ly vi pham

Mirce 1

Muw
c2

Muire 3

Nhém 18i vi pham vé gio gidc va trang thai
lam viéc(< Sphut so véi quy dinh).

1. Ché do Atlunch: di an qua thoi gian quy
dinh( thoi gian an ca 40 phut)

2. Ché db dang nhap mudn va dang Xuét sém
vao hé théng so véi thoi gian 1am viéc khong
c6 ly do, khong bao trudng ca.

3. Ché d6 No answer: NV CSKH tir chbi yéu
cau hd tro ciia KH lién tiép 3 lan

Vi pham
< 5 phdat,
trir 10
diém

/phat.

20 phat

Ha 01 bac
Kl

Vi pham

> 20 phat

hodc Lan
2

Kl D1

Lin 3

Vi pham cac quy dinh khac:

1. Khong thyc hién cac hi¢u I1énh diéu hanh
cua Trudng ca trong ca truc. Khong thuc hi¢n
cac bao céo phat sinh lién quan dén qua trinh
tiép nhan cudc goi va cong tac dam bao tai vi
tri lam viéc

2. Gay mat trat tu trong khu vuc giai dap, do
dac btra bon... khong tudn theo yéu cau cua
Truong ca.

3. Khong thoat user khoi hé théng, khong tat
may tinh khi hét ca.

Dé pass mic dinh. Khong dbi password diing
thot gian quy dinh.

Dé ché d6 luu pass trén trinh duyét nhu IE,
Firefox, Google Chrome....

Tu y cho nhan vién khidc mugn user khong
bao vo1 Trudng ca.

4. Lam viéc riéng khi dang tra 161 cudce goi.
5. Bang nhap sai ID khong khép vai vi tri
ngoi.

+ Sai vi tri ID nhung dung line giai dap.

+ Dang nhap ID khong c6 line giai dép.

Déi voi
nhan su
moi 1én
line

<1 tuﬁn,
trir 20
diém noi
vu

Lin 1

Ha 01
bac KI

Lan 2

Kl
D1

Lan 3

(Ngudn: TCT BBVN)

NGi tom lai, xay dung va van hanh mot hé thong cham séc khach hang

chuyén nghiép sé& 1a yéu té quyét dinh rat 16n dén thanh céng cua doanh nghiép.
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Véi nhitng ndi dung trién khai trong van hanh hé thong tong dai IP sé tiép tuc phét
trién mé rong quy mé, nang cao chat lugng dé khach hang c6 nhiing trai nghiém
khi str dung dich vu ctia Buu dién.

2.2.4. Két qua dat dwoc

La mot trong 7 tinh, thanh phd dugc trién khai thi diém m6 hinh Trung tim
CSKH chuyén trach, BDHP di c6 nhitng nd luc xay dung doi ngil, tiép nhan cac
phﬁn viéc duoc phan cong theo chirc ndng nhiém vy, lién tuc tiép can van hanh
cac cong nghé moi dé ngay cang hoan thién. Két qua dat duoc nhu sau:

- Lam tuyén hau can viing chac dé gitip hoat dong tiép thi ban hang cia luc
lwong kinh doanh duoc chuyén nghiép, tao duoc niém tin cho khach hang.

- Gop phan nang cao chét lugng dich vu théng qua cac chi tiéu ty 16 don
hang phat thanh cong ting, ty 1é hang chuyén hoan, khiéu nai, boi thudng giam
thong qua khau chu dong theo doi don hang cua cac KHL, don ddc hd tro cac
BCP xir Iy ho so cac don hang chua phat thanh cong.

- Pang dan tao dung hinh anh nhéan vién CSKH c6 tac phong chuyén
nghiép, tan tim, tinh thong dé khang dinh voi khach hang vi thé ciia Buu dién trén
thi truong Buu chinh.

Két qua san luong qua téng dai IP, livechat va hé théng phan mém khiéu
nai nhu sau:

Bidu 2.25. San lwong cudc goi qua tong dai va cdc kénh live chat

Cudc goi vao Cudc goi ra

Thang | Téng | 1o.yei | Nng | T | (R | Téng | Tralei | <NONY | SO cude

cudc goi choi tra loi ban

1 1,328 1,111 59 - 46 | 10,200 | 6,000 588 3,612

2 548 409 27 - 11 7,716 4,972 396 2,346

3 328 284 - - - 8,999 5,146 526 2,545

4 533 521 8 - - 8,367 4,986 567 2,814

5 561 519 24 18 - 7,207 4,258 284 2,665

6 373 317 33 23 - 3,486 2,084 106 1,296

7 398 386 10 2 - 4,850 2,841 155 1,854

8 474 444 10 20 - 4,422 2,662 167 1,584
Tong 4,543 3,991 171 63 57 | 55,247 | 32,949 | 2,789 18,716
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*) Panh gia: s6 luong cude goi vao con thap chi bang 8,2% s luong cudc
goi ra. Diéu chtng t6 khach hang chua biét nhidu dén s6 mdy cua tong dai.

Biéu 2.26. Sin lwong cdc ho so (ticket) hé tro BPH/TT 8 thing nim 2022

Pon vi TONG SO HO SO Trong do:

Téng Khiéu | Cac 116 Ho tro Ho trog Ho tro

nai so ho phét thu thay doi
tro gom thong tin
Buu dién An Duong 5,826 556 5,270 4,216 264 791
Buu dién An Lao 1,601 152 1,449 1,159 72 217
Buu dién Cat Hai 1,222 55 1,167 934 58 175
Buu dién D6 Son 1,509 141 1,368 1,094 68 205
Buu dién Kién An 4,919 444 4,475 3,580 224 671
Buu dién Thuy Nguyén 5,505 751 4,754 3,803 238 713
Buu dién Tién Lang 5,875 1,256 4,619 3,695 231 693
Buu dién Trung tdm 1 5,465 1,102 4,363 3,490 218 654
Buu dién Trung tdm 2 2,296 387 1,909 1,527 95 286
Buu dién Trung tdm 3 2,335 660 1,675 1,340 84 251
Buu dién Vinh Bao 1,680 242 1,438 1,150 72 216
Tap Trung BDTP Hai Phong 3,768 1,031 2,737 2,190 137 411
Trung tam KTVC 16,743 795 | 15,948 | 12,758 797 2,392
TT CSKH 2,147 544 1,603 1,282 80 240
Téng 60,891 8,116 | 52,775 | 42,220 2,639 7,916

(Ngudn: TTDS&CSKH-BDHP)

2.3. Panh gia chung
2.3.1. Piém manh

Vi thé manh ctia mang ludi rong khap, duoc thira huong wu thé tu nhién tir
thuong hi¢u co6 lich st 1au doi sau khi chia tach “Buu dién” dugc moi ngudi dan
Viét Nam déu biét dén. Vi tri dia 1y ctia buu dién cac cép ludn & vi tri trung tam
xa, huyén, tinh rat thuan loi cho hoat dong kinh doanh.

Buu dién 1a doanh nghi¢p nha nudc loai dac biét duoc Nha nudce giao cho,
ludn ludn gitr dugc vi thé trén thi truong buu chinh, tao dugc long tin voi1 Pang
chinh ph...dugc giao trién khai nhiéu viéc Chinh phu giao, ung dung CNTT va
chuyén d6i s6 vao cac hoat dong kinh doanh. Trong d6 cong tac cham séc khach

hang bat dau dugc quan tam.
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Buu dién Hai Phong thira hudng va xay dung dugc hé théng kénh béan hang,
cham sdc khach hang tai nhiéu viing trong thanh phd, tiép can véi khach hang o
moi noi dac biét tai cac huyén dao xa cta thanh phé nhu huyén dao Cat Hai, huyén
dao Bach long vi. Khoang cach tir khach hang téi dia diém cung cap dich vu ngan.
Hé théng phong giao dich gdm buu cuc va van hoa xac da duoc ddng bo thuong
hiéu, tao ddu 4n cho khach hang. Budc dau dd xay dung dugc hé théng phan loai
khach hang va quan ly khach hang. DA c¢é cac chinh sach hd tro khach hang bao
gom cac chinh séch vé kinh té, chinh sach vé hd trg cong nghé cho céac ddi tuong
khach hang TMDT, khach hang Hanh chinh sy nghiép KT1, khach hang lon,
khach hang co doanh thu cao. Boi ngi ban hang va cham soc khach hang dugc
dao tao, c6 chuy@n mén nghiép vu, c¢6 k¥ ning dap tmg nhu cau khach hang.

Hang nam, BD Hai Phong t6 chuc tri an khach hang nham that chit moi quan
hé than thiét voi ho, gitip ho tin yéu va gin b6 voi Buu dién hon. P xay dung
chinh sach chim so6c khach hang nhan dip ddu nim mdi 4m lich; Cac hoat dong
chdm soc khach hang nhan cac ngay quan trong cia khich hang (ngay sinh nhat,
ngay thanh 1ap, ngay hiéu, hi...cua khach hang dic biét, khach hang 16n, ¢6 doanh
thu cao).

P thanh 1ap Trung tdm D6i soat va Cham soéc khach hang thuc hién chuc
ning chim séc khéach hang, giai quyét khiéu nai boi thudng trén thanh phd Hai
Phong.

2.3.2. Han ché

Bén canh nhirng diém manh d3 dat duoc, trong hoat dong cham soc khach
hang con ¢6 nhiing diém ton tai sau:

*) Cong tac quan tri khach hang:

- Hé thong phan mém CRM trién khai con cham, céc tinh ning chua day du
nén méi dung lai duge & viéc xem dit liéu, thong ké ma chua cho phép danh gia
séu khach hang theo hanh vi mua hang: chua gitp dugc cac nha quan tri trong
viéc dua ra canh bao vé mac do thay doi cua khach hang: xu huéng ma khach
hang mudn mua, 1an sir dung dich vu tiép theo? dich vu tiép theo ma khéach hang

mubn sir dung 1 gi? Loai dich vu nao s& dugc s dung kém vai nhau (sy tuong
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hé cua dich vu) ... Dir liéu khac hang con so sai chi c6 ho tén, dia chi, dién thoai
con lai hau hét cac nhu cau caa khach hang nhu sé thich, ngay sinh nhat, ngay ky
niém, sé buu giri bi khiéu nai, s tién duogc bdi thudng, ndi dung khiéu nai co lap
lai nhiéu lan khéng thi con thiéu va chua ddng bd véi cac PM khiéu nai, chua
kiém soat dugc cac khach hang dimg st dung. Hé théng cac phan mém dé theo
ddi cac buu gri, doanh thu, thanh toén, khiéu nai boi thuong. ... khac nhau chua
duoc lién két ddng bo dit lidu vao phan mém CRM nén chua theo ddi tong thé ddi
voi khach hang. Khi tuwong tac véi khach hang, nhan vién CSKH phai tuong tac
trén nhiéu giao dién, nhiéu phan mém gay cham, mat thoi gian va d6i khi xay ra
sot tin do theo doi sot;

*) Trong vi¢c phan biét khach hang: méi dung lai & viéc nhan dién khach
hang théng qua linh vyc kinh doanh, hoat dong dé xay dung dich vu phu hop véi
nhu cau cua khach hang; chinh sach chim séc khach hang méi quan tdm dén
doanh thu, san lugng ma chua quan tim dén cac khach hang trung thanh, chua
xay dung duoc tiéu chi quy dinh vé thé nao 1a khach hang trung thanh, khach hang
than thiét va cac chinh sach cho khach hang nay bén canh cac tiéu chi vé doanh
thu.

*) D6i voi nhan luc chim séc khach hang: theo mé hinh chim soc khach
hang thi nhiéu d6i trong lao dong ¢ nhidu khau déu tham gia vao hoat dong CSKH
nhu: giao dich vién, nhin vién xt Iy nghiép vu, buu t, thu gom... Giam sat chat
lwong phu trach xir 1y khiéu nai boi thudng, Tuy nhién, lao dong ¢ cac khau phuc
vu truc tiép chua xac dinh duoc vai tro CSKH cua vi tri minh dam nhiém. Chat
lwong vé lao dong tiép xtc phuc vu tryc tiép khach hang ¢ cac khau nhu giao dich
vién & chép nhan, nhan vién kinh doanh & khau ban hang, khau buu ta ¢ khau thu
gom, khau phat, nhan vién cham s6c khach hang ¢ khau cham séc khach hang con
mong, chat lugng chua cao; kiém nhiém cong viéc. Dic biét doi ngii buu ta con
yéu vé chuyén mon, va han ché vé ing dung cong nghé vao cong viéc.

Tinh than trach nhiém, thai d6 phuc vu ciia mot s6 can bd cong nhan vién
con chua tdt, chua chu dong tim hiéu nhu cau va tao diéu kién thuan lgi cho khach

hang, con dé xay ra mot sb sai pham chat luong, dé khach hang khong hai 10ng;

85



hoat dong giai quyét khiéu nai tai mot s6 khau, don vi con cham tré gay kho chiu,
birc xtic cho khach hang.

Nhan thtc vé cong tac cham sdc khach hang cua mot bo phan can bo cong
nhan vién con chua day du, khéng nhan thic dugc vai tro cia cong viéc minh
dang 1am 1a gép phan vao cham soc khach hang, ma nhan thirc mic nhién viéc
cham séc khach hang 13 ctia Trung tdm chiam soc khach hang cua dan dén trién
khai cong tac cham s6c khach hang tai mot sb dia ban con chiéu 18, hoi hot, khdng
mang tinh chuyén nghiép.

Tinh chi dong caa cac don vi con han ché, yéu kém trong khau trién khai
thuc hién cac chi dao cua Buu dién Hai Phong .

*) Cong tac cham soc khach hang chua chuyén nghiép, dac biét ¢ dia ban
huyén, ma mang tinh kiém nhiém, tai Trung tdm Cham séc khach hang Iuc lugng
mong nén chi tap trung cham soc s6 lwong KHL it tai trung tAm ndi thanh 13 chinh,
chua bao pht toan thanh phé.

Luyc luong lao dong tai Trung tim CSKH chua duge xép chuc danh dung
quy dinh do khi thanh l4p, cc nhan su nay dugc diéu chuyén tir cic bd phan sang
va Tong cong ty chua co quy dinh vé chirc danh CSKH nén 4p dung chitc danh
nhu khi lam viéc tai don vi cii. Dén thoi diém hién tai Tong cong ty da ban hanh
quy dinh chirc danh CSKH nhung chua dugc ap dung.

*) Cong tac dao tao k¥ ning CSKH cho tat ca cac luc luong chua duge thyc
hién. Céc luc luong CSKH tai cac khau méi dugce dao tao nghiép vu.

*) Cong tac truyén thong: tir khi thanh 1ap, BDHP chua c¢6 mot hoat dong
nao truyén thong tong dai CSKH dén khach hang bén trong va khach hang bén
ngoai. Vi vay luong twong tac ctia Khach hang qua tong dai con thap, hiéu qua
chua cao.

Tom tit chuong 2 va phuong hudng ctia chuong 3
Tai chuong 2 da hoan thanh ndi1 dung phan tich, danh gia duoc thuc trang
cong tac td chitc van hanh va cac noi dung hoat dong cham soc khach hang tai

Buu di¢n Hai Phong:
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M3 hinh t6 chitc ctia Buu dién Hai Phong n6i chung va mé hinh Trung tim
cham soc khach hang noi riéng;

Phan tich, danh gia vé thuc trang hoat dong quan tri khach hang;

Phan tich, danh gia vé thuc trang quan ly chat luong dich vu va phuc vu
trong hoat dong cham soc khach hang.

Phan tich, danh gia vé chinh sach, co ché cham soc, cac chuong trinh
khuyén mai, tri 4n khach hang

Thuc trang cong tdc van hanh Trung tdm cham soc khach hang ctia Buu
dién Hai Phong.

Panh gia dugc manh manh, mit yéu trong cong tac chim soc khach hang
dé lam tién dé x4y dung cac giai phat trong chuwong 3 nhdm hoan thién hoat dong
chdm soc khéach hang:

Giai phép 1: xay dyng va hoan thién quan ly khach hang va b sung tiéu
chi cham séc khach hang.

Giai phap 2: Xay dung hé théng cham soc khach hang chuyén trach.

Giai phap 3: Bao tao ky nang cho nhan vién cham soc khach hang.
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CHUONG 3.

GIAI PHAP HOAN THIEN HOAT PONG CHAM SOC KHACH
HANG TAI BUU PIEN HAI PHONG

3.1. Pinh hwéng va muc tiéu phat trién caa Buwu dién Hai Phong

3.1.1. Pinh hweng phét trién giai doan 2020-2030

Buu dién Viét Nam vé6i tim nhin 1a “Thuong hiéu xuét sic tai Viét Nam,
doanh nghiép chuyén d6i sb tiéu biéu cua Viét Nam va khu vyc, vuon tam tro
thanh doanh nghiép buu chinh quéc gia uy tin hang dau khu vuc va thé gisi”.

Buu dién Viét Nam c6 khat vong: duoc khach hang, dbi tac va cong dong tai
Viét Nam ghi nhan va danh gia cao vé két qua cua su nd luc caa minh. Buu dién
Viét Nam ciing khao khat gitr vitng vi thé mot doanh nghiép buu chinh quéc gia
uy tin, sanh ngang véi cac doanh nghiép buu chinh hang dau khu vuc va thé gioi.

a.Bbi canh dén nim 2030: voi sy bung nd ctia cong nghé va sy thay doi,
nhanh nhay cua thé hé gen Z va gen Alpha thi thé gidi sé nhanh chong dat duoc
80% - 90% dan sd tré thanh cong dan sb, dich chuyén sang tiéu dung sb, cudc
song sb; 10% ting truong doanh thu ctia cac doanh nghiép chudi cung tmg dén tir
viéc ung dung cong nghé 4.0.

b. Xu hudng thi truong:

Pbi véi dich vu buu chinh: cic nhu cau san pham buu chinh truyén thong
ngdy cang suy giam; nhu cau ting cao ddi voi dich vu chuyén phat phuc vu
TMDT, chuyén phat tirc thoi... Tt d0, thi truong buu chinh s& chuyén dich phan
khuc, dich chuyén nganh nghé va s& hudng toi sy hop tac, lién két cta cac doanh
nghiép nganh. Xu huéng cac doanh nghiép buu chinh s& chuyén dich sang kinh
doanh Logictis, cac dich vu s6 hoa, md rong sang cac phan khuc khac nhu kinh té
s6, chuyén phat tirc thoi. Thi truong c6 sy lién két trong hé sinh thai da nganh, su
gia tang cua cac DN cong nghé, cac startup trong kinh doanh; sy tham gia cua
dong von dau tu nude ngoai, dic biét 1a Trung Qubc.

DPdi véi thi truong tai chinh: cac dich vu hién dai cang chiém uu thé trén co

s¢ ung dung CNTT, su gia tdng cua cac dich vu tai chinh dién tu, tai chinh $6 va

88



c6 muc ting truong dén nam 2025 tir 8% dén 28%. (Ngudn: Ban Chién lugce —
TCT BDVN).

+ Thanh toan dién ti: tang 28%

+ Tin dung sb: ting 8%

+ Kénh dau tu sd: ting 11%

+ Bao hiém sb: ting 9%

Thi truong béan 1é ¢6 téc do tang truong cao, thay thé dan cho kénh ban
truyén théng; TMBT ngady cang tang truong chiém tir 4% doanh thu ban 1& dén
28% vao nam 2025.

- Dich vy ¢6ng ich dich chuyén sang huéng cung cap cac dich vy pho cap
nhu: hom thu dién tir dinh danh céng ich, thu lai ghép, thu tiép thi truc tuyén;
cung cap cac dich vu cdng mai trén nén tang sé: dich vu xac thyc va dinh danh
sb, dich vu chit ky s6, hanh chinh cong truc tuyén. ..

c. Pinh hudng phat trién:

-Phét trién kinh doanh: Chuyén d6i san pham dich vu sang nén tang kinh
doanh két hop s6 va vat ly.

- P6i mai to chuc quan 1y diéu hanh. Trong d6 cong tac cham soc khach
hang duoc chi trong phéat trién mé rong mé hinh TT CSKH chuyén biét ddi voi
cac BDT con lai.

- Phét trién ha tang.

- Phét trién ngudn nhan lyc.

- Tham gia chinh phu s6, kinh té s6, x& hoi sb.

d. Tru cot chién luge: gom 5 tru cot:

1. Cong ich, Dich vu cong
2. Buu chinh, Logistics
3. Phan phéi, Ban I¢
4. Dich vu s6
5. Nén tang quan tri
3.1.2. Muc tiéu ciia Bueu dign Hai Phong dén nam 2025
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- Téng doanh thu dén 2025 dat 1.235 ty dong, ting truéng binh quan
25%/n@m, trong do:

+ Nhom dich vu Buu chinh chuyén phat: 450 ty, ting truéng binh quan

31%/ nam.

+ Nhom Tai chinh Buu chinh dat 155 ty, tang trudng binh quan 15%/ nam

+ Nhém Phan phdi truyén thong dat 630 ty dong, ting trudng binh quan
25%/mam.

- Loi nhuan dat 57 ty ddng, tang truong binh quan 25%/nam.

- Nang suét lao dong tang binh quan 20%/nam.

- Thu nhap cua ngudi lao dong tang binh quan 20%/mnam.

Dé trién khai thanh cong muc ti€u giai doan dén 2025, Buu dién Hai Phong
xay dyng cac giai phap tong thé: vé ngudn nhan luc, trién khai kinh doanh, t6i uu
héa t chirc san xuét va nang cao chét luong dich vu.

3.2. Giai phap hoan thién hoat dong cham soc khach hang caa Buu
dién Hai Phong

Céc giai phap nang cao chét luong dich vu cham soc khach hang 1a van dé
dugc cac doanh nghiép quan tim hang dau. Chat luong dich vu khong chi thé hién
su chuyén nghi¢p ma con 1a “bd mat” cua DN. Xac dinh dugc tam quan trong do,
BDHP néi chung va TT DS&CSKH ndi riéng ludn tim toi cac giai phap dé hoan
thién chét lwong dich vu.

Trong thi truong Buu chinh canh tranh khdc ligt, viéc xay dung thuong hi¢u
c¢6 van hoa doanh nghiép riéng 1a muc tiéu Buu dién hudng téi, khang dinh chat
luong dich vu va chat luong phuc vu 1a miii nhon dé canh tranh, tao su khac biét
chuyén nghiép, nhanh nhay, bt kip thi hiéu xu thé cta timg nhom khach hang véi
cac muc ti€u nhu sau:

+ Phuc vu khéach hang tan tdm, chu ddo, mang lai sy trai nghi¢m thu vi
nham dem lai su hai 1ong, tin cay vuot trén su ky vong cho khach hang.

+ Gop phan ting doanh thu théng qua viéc giit 6n dinh khach hang hién
hitu, phat trién thém nhiéu khach hang than thiét, thu hat thém nhiéu khach hang

tiém nang nham gitr vitng va mé rong thi phan.
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+ Gop phan tang loi nhun thong qua viéc giam chi phi tiép thi ban hang.

+ Gop phan xay dung vian hoa doanh nghiép vdi triét 1y kinh doanh “Luén
13 mot phan gin bo cua khach hang”, ludn ludn ling nghe va thau hiéu, hoa minh
vao hé théng cua khach hang, phuc vu vi 1o1 ich, vi su phat trién ctia khach hang
thong qua hoat dong cham soc khach hang vdi doi ngti nhan vién chuyén nghiép,
co1 md, tinh thong va tam tam, tan luc dé khach hang “Gtri ca niém tin”.

Véi muc tiéu trén, t0i xin dugc dé xuat mot sb cac giai phap gop phan hoan
thién hoat dong cham s6c khach hang tai Buu dién Hai Phong nhu sau:

3.2.1. Gidgi phdp 1: Hoan thién hé théong qudn Iy khdch hang

3.2.1.1. Muc tiéu giai phap

Ung dung cong nghé tin hoc trong quan 1y khach hang nham thu thap, xay
dung va sé hiru tap khach hang c6 day du thong tin co ban, thong tin chuyén sau
dic diém khac biét ciia khach hang tir ¢6 tim ra nhém nhu cau dé quan 1y cham
soc khach hang dem lai sy hai long vuot troi cho khach hang vo1 mire chi phi
t6i wu nhat. Khac phuc nhiing diém yéu vé phan loai khach hang nhu chua
phan loai theo thoi gian st dung cua khach hang ma chi quan tam téi
doanh thu, khong c6 co sé dir lidu va tiéu thic phan loai dé 1am nén tang dé
x4y dung cic chinh sach cham soc khich hang theo mirc dong gop cua khach
hang. Phan loai dugc nhu cau cua nhom khach hang theo linh vuc hoat dong,
nganh nghé kinh doanh dbi véi t6 chuc, doanh nghiép, theo Itra tudi d6i v6i khach
hang c4 nhan dé tir 46 xay dung chinh sach phu hop.

3.2.1.2. Can cir cua Qidi phadp

Nguyén tic xdy dung hoat dong chim soc khach hang nhu dap tmg nhu
cau, su hai long ctia khach, phan loai dugc khach hang, cham s6c khach hang theo
giai doan trudc — trong — sau ban hang... Dé co dir liéu khach hang, so liéu vé
doanh thu, tan suét, thoi gian khach hang st dung dich vu Buu dién thi can co mot
phan mém quan 1y khach hang.

Thuc trang tai Buu dién Hai Phong da ung dung dé quan 1y thong tin khach
hang trén phan mém CRM nhung thong tin thu duoc quan 1y rét it chu yéu 1a

thong tin co ban: ho tén, dién thoai, dia chi, linh vuc hoat dong... sb hop déng.
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Thong tin khac lién quan dén cac twong tac ctia khach hang tai Buu dién duogc ghi
nhan ¢ rat nhiéu phan mém. Mudn tong hop thi phai thyc hién thi cong.

3.2.1.3 Noi dung cua giai phap:

Dé c6 mot hé thong khong chi quan 1y cac thong tin cua khach hang, hé
théng con c6 thé st dung dé danh gia, phan tich cac tiéu chi nhu su hai long, nhu
cau, xu hudng chi ti€u, phat trién moi quan h¢, Xép loai theo gia tri cua khach
hang déng goép cho Buu dién... Thu thip va xay dung hé théng quan 1y khach

hang tong thé trén co so tich hop cac phan mém hién cé nhu sau:

App My
VietNamPost
Thu théip / 1etiNamkos
thong tin
khach hang PM Cas khai thac

va cap nhat

. doanh thu, san Iugng
vao hé thong

\|/
PM PNS quan ly
trang thai thu gom va

phat
|

PM khiéu nai, boi
thuong

Hé¢ thong PM thanh
toan

So @0 3.1. So d0 dé xuat két noi hé thong CRM
*) Nhan dién khach hang: Tich hop tat ca cac thong tin lién quan dén khach
hang vao mot hé thong CRM dé hd tro Buu dién khai thac thong tin khach hang
trén 1 hé thong.

Nhiém vu dau tién cua viéc thiét 1ap quan hé 1a nhan dién khach hang, c6
tinh chat quyét dinh. Nhan dién khach hang doi hoi doanh nghiép, t6 chtc can
thong qua st dung cac thong tin sau:

- Théng tin mo ta vé khach hang: Tén khach hang, ma khach hang, dia chi,
email, sb dién thoai, sb fax, dic diém nganh kinh doanh, van hoa t6 chic, ngay
ky niém ctia cong ty, nguoi quyét dinh mua hang, ngudi ¢6 anh huoéng mua hang,

ngay sinh nhat, s6 dich vu str dung, doanh thu hang thang,... Véi nhitng khach
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hang khong con giao dich véi Buu dién Hai Phong thi can thu thap vé thoi gian
bao lau khach hang ngimg giao dich, Iy do khong tiép tuc giao dich.

Nhitng thong tin ndy gitip Buu dién Hai Phong khai thac dé diéu chinh va tiép thi
khach hang quay lai.

Luc luong dé thu thap duoc thong tin khach hang va cip nhat vao phan
mém 14 luc lugng ban hang chuyén trach, giao dich vién, nhan vién VXH tai cac
dia ban s€ chiu trach nhiém chinh.

-Thong tin vé ngudi quyét dinh cao nhét va chiu trach nhiém mua hang:
tén, tuoi, dia chi, email, sb dién thoai, s¢ thich, thoi quen, chirc vu, ngay sinh nhat
va ngdy ky niém, thong tin vé cac thanh vién trong gia dinh. Pay la thong tin dé
Buu dién c6 thé tiép xtic c4 nhan nham gy 4n tuong, tao niém tin ca nhan va giy
anh huong dén cac quyét dinh mua hang. Vi nhimng thong tin nay can thiét 1ap
cac cudc tiép xuc ca nhan ciia chuyén vién kinh doanh chuyén trach, truéng phong
kinh doanh hoic 1anh dao dé thu thap duoc.

-Thong tin vé cac qua trinh st dung dich vu nhu: dich vu str dung,san lugng
1 1an giri, tan suat gui, loai hang hoa giri, huéng gui hang, thong tin nguoi nhan
cudc dich vu hang thang, ngay hét han hop dong, chuong trinh khuyén mai, ...
Céc thdng tin ndy nham hd trg doanh nghiép quan 1y thong tin khach hang, phan
loai khach hang va c6 chinh sach ca biét hoa khach hang. Thong tin nay dugc lién
két tir hé thong khai thac dich vu chuyén phat cua BD (CAS).

- Thong tin vé cta khach hang trao d6i voi BD: dua nhu cau st dung dich
vu nhu goi ngudi thu gom hang, trao d6i thay doi thong tin buu giri, gop ¥ kién
khach hang vé dich vy, nhiing phan nan, hay khen ngoi. ... duoc khach hang s
dung App MyVietNam Post hodc tai khoan web: donhang.vnpost.vn tuong tac va
hé thong két nbi voi PM CRM.

- Céc thong tin vé s6 1an khiéu nai, s6 hiéu buu gui khiéu nai, giai quyét
cac khiéu nai cua khach hang sau khi st dung dich vu, sb vu bdi thuong. Cac
thong tin ndy cuc ky quan trong cho viéc cai thién chat lugng san pham/dich vy,
hudng t6i thoa mén cao hon nita nhu ciu cua khach hang, nang cao hinh anh

thuong hiéu Buu dién Hai Phong trong tdm tri khach hang. Cac thong tin nay duoc
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két ndi tir phan mém xur 1y khiéu nai cms.vnpost.vn véi PM CRM va day thong
tin sang hé théng khach hang sir dung.

- C4c thong tin vé hanh trinh, trang thai buu gui dang dugc luu tai phan
mém PNS sé& duoc két nbi véi PM CRM. Thong tin nay trén CRM s& danh gia
chét lugng dich vu nhu chi ti€u thoi gian buu guri ciia khach hang.

- Su két nbi phan mém thanh toan vdi CRM sé& theo ddi dugc trang thai
thanh toan tién cude cua khach hang véi Buu dién va phan tra tién Buu dién thu
ho cho khach hang. Thong tin nay giup danh gia tinh trang cong no gitta Buu dién
va khach hang.

*) Phan biét khach hang:

X4y dung céc tiéu chi danh gia xép loai gia tri khach hang dé tir d6 c6
nhirng chién lugc kinh doanh hodc chinh sich cham s6c hiéu qua
- Tiéu chi 1: Phan loai khach hang dya vao doanh thu
- Tiéu chi 2: Phan loai khach hang dya theo tho1 gian s dung
- Tiéu chi 3: Phan loai khach hang dua vao quy mo st dung dich vu

Céc tiéu chi nay dugc két xuat tir co sé dit liéu khach hang.

Xay dung thang diém danh gia, xép loai gia tri khach hang theo phuong thirc

cham diém ting tiéu chi. Mot sé thang diém danh gia gia tri khach hang dugc dé nghi

nhu sau:
Biéu 3.1: Piém tinh gia tri khach hang dwa vao doanh thu
Loai hinh KH Doanh thu piém
Tir 5.000.000 tro 1én 100
Khach hang st dyng | Tir 1.000.000 — 5.000.000 dong 80
dich vu truyén thong -
trong nudC Tu 500.000 — 1.000.000 déng 60
Tir 300.000 — 500.000 dong 40
Tir 100.000.000 dong tré 1én 100
Khach hén’g st dung Tt 50.000.000 — 100.000.000 c‘iong 80
dich vu quoc té Tt 30.000.000 — 50.000.000 dong 60
Tu 5.000.000 — 30.000.000 déng 40
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Tir 50.000.000 dong tré 18n 100

Tir 30.000.000 — 50.000.000 dong 80
Khach hang TMDT -

Tir 10.000.000 — 30.000.000 dong 60

Tir 3.000.000 — 10.000.000 dong 40

Biéu 3.2: Piém tinh gia tri khach hang dera vao thoi gian s dung

Thoi gian st dung Piém
T 5 ndm tro 1€n 100
T 3-5nam 80
T 1 -3 ndm 60
Tu 6 — 12 thang 40

Biéu 3.3: Piém tinh gia tri khach hang dewa vao quy mo si dung dich vu

S6 lwong diém thu gom Piém
Trén 50 diém 100
Tir 30-50 diém 80
Tir 10 — 30 diém 60
Du6i 10 diém 40

Cin ctr muyc tiéu danh gia xép loai khach hang theo tiéu chi nao Ia trong yéu, dé
XUat ty trong timng tiéu chi nhu sau:

Biéu 3.4: Ty treng cia cac tiéu chi

Tiéu chi Ty trong
Doanh thu 70%
Thot gian st dung 20%
Quy mo 10%
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Thong qua viéc tinh todn cac chi tiéu danh gia khach hang muc tiéu trong co so
dir liéu khach hang voi cac dic diém riéng biét, tinh diém binh quan theo ty trong tirng

tiéu chi va dé xuat bang xép loai khach hang nhu sau:

Biéu 3.5: Bdng diém xép hang khach hang
Xép hang Piem
Hang Al >80
Hang A2 > 60
Hang A3 > 40
Hang A4 <40

Ttr viéc xép hang khach hang, BD Hai Phong can phai xay dung chinh séch ban

hang va cham soc khach hang cho ting loai khach hang cu thé nhu sau:

Biéu 3.6: Bdng xép hang khach hang

Hang KH Pé xuit chinh sach ban hang va chim séc KH

Gia tang gia tri cam nhan bang viéc giam phi cac dich vu vuot

Hane Al troi va khac biét han so v6i nhitng loai khach hang khac.
an
e Xay dung cac chuong trinh cham s6c khach hang dac biét, tao su

quan tam ddc bi¢t vdi nhém khach hang nay.

Cung cip nhitng dich vu v6i mirc chi phi nhit dinh. Kich thich
Hang A2 murc do sir dung thong qua cac chuong trinh cham soc khach hang
riéng, c6 quan tAm & muc thap hon khach hang Al.

Ap dung céc chinh sach nhé'}m gia tang long trung thanh, kich
Hang A3 thich KH st dung thém nhiéu san pham mai thong qua cac hoat
dong khuyén mai va cac chinh sach ho tro.

Ap dung cac chinh sach théng thuong. Tuy nhién néu c6 co hoi
Hang A4 can c6 nhirng chinh sach cham soc riéng vi nhom khach hang nay
s€ gia tang long trung thanh véi Buu dién Hai Phong.

Dé hoat dong quan 1y va quan hé khach hang duoc tét nhat, mang lai hiéu qua
cao thi cir sau 3-6 thang can thuc hién ra soat lai théng tin khach hang, cap nhat céac
mong mudn, phan hdi cia khach hang théng qua cac twong tac. Boi vi cac khach hang
s& thay doi theo thoi gian vi mot s6 1y do gi d6 ma ngirng st dung dich vu.

3.2.1.4. Loi ich mong doi cua giai phap

Tao duoc co sd dit liéu, thong tin vé khach hang diy du 1a tai san quy gia,
1a nén moéng cho hé théng CRM. Vi vay viéc hoan thi¢n mo hinh CRM la mdt

viéc rat quan trong. Viéc quan Iy mé hinh CRM tét s& giup cac hoat dong cham
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soc, hd tro thong tin toi dang ddi tugng, giam tai nhiéu chi phi va lam cho khach

hang c6 4n tugng t6t voi doanh nghiép.

3.2.2. Gidi phdp 2: Hoan thi¢n hé thong chim séc khdch hang chuyén
trach dén cip huyén.

3.2.2.1. Muyc tiéu giai phap

Xay dung dugc mang luéi chim soc khach hang co chat lwong va hiéu
qua lam viéc ctia nhan vién cao nham khéc phuc ton tai ¢ khau chim séc khach
ctia Buu dién Hai Phong 13 nhiéu chirc danh, & nhiéu khiu phuc vu chim soc
khach hang nhu giao dich vién, nhan vién thu gom, buu ta, giam sat chat lugng
giai quyét khiéu nai. Cac nhan vién dam nhiém cac chtrc danh nay qué tai céng
viéc chinh khong quan tAm dén cham soc khach hang, nén hiéu qua thap.

Tao dung doi ngli nhan vién chdm séc khach hang chuyén nghiép, c6 kha
nang xur 1y linh hoat, nhay bén va tinh thong vé nghiép vu.

3.2.2.2. Can cw cua giai phdp

Can ctr vao dinh hudng ctia Buu dién Hai Phong vé muc tiéu doanh thu dén
niam 2025 thi dé dat duoc mirc ting trudng doanh thu c6 nghi phai phat trién khach
hang mdi, ting nhu cau sir dung cua khach hang hién hiru, giir khach hang gin bo
v6i Buu dién. Khi sb luong khach hang ngay cang tang thi cang can mot hé thong
cham soc khach hang chuyén trach dén cap huyén.

Can ct s lugng khach hang hién hitu, cin cr muc tiéu ting trudng cla
ting huyén dé xac dinh s6 nhan vién dam nhiém quan 1y va cham soc khach hang
chuyén trach.

3.2.2.3 Noi dung cua giai phadp

- Thyuc hi¢n xéc dinh myc ti€u doanh thu, muc ti€u khach hang cua tung
Buu dién huyén trong ky ké hoach tiép theo.

- Can cr dinh murc ciia Tong cong ty, phong T chirc hanh chinh Buu dién
thanh phd dinh bién lao dong cho cong tac cham soc khach hang d6i véi timg Buu
dién huyén.

- B6 tri lao dong chuyén trach cham séc khach hang cap huyén.
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- Phén giao chiam soc khach hang theo doanh thu cho timg cip BDTP, BDH:

+ Trung tm CSKH: phu trach CSKH c6 doanh thu tir 30 triéu dong trd
1én.

+ Cap BPH: nhan vién CSKH chuyén trach phu trach CSKH c¢6 doanh thu
tir 3 triéu dén 30 triéu.

+ Céc khach hang con lai do cac buu cuc phuc vu phu trach quan ly, theo
doi.

- Bén canh CSKH hién hitu, hang thang thuc hién khao sat cac khach hang
ngung st dung dich vu dé tong hop cac ¥ kién phan hoi cta khach hang chuyén
cho TTPS&CSKH xir 1y, phdi hop véi cac phong tham muu cho lanh dao c6
nhing giai phap phu hop dé lay lai khach hang.

- Bé quan 1y dugc chat luong va ning suit cudc goi, BDTP md rong quy
mo cua tong dai IP, mdi huyén trang bi 01 line cho nhan vién CSKH sir dung.
Tong dai c6 chiic ning do kiém thoi lugng cac cudc goi, ghi 4m chat luong tra
16, tu vAn cua nhan vién.

- Hang thang, TT DS&CSKH s¢€ danh gia KPI cua cac nhan vién CSKH tai
ting huyén dé BPH cin ct tra luong theo quy ché tién lwong hién hanh.

- Pao tao cac k¥ nang, kién thic vé CSKH, quy trinh thyc hién theo quy
trinh chuan da duoc quy dinh cua Tong cong ty Buu dién Viét Nam ddi véi nhan
vién CSKH chuyén trach.

Biéu 3.7. Quy dinh tiép nhdn va xi Iy yéu ciu ciia khdch hang qua tong dai

ST Loai Nguoi _ o _ _ o
T yg:eu yg:eu Thong tin khai thac Céng viéc thuc hién Ghichua
cau cau
- Nhu cau tim hiéu dich vy, | - Tra ctru thong tin trén cac hé | Viéc lién
san phdm cua KH (dic | théng nghiép vu, cung cap théng | hé lai cho
diém, gia cudc, chi tiéu...). | tin chinh xac cho khach hang | KH  s&
Tra | Nguoi | - Néu 1a dinh vi don hang: | (iportal.vnpost.vn thuc hién
1 curu, gui/ | mad don hang (ma buu gwri). | pns.vnpost.vn, bccp.vnpost.vn, | ngay
tw van | Nguoi bhxh.vnpost.vn, vnpost.vn, ...) | trong ca
nhan - Trudng hop thong tin chua day | lam viéc.
da, khong 16 rang hodc khong
chéc chén, xin 15i va hen lién hé
lai v6i khach hang.
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- Chuyén thong tin cho nhom Xu
ly nghiép vu dé lién h¢ khach
hang.

*) Truong hgp khach hang
¢6 nhu cau sir dung dich vu:
- Tén khéch hang

- SPT khéch hang

- bia chi khach hang

- Loai SPDV quan tam

- Loai hinh/mat hang kinh
doanh

Ghi nhan thong tin khach hang
tiém nang, tao Lead trén hé
thdng CCP chuyén cho buu dién
tinh lién quan tiép can khach
hang.

- Ma don hang (ma buu gui).
- Khéch hang 1a nguoi gui
hay nguoi nhan.

- Xac dinh loai yéu cau cta
khach hang la tin thu gom
méi, don déc thu gom, don
déc phat hay diéu chinh
thong tin don hang.

- Tra ctru trang thai don hang
trén cac hé théng nghiép vu, xac
nhan don hang du diéu kién hd
trg don hang theo yéu cau.

- Tao ticket can cir vao thong tin
yéu cau cua khach hang va
chuyén don vi lién quan xu 1y.

Tin thu gom doi véi don hang chwa cé trén hé thong

- Xin thong tin ma KH’,
thong tin don hang (so

- Tao tin ho trg thu gom (01-HS
trg thu gom), chuyén cho Buu

Ng}r.o ! lugng, khéi lugng, dia chi | cuc phuc vu tai dia ban can thu
g1 thu gom). gom.
- Truong hop chua c6 ma | - Truong hop khong xac dinh
KH, xin théng tin tén va s6 | dugce Buu cuc, chuyén Buu dién
dién thoai KH. tinh.
Hb Dén doc don hing da cé tin thu gom trén hé thong
;(r).(':; - Xin mé tin thu gom hogc | - Tao tin dén dbc thu gom (01-
hang ma don hang, so hiéu BG Ho tr¢ thu gom), chuyén Buu
.. | - Truong hop khong tra ctru | cuc phu trach (theo thong tin tra
Ngl,I.O ! dugc ma tin thu gom, ma | cfru trén hé théng).
g | don hang, sb hiéu BG, nhan | - Trudng hop chwa phin cong
vién CSKH xin théng tin ma | buu cuc, chuyén Buu dién tinh.
KH, tén va s6 dién thoai KH,
thong tin don hang (sb
lugng, dia chi thu gom).
Dén déc phat, chuyén hoan don hang chwa c6 thong tin phdt
Nguoi | thanh cong
gri/N | - M don hang (mi buu giri) | Tao tin don doc phat hodc
gudi | - Thoi gian phat lai hodc thoi | chuyén hoan (02-HO tro phat
nhan | gian chuyén hoan (néu c6) | hodc 05-Yéu cau chuyén hoan),
chuyén Buu cyc phat.
Thay déi théng tin don hing chwa c6 théng tin phdt thanh
Neguoi g : — :
.. | -Ma don hang (ma buu gtri) | - Tao yéu cau hi¢u chinh giao
EY1 | . Théng tin thay dbi: nguoi | dich (04-Hiéu chinh giao dich),
nhan, SDT, dia chi nhan chuyén Buu cuc chip nhén.
- Ma don hang (ma buu gii) | - Tra ctu trang thai don hang | Truong
Phan | \ousi (néu co) trén cac h¢ thong nghiép vu, xéc | hop
anh N | Khach hang 1a nguoi giri | nhan diéu kién khiéu nai: khach
khiéu g hay ngudi nhan L . hang hen
nai | 57> | - Phan anh cua khach hang | + POI v6i khiéu nai cham chi | phan hoi,
M Huéng din KH giri qua | ti€u thoi gian toan trinh: Don | phaj phan
email cic thong tin vé tinh hoi  KH
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trang hang hoa ((hinh anh, | hang da hét thoi gian toan trinh | dung thoi
clip néu c6), qua trinh phat | nhung chua c6 thong tin phat gian,
buu giri, khach hang da lién | + D4i voi khiéu nai hu hong, suy | cung cip
hé phan anh véi bd phan nao | suyén: Pon hang da c6 thong tin | tinh trang
hodc cu thé sy viéc xay ra | phéat va con thoi hiéu khiéu nai. | xtr ly cho
dan dén khiéu nai. + Doi v6i khiéu nai vé chat | KH.
- Yéu ciu dén bu (néu co) lugng phuc vu (thai d0 nhan
vién, buu ta): Tat ca cac trang
thai don hang.
- Thong bao thoi han khiéu nai
cho khach hang.
- Truong hop khach hang yéu
cau c6 thong tin phan hdi, ghi
nhan chuyén nhom Xt 1y nghiép
vu.
- Tao yéu cdu khiéu nai (03-
Khiéu nai) theo cac thong tin da
ghi nhan duoc, chuyén Buu cuc
chép nhan dé chu tri xu 1y.
- M4 don hang (ma buu giri) | - Tu van, hudng din cho khach | Viéc lién
- Khach hang 1a nguoi giri | hang theo quy dinh nghiép vu | hé lai cho
Cac hay nguoi nhan (VD: Ra buu cuc chép nhan,...) | KH sé
yéu - Cu thé yéu cau cta khach | - Truong hop thong tin chua day | thuc hién
cau hang du, khong rd rang hodc khong | ngay
hd tro chéc chin, xin 15i va hen lién hé | trong ca
khéc lai v6i khach hang. lam viéc.
- Chuyén thong tin cho nhom Xir
ly nghiép vu dé lién hé khach
hang.

- Giao cho nhan vién CSKH chuyén trach cap BPH c¢6 trach nhiém xtr 1y
khiéu nai va bdi thuong cua don vi thay thé cho viéc hién nay, cép BDH viéc xur
Iy khiéu nai boi thudng giao cho Giam sat chat luong (GSCL) thyuc hién. Giao cho
nhan vién CSKH s& phu hgp hon vi CSKH tiép nhan va theo déi, don doc xu 1y,
phan hoi khach hang nhanh chéng. GSCL sé& hd trg vé quy dinh nghiép vu trong
qua trinh giai quyét.

3.2.2.4. Loi ich mong doi cua giai phap

Véi viée hoan thién hé théng cham soc khach hang chuyén trach, nang cép
hé thong tong dai, nang cao trinh d6, k¥ ning ctia nhan vién CSKH s& tao ra duoc
d6i ngii phuc vu chuyén nghiép, nham dem dén sy hai long ctia cc khach hang
gitp KH st dung dich vu lau dai, thu hit thém nhiéu khach hang méi.

Xay dung luc lugng cham soc khach hang chuyén trach du 16n phu hop véi
quy md doanh thu va khach hang tirng dia ban gitip cac khau phuc vu gidm ap luc

vé cham soc dé tap trung lam tot phan vi¢c con lai.

100



3.2.3. Gidi phap 3: Gidi phdp tuyén dung, dao tao va xdy dung quy ché
khuyén khich doi véi nhén vién chim séc khdch hang

3.2.3.1. Muyc tiéu giai phap

Can tuyén dung duoc doi ngil nhan vién chim soc khach hang c6 k¥ ning,
tri thirc, c6 trinh d6 chuyén mon nghiép vu, thuc hi¢n tuyén dung cong khai.

Doi ngli dugc dao tao bai ban, thuong xuyén, kip thoi dugc cap nhat cac
san phém, dich vu mdi, cac thay ddi vé to chire san xuit cua don vi.

Xay dung co ché khuyén khich cong khai, minh bach dé khich 1¢, dong vién
gitip nguoi lao dong c6 dong luc phan dau 1am viéc nang suat hiéu qua.

3.2.3.2. Can cwr cua gidi phap

Can ct quy ché tuyén dung cua Tong cong ty Buu dién Viét Nam quy dinh
vé tuyén dung cac churc danh lao dong duoc phan quyén cho Buu dién tinh, thanh
phd.

Can ctr quy dinh bd sung cac chirc danh ctia Téng cong ty Buu dién Viét
Nam (QP s6 177 nam 2022) trong d6 c6 chitc danh cham séc khach hang.

3.2.3.3 Noi dung cua giai phap

*) Tuyén dyung nhan luc dugc hiéu 1 qua trinh tim kiém, thu ht, lya chon
va danh gia cac Gmg vién theo nhiéu khia canh khac nhau dua vao cac yéu ciu ciia
cong viée, dé tim duoc nhitng ngudi phi hop bo sung luc luong lao dong can thiét
nham dap umg duoc yéu cau st dung lao dong ctia doanh nghiép.

Qua trinh tuyén dung duoc coi 1a hoan tit khi bao gdm ca hoat dong dinh
huéng nhan vién, hudéng dan nhan vién méi hoa nhap trong méi truong cia doanh
nghiép.

Chinh vi vy, dé co doi ngii nhan vién nhu mong muén, can phai t6 churc
tuyén mo - tuyén chon — dao tao.

-Tuyén dung thuc hién theo céc nguyén tic sau:

Thi nhat 1a phai tuyén dung nhan lyc theo nhu cau thuc tién cua don vi, bd
phan thiéu .

Thur hai 1a, xay dung cac di€u kién, tiéu chi ro rang dé danh gia.
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Thtr ba 1a, thuc hién tuyén dung cong khai, minh bach, dan chu va cong
bang.

Thr tu 13, tuyén dung tai ning can qua hinh thirc thi tuyén.

- Chuén bj trude tuyén dung:

+ Lap ké hoach chtrc danh va sb luong lao dong can tuyén: tong hop theo
nhu cau thuc té tai cac don vi truc thudc.

+ Xay dung cac diéu kién, tiéu chi tuyén dung ddi v6i cac Gmg vién.

+ Pang tuyén cong khai qua cac kénh thong tin dai chung dé tuyén nhan su
tir nguon lao dong ngoai doanh nghiép; ding cong khai trong toan BDHP dé tuyén
nhan sy du diéu kién tir nguén luc lao dong ndi bo.

+ Thu thap ho so cta cac ing vién.

+ Lap Hoi dong tuyén dung dé t6 chuc thi tuyén.

- Thuc hién tuyén dung theo quy trinh ctia Téng cong ty dé chon duoc nhan
vién lam nhiém vu CSKH mong mudn.

*) Pao tao: cong tac dao tao duoc thuc hién lién tuc trong sudt qua trinh
]am viéc nham trang bi cho nhan vién cac k¥ ning, tri thirc, trinh d6 chuyén mén
ngay mot tot hon.

- Pao tao co ban ban dau cho nhan vién mai: gid1 thiéu vé Buu dién, huong
dan cac noi quy, quy dinh vé thyc hién né nép, ky luat cia don vi; dao tao vé Vin
hoa doanh nghiép cta Buu dién Viét Nam; huéng dan co ban nhiing san pham
dich vu ciia BD, huéng dan cac cong viéc s€ thuc hién.

- Pao tao dinh ky: hang nam BDTP xay dung ké hoach dao toa tong thé ciia
BDHP trong d6 c6 dao tao CSKH.

- Cac chuong trinh ddo tao theo chuyén dé nhu: k¥ ning giao tiép; hoc dich
vu mdi, quy trinh mdi; .....

*) Xay dyng co ché khuyén khich d6i voi nhan vién cham soc khach hang.

Theo thap nhu cau ctia Maslow thi nhu cau cta cong ngudi duoc chia lam
2 nhém 13 nhom nhu cau co ban nhu an mic, ngu, nghi... va nhém nhu cau nang

cao nhu nhu cau dugc an toan, ton trong, danh tiéng, dia vi... Vi vdy, moi mdt
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nhan vién déu mong mudn khi di c6 dugc viée 1am thi s& tiép tuc phan du, khing
dinh ban than va duoc ton trong, duoc cép trén ghi nhan khuyén khich dong vién.

Can tao dong luc cho nhan vién chiam séc khach hang vi “Nhan vién khong
thich 1am viéc khi: Bi d6i xir khong cong bang, Cam giac 1a ngudi vo dung, kém
co1, bi giam sat qué chat, mat tu do, khong thé quan hé tt vi déng nghiép, khong
nhan dugc sy ung hd cua cép trén.” Chinh vi vay, tao dong luyc lam viéc cho nhan
vién cham s6c khach hang dé nhén vién 1am viéc c6 dong luc thé hién c6 dong co
phén d4u, c6 muc tiéu phén dau khic phuc tinh trang nhiéu nhan vién khong cé
muc tiéu hodc khong xac dinh dugc muc tiéu.

- Quy dinh rd rang tiéu chuan, céng khai chtrc danh nhu nhu cac phong chirc
nang: D4i vai nhan vién cham soc khach hang &p dung chtc danh véi 3 cap do
nhu sau:

+ Cén sy cham soc khach hang

+ Chuyén vién cham soc khach hang

+ Chuyén vién chinh cham séc¢ khach hang

Pé tao su dong vién khich 1€, quy dinh va truyén thong dén nguoi lao dong
vé tiéu chuan dé ap dung cac mirc chirc danh, ap dung timg chic danh vao thang
bang luong hién hanh ctua Tong cong ty Buu dién Viét Nam ban hanh tir nim
2017 nhu sau:

+ Can su chiam soc khach hang: gdm 6 bac luong

+ Chuyén vién cham soc khach hang: gdm 6 bac luong

+ Chuyén vién chinh cham séc khach hang: gom 4 bic luong

Xay dung co ché tién lwong gan lién voi hiéu qua cong viéc bang hé thong
danh gia BSC - KPI, dic biét gin ty trong cao dbi véi cc tiéu chi: chat lugng cac
don hang ctia cac khach hang dugc giao phuc vu, chat lugng cac cude goi di dén
clia tong dai....

- Tao moi truong lam viéc chuyén nghiép, ky luat nhung than thién, doan
két, gan bé nhu: Khuyén khich nhan vién khich I¢ 1an nhau, Trao cho nhan vién
co hoi duoc lva chon va Ién tiéng dua ra y kién cua minh, t6 chuc cé4c su kién tao

su gan két (sinh nhat, ngay thanh lap,...)
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- Tao co hoi thing tién can tao moi truong phan dau va bd nhiém, dao tao
boi dudng can bo cham séc khach hang lay thudc do 1a chat lugng phuc vu khach
hang thay thudc do lam hai 1ong Lanh dao tir d6 mai tao dong luc cho nguoi lam
cham séc khach hang phuc vu khach hang bang ca con tim caa minh cho khach

hang.

- Sy cdng nhan cua cap trén: can dong vién khuyén khich nhan vién kip thoi
bang su c6ng nhan két qua cdng viéc cua cip dudi tranh tinh trang cao bing va
moi phan thuong déu thudc vé cap trén nhu chién sy thi dua, cac bang khen cua
co quan doan thé... da thanh cb hitu trong nhiéu nam qua. Can dong vién khuyén
khich va quan 1y nhan vién dya trén két qua cong viéc, thuc day tinh than “lam
hét viéc chu khong 1am hét gio™.

N6i tom lai, tao dong luc 13 chia khoa khuyén khich nhan vién lam viéc hét
minh vi muc tiéu chung, ting hiéu qua lao dong, hiéu suat céng viéc dong thoi
gitip nhan vién gin bo lau dai.

3.2.3.4. Loi ich mong doi cua giai phap

Tao moi truong tuyén dung cong khai, lyra chon dugc nhan sy dam bao chét
lwong, dap img duoc yéu cau cia cong viée cham soc khach hang chuyén nghiép.

Xay dung chuong trinh dao tao bai ban, chat luong, ké hoach dao tao khoa
hoc va hiéu qua.

Tao moi truong lam viée tdt, khuyén khich nhéan vién lam viéc nang suit,
hiéu qua va gan bo 1au dai.

3.2.4. Gidi phdp 4: ting cwong céng tdc truyén théong hoat dpng chim
soc khach hang

3.2.4.1. Muyc tiéu giai phap

Muc tiéu ting sd luong khach hang biét dén hoat dong cham séc khach
hang chuyén trach ctia Buu dién Hai Phong, ting san luong cudc goi dén tong dai
dé dugc hd tro; gitp khach hang c6 thém su trai nghiém dbi véi cac dich vu do
Buu dién Hai Phong cung cép.

3.2.4.2 Can cvr cua giai phap
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Tai phan 2 thyc trang cua Buu dién Hai Phong d trinh bay: Tong dai chim
soc khach hang méi hoat dong duoc hon 1 nim nén sé luong khach hang chua
biét dén, ké ca rat nhiéu nguoi lao dong cua Buu dién Hai Phong ciing chua biét
dén s6 may tong dai, mo hinh t6 chirc trung tim CSKH dé trai nghiém, mit khac
BPHP ciing chua c6 chuong trinh truyén thong nao. Vi vdy can ting cuong cong
tac truyén thong kénh cham séc khach hang cia Buu dién thanh phd dén céc khéch
hang.

3.2.4.3 Noi dung giai phap

Truyén théng tong dai IP qua cdc nén ting mang xd héi: facebook, zalo,
viber...: Buu dién thanh phé thiét ké hinh anh dé sir dung chinh thirc quang céo sb
tong dai Cham séc khach hang 0225 3821669 dé cac don vi sir dung lam cong cu
truyén thong cong khai, rong rai:

+ Truyén théng ndi bd: cac dong chi Giam déc don vi, Trudng phong chirc
nang dua hinh anh 1én 100% cac nhom diéu hanh ctia BDH, cia Phong, cia BDTP
nham tuyén truyén dén 100% ngudi lao dong ciia BDHP dé biét va chia s¢ hudng
dan khach hang.

+ Truyén thong dén khach hang: phat dong dén 100% nguoi lao dong ding
hinh anh quang cao sb tong dai 1én facebook, zalo, instagram.... ctia ca nhan dé
chia sé, rong rii, cong khai trén cong ddong mang.

+ Pang hinh anh truyén thong 1én trang website, fanpage ctia Buu dién Hai
Phong, ding hinh anh 1én cac nhom, hoi c6 lién quan dén hoat dong chuyén phat
trén mang xa hai...

VIETINARM ROIST

BUU BIEN THANH PHO HAI PHONG

TRUNG TAM CHAM SOC KHACH HANG
022.5%38241X669]

HOTLINE

11900k5435418]l

gL,
o TSN

Hinh 3.1. Hinh dnh truyén théng tong dai CSKH
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Truyén thong bang hinh thire giri thu ngo truec tiép dén cac KHL:

+ Lua chon, loc danh sach khach hang ddi tuong: 1a cac KHL hién hiru gém
KT1, HCC, khach hang truyén thong 13 cac doanh nghiép, co quan, t6 chirc trén
dia ban

+ No6i dung thu ngo: (Phu luc kém theo)

+ Hinh thue: giri thu sy vy, st dung phong bi cia Buu dién thanh phé

In théng tin hinh anh s6 mdy tong dai lén cdc loai dan phdm qudng cdo ciia
Buu dién Hai Phong: nhu to roi, foder di tiép thi cua nhan vién kinh doanh, poster,
cardvisit ...

3.2.4.4. Loi ich mong doi cua giai phap

Tang muc do nhan dién cua khach hang véi Trung tdm Cham soc khach
hang Buu dién Hai Phong, ting san luong cudc goi sau khi tuyén truyén tir 50%

trd 1en, lugt trong tac trén cac trang mang xa hoi tir 8000 dén 10.000 luot.

106



KET LUAN

Trén co s& nghién cau ly thuyét vé dich vu cham séc khach hang va phan
tich, danh gia, dé xuét giai phap nham hoan thién hoat dong cham sdc khach hang
tai Buu dién Hai Phong cho thiy: Hoat dong cham séc¢ khach hang tai Buu dién
Hai Phong con rat mot sé ton tai, dang tap trung canh tranh bang gia dé thu hat
khach hang méi, chat lwgng trén toan mang con chua dat cam két véi khach hang
dic biét hoat dong cham séc khach hang méi bat dau duoc trién khai bai ban tai
dau tinh ma chua trién khai chuyén trach dén cap huyén vi vay cac khau khai thac
phuc vu don cua khach hang con kiém nhiém dan téi chua chim séc khach hang
chu do. Vi vay, dit ra yéu cau hét sic can thiét duoc phan tich va nghién cau ky
vé mit ly thuyét ciing nhu thyc tién vé cong tac cham soc khach hang dé gidp cho
cac doanh nghiép dat hiéu qua kinh doanh cao hon trong mdi truong canh tranh
hién nay.

Nhan thac vé canh tranh khéc liét cua thi trudng buu chinh, dic biét 1a thi
trrong thuong mai dién tr, kinh doanh online, Buu dién Hai Phong la doanh
nghiép 16n, c6 lich sir 1au doi nhung tu duy ngudi lao dong chua chuyén bién
nhanh kip theo tdc do thay doi cua thi trudng. Trong khi d6 cac dbi tha ra doi sau
nhung vaéi bo may tinh gon, nhan luc tré, co trinh @6 chuyén mén nghiép vu va ky
nang giao tiép ung xtr da thu hut khach hang, thi phan cua Buu dién bi giam va
tiém an nguy co mat thi phan.

Luan van co ban d4 giai quyét

Hé théng co so Iy luan vé dich vu cham séc khach hang, nguyén tac tir d6
lam co s phén tich chuong 2 luan van.

béanh gia thuc trang hoat dong kinh doanh cta Buu dién Hai Phong, nang
lyc phuc vu ciing nhu nhitng danh gia vé cac nodi dung trong hoat dong cham soc
khéch hang trong giai doan 2018-2021. Chi ra nhiing wu diém va han ché trong
cong tac hoan thién hoat dong cham soc khach hang tai Buu dién Hai Phong.

107



Tir d6 nhitng han ché d& phan tich chuong 2 tac gia da phan tich va dé xuét
mot s6 nhém giai phap dé hoan thién hoat dong chiam séc khach hang tai Buu dién
Hai Phong nhu: quan Iy khach hang, co ché chinh sach, truyén thong

Tir yéu cau cua thuc tidn nang cao hoat dong cham séc khach hang tai Buu
dién Hai Phong . V&i lugng kién thac va trai nghiém cuaa ban than c6 han, toi
manh dan phan tich, danh gia va dé ra céc giai phap nham hoan thién va nang cao
chat lugng hoat dong cham séc khach hang tai Buu dién Hai Phong. Hy vong rang
viéc nghién ciru va dua ra mot s6 dé xuat cho hoat dong cham séc khéach hang cua
luan van s& phan nao dong gop vao su phat trién va nang cao hon nira chat luong
cong tac cham soc khach hang nham dem lai sy hai 1ong hon mong doi ciia khach
hang tai Hai Phong. Do thoi gian nghién ciru ¢6 han nén luan van khéng tranh
khoi nhiing sai s6t, tac gia rat mong nhan duoc nhiing y kién dong gop cua quy

thay c6 va dong nghiép dé luan vin dugc hoan thién hon.

DANH MUC TAI LIEU THAM KHAO
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CAC PHU LUC

PHU LUC 1
PHIEU KHAO SAT KHACH HANG

Nham phuc vu tét hon nhu ciu khach hang, Buu dién thanh phd Hai Phong
kinh mong quy khach hang cho y kién vé chét luong dich vu cia Buu dién.

Quy khach vui long tich vao muic danh gia ma quy vi cho la phu hop:
1. Quy vi thudc ddi twong khéch hang:
(] Khéch hang cé nhéan
[0 Té chac doanh nghiép
(] HO kinh doanh tu do

L KMAC: ottt
2. Quy vi biét @én dich vu chuyén phat cia Buu dién Hai Phong qua phwong tién
nao?
L] Ti vi, bao chi L] Internet L1 Ban be giai thiéu
L0 KRG et bbb
3. Tan suat sir dung dich vu chuyén phat qua Buu dién cia Quy vi
[J Hang tuan [J Hang thang [J .... Thang/lan [J 1 lan duy nhat
(] Chua su dung bao gio, ly
0 [0 TV U RSP UPRPTUTPRURPRPON
4. Quy vi 6 hai 1ong véi chit lrong dich vu chuyén phat?
[0 R4t khong hai long [J Khoéng hai long U] Binh thuong
[ Hai long [ Rét hai long
5. Quy vi ¢ hai long véi gia ca dich vu chuyén phat khong?
[ R&t khong hai long [ Khéng hai long [ Binh thuong
[J Hai long O R4t hai long

6. Quy vi c6 hai long véi thai dg, phong cach phuc vu ciaa Giao dich vién tai Buu
cuc khong?

[0 R4t khong hai long [J Khéng hai long [J Binh thudng

[J Hai long O R4t hai long

7. Quy vi c6 hai long vei thai dg, phong cach phuc vu cia nhan vién Thu gom, Bwu
ta khong?
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[0 R4t khong hai long L1 Khdng hai long U1 Binh thuong

[J Hai long [J Rat hai long

8. Quy vi c0 hai long véi thai dg, phong cach lam viéc cia nhan vien CSKH khdéng?
[0 R4t khong hai long (1 Khdng hai long [ Binh thuong

[J Hai long [J Rat hai long

9. Quy vi c6 hai long véi chat hrgng giai quyét khiéu nai ciia Buu dién?

[0 R4t khong hai long (1 Khdng hai long L1 Binh thuong

(] Hai long [J Rat hai long

10. Nhitng pham chit ndo cia nhan viéen CSKH khién Quy vi hai 1ong (C6 thé chon

nhiéu dap 4n)?

[ Kién nhan L] Nhiét tinh [ Than thién
[0 Ling nghe (1 Phan ung nhanh nhen
LI KRAC: et e

11. Quy Vi vui long déng gop thém y kién gitip Buu dién Hai Phong nang cao chat
lwong phuc vu:

Rdt cam on su hop tac cua quy vi!
Hy vong nhiing y kién déng gdp quy bdu cia quy vi sé gilp ching toi nang cao chat

lwong dich vu trong thoi gian toi!
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BUU PIEN THANH PHO HAI PHONG
Dia chi: S6 5 Nguyén Tri Phuong, Hong Bang, Hai
rhon ——

VIETNAM POST

PHU LUC 2
THU NGO
Kinh gui: Quy khach hang cia Buu dién thanh phé Hai Phong.
Buu dién thanh phé Hai Phong xin giri 1o cam on chan thanh téi Quy khéch

hang da quan tam, ung ho st dung dich vu ctia Buu dién trong thoi gian qua.

Véi mong mudn ngdy cang nang cao chat lwogng dich vu dé phuc vu Quy
khach hang ngay mot tot hon, tir thang 8/2021, Buu dién thanh phd Hai Phong da
thanh lap Trung tam D6i soat va Cham soc khach hang, bo tri nhan vién cham soc
khach hang chuyén trach thong qua tong dai da kénh (Onmi Chanel) va live chat
qua c&c nén tang mang xa hoi facebook, zalo, viber... Xin tran trong thong bao

va moi Quy khéch hang lién hé toi s tong dai dé duoc phuc vu:

0225 3821669

- Giai dap thac mac caa Quy khach vé chat lwong dich vy ctia Buu dién.
- H& tro theo dbi, xtr Iy, d6n dbc xtr Iy cac buu gui chuyén phéat qua Buu
dién.
- Tiép nhan, giai quyét cac khiéu nai cua Quy khach hang.
- Tu van, gi6i thiéu vé san pham, dich vu ctia Buu dién.
Buu dién thanh phé Hai Phong rat mong duoc phuc vu Quy khach hang tam
tam, chu d4o va hiéu qua.

Tran trong cam on!

PHU LUC 3.
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SO PO DANH MUC DICH VU BUU PIEN HAI PHONG CUNG CAP

Danh muc

dich vu

Phu luc 4.

Buu phdm thudng

Buu phdm bao dam

Chuy&n phét tiéu chudn

Buu chinh trong nudc

Chuy&n phét hang nang

Buu chinh chuyén phét /

Chuy&n phat nhanh

Hanh chinh céng

Buu pham quéc t&

Buu chinh quéc t& Buru kién quéc t&
Nhém buu chinh \ Chuyén phét nhanh quéc t&
— a IS
chuyén phat Chuyé&n phat tiéu chudn TMBT
Thirgng mai dién to / Chuyé&n phét nhanh TMBT
Chuyén phét hang nang TMBT
Logistics nguyén chuy&n
Logictis Kho va hoan thién ddn hang
Logistics qudc t& hang khdng va dudng bién
PHBC cdng ich
Dich vu Phat hanh bdo chi
PHBC kinh doanh
Tiét kiém buu dién
Dich vu ngén hang / Tin dung
Thu thap hd so tai chinh
Bao hiém FTI
Dich vu bao hiém
Bao hiém nhan tho
Thu hd tién dién
Thu thug&
. Nhdm t,al chinh Thu phi phat giao théng
buu chinh Dich vu thu hé
L& phi Gidy phép lai xe
Dich vu thanh todn Thu cude vién thing
Thu Bao hiém x& hdi, Bao hiém y t&
Chi tra luong huu, bao hi€ém %3 hgi
Dich vu chi hd / Chi tra ngudi cd ciing
\ Chi tra bao trg xa hai
Dich vu chuyén tién Chuy&n tign trong nudc
Thé VT
Phan phdi dich vu VT-CNTT
VT-CNTT khac
Hang tiéu ding
Phan phdi hang hda /  Xu#t ban pham
\____ Nhom Phan phdi Hang hod khic

truyén thong
Hdp tac CSHT vdi cac ddi tac

Kinh doanh cad sd ha téng / CSHT ding chung VT

Hdp téc hanh chinh cdng mét cira

Truyén théng Quang cdo

—— Dich vu 56
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B¢ tiéu chudn chit lwong déi véi dich vu buwu chinh cong ich.

I. Chi tiéu vé phuc vu:
TT TIEU CHI CHI TIEU TY LE
CHAT DAT
LUO’N G CHUAN
(toi thi€u)
1 | SO diém phuc vu trong 1 xa c6 nguoi phuc vu | 1 diém 100%
2 | Thoi gian phuyc vu tai cac buu cuc trung tam | 8 h/ngay lam viéc 100%
tinh, TP
3 | Thoi gian phuc vu tai cac diém phuc vu khac | 4 h/ngay lam viéc 100%
4 | Tén suat thu gom va phat
4.1 | Tai ving khong thudc danh muc c6 diéu kién | 1 lan/ngdy lam 98%
dia 1y dac biét viéc
4.2 | Tai vung thuoc danh muc c6 di‘éu kién dialy | Thuc hién theo 98%
dac biét (Danh muc vung c6 diéu kién dia ly | thong tu
dac biét do Bo TTTT quy dinh). 28/2015/TT-
BTTTT ngay
2/10/2015
5 | B6 an toan 98%
I1. Chi tiéu thoi gian cong doan: Don vi tink: ngay lam viée
TT DICH VU KHAU | KHAUKT-VC | KHAU Ghi chu
CHAP CAP 1 PHAT
NHAN | Chiéu | Chiéu
di dén o
1 | THU TRONG NUOC Ty 1€ dat chuan
Yo cua chi tiéu
Noi tinh 3 thoi gian dich
Lién tinh 2 15 2 2 vu BCCI 4p
- - dung doi véi
2 THU QUOC TE timg don vi
Pi quoc té 2 2 kem theo.
Quoc té dén 2 2
3 | BAO, TAP CHI
a) Tap chi cong san 1 4 2 2
b) Bao Nhéan dan, bao 24 h Chi tiéu thoi
Dang b dia phuong gian tinh theo
¢) Bdo Quan doi Nhan 24 h gio (h)
dan
IIL. Ty 1¢ dat chuin ap dung véi chi tidu thoi gian dich vu BCCI niam 2022
1 Thoi gian toan trinh d6i véi thu noi tinh 90%
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2 | Thoi gian toan trinh dbi véi thu lién tinh

T/gian xtr 1y doi voi thu T/gian xtr 1y doi véi thu chiéu dén

chiéu di

90% 90%

3 Thoi gian xur 1y trong nude d6i véi thu quoc té

T/gian xtr 1y doi voi thu T/gian xtr 1y doi véi thu chiéu dén

chiéu di

90% 90%

4 T/gian chuyén phat d6i véi bao, tap chi cong ich

Bao Nhan dan, Bao bang Bao Quan do1 nhan dan Tap chi cong san
dia phuong
100% 95% 100%
(Nguén: Phong KTNV-BDHP)
Phu luc 5.

Bé chi tiéu chit lwong doi véi dich vu chuyén phat kinh doanh

cong Yéu cau Céch tinh Chi Loai dichvu | Diaban ap
doan tiéu dung
Thu Thu gom Tinh tir khi buu giri | 80% | Tatcabuu gi | Tat ca cac dia
gom thanh cong c6 trang thai nhan ban
ding quy tin dén khi buu gui
dinh c6 trang thai chap
nhan trén BCCP
Chap | chdp nhan Tinh tir khi buu gi | 85% | Tatcabuu gii | Tat ca cac dia
nhan dung thoi c6 trang thai chap ban
gian quy dinh | nhan dén khi buu
gui c6 trang thai xac
nhan dén tai trung
tam khai thac tinh
chap nhan
Khai Ty 1é khai Pugc tinh tir khi 93,0% | Buu giri chuyén | Tat ca cac dia
thac thac d6i véi | buu giri chiéu di co phét nhanh ban
buu giri chidu | trang thai x4c nhan | 90% Buu gtri khong
di dang quy | dén tai TTKT tinh, chuyén phat
dinh dén khi c6 trang thai nhanh
dong di khéi TTKT
tinh
Ty 1¢ khép Tinh tir khi buu gii | 96% Buu giri chuyén
chuyén ddi | chidu dén co trang phét nhanh
véi buu guri thai XND (BP10) 95% Buu guri khong
chiéu dén tai TTKT tinh cho chuyén phat
dén khi buu giri ¢6 nhanh
trang thai XND BCP
Phat Ty 1€ PTC Tinh tir khi buu giri | 95,0% | Buu gtri thuong | Trung tam
dang thoi c6 trang thai XND (K_COD) tinh TP
gian quy dinh | tai TTKT tinh phat | 94,0% Trung tam
(hodc buu cuc khép huyén, thi xa
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n6i duong thu cap | 90,0% Céc tuyén
1) cho dén khi buu con lai
gui c6 thong tin phat (khéng tinh
thanh cong trén hé tuyén phat
théng dac biét,
tuyén xa kho
khan)
Ty 1€ phat 85,5% | buu giri TMDT | Trung tdm
thanh cong tinh TP
buu g 83,0% Trung tam
TMDT huyén, thi xa
82,0% Céc tuyén
con lai
(khoéng tinh
tuyén phat
dac biét,
tuyén xa kho
khan)
Ty 1€ phat 95,0% | buu giri chuyén | Tat ca cac dia
thanh céng phat nhanh ban
ding quy thuong
dinh buu gui (EMS K _COD)
chuyén phat 92% | chuyén phat
nhanh nhanh TMDT

(Nguén: Phong KTNV-BDHP)

Phu luc 6.
Quy dinh chi tiéu ké hoach chit lwong dich vu COD néim 2022

a. Chi tiéu cai thién chat lwong phat nim 2022
TT Tiéu chi Trong sb
1 Phat thanh cong buu giri COD 50.0%
: Phat thanh cong T;i quy dinh Buu gtri £0.0%
b. Mirc xép loai
TT Xép loai Buu giri COD
1 Tot T_KH > 100.0% va Dat tiéu chi diéu kién
2 Kha 95.0% < T _KH < 100.0%
3 Trung Binh 85.0% <T KH <95.0%
4 Kém T KH < 85.0%
c. Tiéu chi diéu kién
Ké hoach Chit luwgng TL PTC PQD EMS COD
Ty 18 yéu cau 86.0%
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(Ngudn: P. KTNV- BDHP)

Phu luc 7. Quy dinh chi tiéu ké hoach chét lwong dich vu K-COD nim 2022

a. Chi tiéu cai thién chat lwgng phit nim
2022 ké hoach
TT Pia ban Ty 18 yéu ciu Trong sd
1 Trung tdm tinh TP 95.0% Cin ciwr ty trong san
2 Trung tdm huyén, thi xa 94.0% lwong dén tai tirng dia
3 Céc tuyén con lai 90.0% ban

b. Mitc xép loai

TT Xép loai Buu giti K COD
1 T6t T _KH > 100.0% va Dat tiéu chi diéu kién
2 Kha 95.0% < T_KH < 100.0%
3 Trung Binh 85.0% <T KH <95.0%
4 Kém T_KH < 85.0%

c. Tiéu chi diéu kién
K¢ hoach Chit lwong TL PTC PQD EMS KCOD
Ty 1 yéu cau 95.0%

(Nguon: P. KTNV- BDHP)

Phu luc 8. Bing néi dung dinh gid, cham diém doi véi Phong Giao dich

STT | Néidung Yéu ciu Cl.lxa m
diém
| | Bén ngoai Piém giao dich
Khong gian (1) Khéng gian trudc diém giao dich sach sé&, thong thoang.
1 |bénngoai | (2) Khong dé cic bien hiéu ctia cac don vi khac hoc canh
cdy... lam che 1ap bién hiéu cua diém giao dich.
(1) bat thung thu ¢ vi tri thuan tién
Hop thu 1 5y \ 134 séc ding quy dinh nhan dién thuong hiu
2 | ngoai giao : : - :
dich (3) Ghi 16 gio mé thung thu/Tan suat ma.
(4) Thung thu ludn sach, dep.
(1) Vi tri d& quan sat, nhan biét.
(2) Bung nhan dién thuong hi¢u cua TCT.
3 | Bién hi¢u (?3) Déy du cac thong tin (tén diém phuc vu, s6 hiéu, dia chi,
s0 dién thoai, ...)
(4) Lap dat chic chin, thim my.
Khu vere @@ | (1) yeu ciu san vuon trude cira giao dich sach s&, gon gang.
Xe, san : ;
4 truée cira | (2) Vi tri d€ xe cho khach thuén tién, an toan va c6 bién chi
giao dich dan.
5 (1) Bién thong bao gio dong, md dung quy dinh
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STT

Noi dung

Yéu cau

Cham
diem

Niém yét
gio' mé caa
giao dich

(2) Pt tai vi tri dé quan sat.

Khu vue danh cho Khach hang bén trong diém giao dich

Khu vye
tiép don
khach hang

(1) B6 tri ghé ngdi, ban ghi thong tin, goi boc cho khach
hang

(2) Ban ghé ké ngay ngin, trén ban: c6 trang bi but, hd dan.

(3) Khu vuc tiép don phai sach sé&, gon gang (khong c6 bui
ban)

4) Co trang bi thung rac

Béang niém
yet thong
tin

(1) Bang niém yét thong tin phai dé tai vi tri dé quan sat

(2) Thong tin niém yét trén bang niém yét cap nhat day du:
Bang cong bd hop quy chat lugng dich vu BCCI, Bang gia
cudc dich vy, hudng dan cach 201 boc, thong béo hang cAm
giri, giri ¢6 diéu kién. Quy trinh giai quyét khiéu nai, thoi han
giai quyét khiéu nai va chinh sach bdi thudng con hiéu lyc.

(3) Niém yét s6 dién thoai duong diy néng.

(4) Cac bang quang cao dugc thiét ké, lap dat tham my, bo tri
hop 1y; khong treo quang cao dich vu don vi, TCT da ngung
cung cép; to roi, bang ron quang cdo dich vu con thoi han dat
& vi tri dé nhan biét, khong dan chong 1én nhau.

Khu vue danh cho nhan vién

Bién quay

Cac quay giao dich trang bi cac bién dich vu cung cap tai
quay

Trang thiét
bi tai quay

(1) Sap xép trang thiét bi hop 1y, phut hop véi quy trinh giao
dich, thuan tién cho GDV va khach hang (may tinh, may in
dau nhat an céc loai, can, may in cudc thay tem).

(2) T tai lidu, ta luu trit buu giri b tri hop 1y, c¢6 nhan ghi
tén bén ngoai ta, vi tri dat ké ti khong can tro 101 di, khong
gian phia sau giao dich.

(3) Khong dan cac bang cudc, cong van... 1én ban quay, trén
tuong, ctra ra vao... gdy mat my quan.

(4) Nguyén vat liéu: tui thu, day budc, bang keo dac thu,
ph6i nhdm, vat liéu dung dé goi boc buu giri) dé gon gang,
thuan tién.

(5) Cac buu giri da chap nhan dé trén ban, trong r6 hoic trén
ballet... (tru truong hop buu gui ndng).

(6) Co trang bi thung rac

10

Thue hién
5S tai Diém
giao dich

(1) Cong cu dung cu sip xép gon gang
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(Nguon: P. KTNV-BDHP
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