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LOI CAM DOAN
Em xin cam doan day la khoa ludn do em nghién ctru, duéi sy hudng dan cua
Thac s§ Ngé Thi Tuyét. Két qua nghién ctru dugc cong bd trong khéa luan 13 trung thyec.
Em xin cam doan két qua dat dugc trong khoa luan 13 san pham cua riéng c nhin, khong
sao chép lai cua nguoi khac.

Trong toan bd ndi dung cuia khoa ludn, nhitng didu duoc trinh bay 1a ctia c4 nhan
hoic 13 dugc tong hop tir nhiéu ngudn tai lidu. Tat ca cac tai liéu tham khao déu c6 xuat
XU o rang va duoc trich dan hop phap. Em xin hoan toan chiu trach nhiém va chiu moi
hinh thire ky luat theo quy dinh cho 161 cam doan cua minh.

Ho Chi Minh, thang 12 nam 2025

Sinh vién thuc hién

Hoang Thi CAm Nhi



LOTI CAM ON

Loi dau tién, em xin guri 10i cam on chéan thanh dén trudng Pai hoc Ba Ria — Viing
Tau d3 tao diéu kién dé em c6 thé hoan thanh tbt bai tdt nghiép cua em. Pac biét, em xin
giri 161 cam on sdu sic dén giang vién - Thac st Ngo Thi Tuyét da day dd va truyén dat
nhitng kién thirc quy bau cho chung em trong sudt thdi gian hoc vira qua. Tir nhitng kién
thire duoc c6 truyén tai, ma em di dan co cai nhin khach quan, thiét thuc hon voi nhitng
van dé xdy ra trong qua trinh ma em duoc thuc tip tai doanh nghiép dé c6 thé nim bat
va xtr 1y tot hon.

Co 18 kién thuc 13 vo han ma su tiép nhén duoc kién thirc va hiéu hét nd ciia mdi
nguoi luon tdn tai nhitng han ché nhét dinh. Vi thé, trong qua trinh hoan thanh bai tiéu
luan, chic chan khong tranh khoi nhimg thiéu sot. Chinh ban than em rt mong nhén
dugc su gop ¥ dén tir thay cling nhu tir cac thay co gido khac trong khoa dé em co thé
hoan thién hon bai lam cua minh.

Kinh chuc ¢6 c¢6 that nhiéu strc khoe, hanh phtc va thanh céng trén sy nghiép trong nguoi
cua minh.

Em xin chan thanh cam on.

Ho Chi Minh, thang 12 nam 2025

Sinh vién thuc hién

Hoang Thi Cam Nhi
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LOI MO PAU
1. Ly do chon dé tai

Xu huéng phat trién manh mé cua thuong mai dién tap trung vao tdi vu héa quy
trinh giao hang dé dap Gmg nhu ciu ngdy cang cao ctia khach hang vé toc do va trai
nghiém nhan hang. Céng nghé Al va Blockchain dugc ing dung dé t6i wu hoa 16 trinh
giao hang, giam thiéu thoi gian va chi phi van chuyén. Pdng thoi, dich vu giao hang
chang cudi co dic diém tu dong hoa cao, bao mat don hang va linh hoat vé khung gio
nhan hang, pht hop véi 16i séng hién dai va thoi quen tiéu dung cua khach hang, dic biét
& cac khu vuc thanh thi.

Ngoai ra, v6i su phat trién ciia thuong mai dién tir, nhu cau giao hang nhanh
chong, thuén tién, va minh bach ngay cang dugc chu trong, trong d6 céc giai phap cong
nghé nhu theo ddi trang thai don hang thoi gian thuc va hd tro khach hang qua Chatbot
dong vai trd quan trong trong viéc tao lgi thé canh tranh. Xu hudng phat trién bén viing
trong giao hang ching cudi cling duoc quan tim nhim dam bao dap tng nhu ciu hién tai
ma khong anh huong dén tuong lai.

Giao hang chang cudi truc tiép tac dong dén chat luong dich vy téng thé, véi
thoi gian giao nhanh chong, chinh xéc va theo doi thoi gian thuc gitip tang su hai long,
dac biét trong thuong mai dién tir noi khach hang mong doi nhan hang trong ngay hoac
ngay hdm sau. Viéc t6i uu hoa 16 trinh giam thiéu that lac, hu hong hang hoa, dong thoi
nang cao uy tin doanh nghiép bang cach dap tng nhu cau linh hoat vé gio nhan hang.
Khau nay chiém ty 1& 16n nhét trong chi phi Logistics (thudng 50-70%), doi hoi tdi wu
hoa tuyén duong va cong nghé dé cit giam chi phi van hanh ma van dam bao tdc do.

Céc doanh nghiép Logistics vu tién dau tu vao ty dong hoa va theo ddi don hang
dé vuot qua thach thirc nhu tic nghén giao thong, khang dinh vi thé trén thi truong.
Logistics dugc khéng dinh 1a m§t nganh kinh té dich vu quan trong, mang tinh hé théng,
lién quan mat thiét dén nhiéu nganh va linh vuc kinh té khac. Trong qua trinh giang day
cling nhu ddo tao, gido vién hay ngudi huéng dan thuong phai 16ng ghép mot sd thuat
ngir chuyén nganh bang tiéng nudc ngoai dé thay thé va giang day cho hoc sinh. Véi
mong mudn di siu vao nghién ctru thuc tién, em da chon dé tai: “Phdn tich va dé xuat
gidgi phap téi wu 16 trinh Giao — Nh@n hang chdng cudi tai Viettel Post - Buru cuc Théing
Tam TP. Hé Chi Minh”.



2. Y nghia ciia dé tai
2.1. Y nghia thuc tién

Em duoc ndm 1 hon vé cach thirc van chuyén hang hoa, nhan hang, nang cao sy
hai long khach hang va nhitng vin dé phat sinh c6 thé xay ra trong lac van chuyén. Tir
d6 gitp ich cho em trong viéc dé ra nhitng phuong 4n van tai phii hop véi nhing tuyén
duong van chuyén, véi chi phi hop li, vin chuyén an toan va nhanh chéng véi su két
hop cua nhiéu phuong thirc van tai vi nhau. Em thay dugc khach quan hon qua trinh
van tai hang hoa va dé ra cho minh nhitng bién phap xir 1y phtt hop khi ma c6 su ¢ xay
ra.

2.2. Y nghia Iy luin

Viéc phan tich va tim hiéu vé quy trinh van tai hang héa da cho em hiéu thém
hon vé nganh Logistics ma dic biét 13 trong viéc van chuyén hang héa va giao dén tay
khach hang. Pay 1a khau quan trong va phirc tap nht trong Logistics thuong mai dién
tu.

Pé tai di sau phan tich cac yéu té dic thu ciia giao hang chiang cubi nhu mat do
dan cu, diéu kién giao théng phuc tap, khung gior giao nhan bi gidi han, va dic diém loai
hinh hang hda. Nghién ctru cung cap co sd 1y luan vimg chic cho viéc ing dung cdc mod
hinh t6i vu hoa vao viée td chirc doi xe va phan b6 10 trinh giao hang thuc té. Viéc phan
tich chuyén sdu ndy giup em nam virng kién thirc va k¥ ning chuyén mon vé quan trj
van tai Logistics, mot yéu té then chdt gip em tranh duoc nhiing sai sot nghiép vu va
dam bdo hi¢u qua trong cong viéc sau nay.

3. Nhiém vu nghién ciru

Trinh bay va phan tich thuc trang hoat dong 16 trinh van chuyén hang ching cubi.

Pénh gia thuc trang hoat dong cta nganh Logistics, dé ra cac phuong an vén tai
hang héa t6i vu cho mot 16 hang dwa trén viéc tim hiéu vé cach thirc van chuyén cubi
cung.

Danh gia dya trén nhitng phuong 4n van tai duoc dé ra va gop phan vao qua trinh
tim hiéu, nghién ctru cia nha trudng nham nang cao hiéu qua hoat déng hoc tip, nghién
ctru ctia sinh vién nganh Logistics va quan Iy chudi cung tng tai truong Dai hoc Ba Ria

- Viing Tau.



4. P6i twgng va pham vi nghién ctu
4.1. Poi twong nghién ciru
Lo trinh Giao — Nhan hang ching cudi tai Viettel Post - Buu cuc Thing Tam.
4.2. Pham vi nghién ciru
> Pham vi vé mdt khéng gian: Dé tai tip trung nghién ctru vé viéc ap dung kién
thirc d hoc ctia chuyén nganh Logistics va quan 1y chudi cung tng va qua trinh thuc
tap & doanh nghiép. Lua chon phuong an t6 chac van tai hang héa téi wu cho mot 16
hang trong hoat dong giao nhan hang hoa.

> Pham vi vé mdt thoi gian: D& tai tip trung nghién ctru va thu thap dir liéu tai
Viettel post trong hoat dong giao nhan hang hoa xuat nhap khau cua sinh vién nganh
Logistics va quan 1y chudi cung Gmg nam hoc 2025. Ap dung giai phép t6i vu hoa 16
trinh 13 khu vuc dja Iy ma buu cuc Thiang Tam phu trach giao nhan hang hoa téi tay
khach hang.

» Pham vi vé mat noi dung: Pé tai nghién ctru vé 10 trinh giao nhan hang ching
cudi tai Viettel post gom cac ndi dung: phan tich quy trinh giao nhan va 16 trinh hién tai
tai Buu cuc Thing Tam, danh gia cac yéu t6 anh huong dén hiéu qua ching cubi, dé
xudt va xay dung giai phap t6i wu hoa 19 trinh nham giam chi phi va thoi gian giao hang.

5. Phuong phap nghién cau

Phuwrong phép thu thdp V& hé thong héa tai liéu: muc dich 13 thu thap va tong hop
cac 1y thuyét nén tang vé Logistics chiang cudi, moé hinh téi wu héa 16 trinh va cac quy
trinh giao nhan hang héa. Phuong phap niy nham lam sang t6 cac khai niém va xay
dung co so 1y luan viing chic cho dé tai.

Phurong phdp diéu trava khdo sdt thuc té: sit dung phuong phap quan sat truc
tiép, hoc hoi véi nhan vién quay tai Buu cuc Thang Tam, két hop véi viée thu thap cac
biéu mau va cac hinh anh hang hoa. Myc dich 1a thu thap thong tin chinh xac, khach
quan vé thuc trang hoat dong, quy trinh va cac tuyén dudng giao nhin hang ching cubi
hién tai.

Phwong phdp phén tich va xit Iy dit liéu: phuong phap nay duogc sir dung dé thong
ké, lam sach va xir 1y dir liéu dinh luong da thu thap (sé lwong don hang, thoi gian giao
nhén, quing dudng, chi phi van hanh). Ap dung cac k¥ thuat phan tich logic va dinh

lugng dé danh giad hi¢u suat cua 10 trinh hién tai va xay dung moé hinh so sanh véi 1o



trinh dugc dé xuat tdi wu hda nham dua ra két luan vé tinh kha thi va hiéu qua cua giai
phap.
6. Bo cuc ciia dé tai
Dé tai gdm 4 chuong:
Chuong 1: Gi6i thiéu tong quat vé Tong Cong Ty C6 Phan Buu Chinh Viettel.
Chuong 2: Co s& 1y ludn vé t6i wu hoa quy trinh giao nhan hang ching cudi.
Chuong 3: Thyc trang hoat dong giao-nhan hang chéang cudi tai Viettel Post —
Buu cyc Thing Tam.
Chuong 4: Mot s6 giai phép t6i wu 16 trinh giao-nhan hang ching cudi tai Viettel

Post — Buu cuc Thang Tam.



CHUONG 1: GIOI THIEU TONG QUAT VE TONG CONG TY CO PHAN
BUU CHINH VIETTEL
1.1. Thong tin chung

Tén giao dich: TONG CONG TY CO PHAN BUU CHINH VIETTEL

La don vi thanh vién cua Tap doan Cong nghiép Vién Thong Quan Doi Viettel

Gidy chung nhan dang ky doanh nghiép s6: 0104093672

Vén diéu lé: 1.132.172.370.000 dong

Vén dau tu cua chu s6 hitu: 1.132.172.370.000 dong

Dia chi lién hé: s6 2, ngd 15 phd Duy Tan, Phuong Cau Gidy, TP Ha Noi.

Dién thoai: (84-24)-62660306

Website: www.viettelpost.com.vn

Email: cskh@viettelpost.com.vn

viettel

post

Hinh 1.1 Logo cia Viettel post
(Nguon: https://viettelpost.com.vn)
1.2. Lich sir hinh thanh va phat trién cia cong ty
1.2.1. Gigi thigu chung vé Viettel post
Viettel Post 1a mot don vi thanh vién ctia Tap doan Cong nghiép Vién thong
Quan doi Viettel chuyén kinh doanh cac dich vu chuyén phat nhanh trong nuéc va
qudc té; dich vu Logistics; dich vy thuong mai;...

Sau hon 25 nim xay dyng va phat trién, vi thé cua Viettel Post ngay cang duoc
khang dinh trén thi truong véi nhiéu danh hiéu, giai thuong uy tin cing toc do ting
truong cao nhat trong nganh chuyén phat.

V6i mong muén dem dén cho khach hang sy yén tdm va nhiing trai nghiém
tuyét voi nhat khi sir dung dich vu chuyén phat. Viettel Post ludn khéng nging thay

d6i dé ngay cang dap wng sy mong doi ciia Khach hang.


https://viettelpost.com.vn/

Viettel Post luén coi ngudn nhan lec 1a yéu té cbt 16i. V&i khau hiéu: “Viettel
Post - Di sdu hon, di xa hon dé con ngwoi gdn nhau hon”, Tong Cong ty di xay
dung mot doi ngii nhan sy tinh gon, ¢ dtc tinh trung thyuc, cham chi dé dap tng mong
muén cua khéach hang khi st dung dich vu.

Viettel Post dang duoc danh gia 13 doanh nghiép phét trién bén virng va la
doanh nghiép duy nhat tai Viét Nam trong linh vuc chuyén phat dau tu ra thi trudng
nudc ngoai hoi nhap thé giai.

1.2.2. Lich si hinh thanh va phat trién

Ngay 01/07/1997, B phan Buu chinh truc thugc Cong ty Dién tir Vién thong
Quan doi (nay la Tap doan Cong nghiép Vién thong Quan doi) — tién than cua Tong
Cong ty C6 phan Buu chinh Viettel (Viettel Post) duoc thanh lap. Tai thoi diém nay, Bo
phan Buu chinh chi ¢6 05 cén bo nhan vién véi 10 khach hang dau tién 1a cac don vi
quan d6i dong quan trén dia ban Ha Noi va cung cap dich vu phat bao.

Pén thang 8/1998, nham dap tng yéu cau nhiém vy cia Cong ty Dién tir Vién
thong Quan doi noi chung va thi truong kinh doanh phat hanh bao chi noi riéng, Bo phan
Buu chinh duoc phat trién thanh Trung tim Buu chinh.

Nam 2006, Viettel Post chuyén doi tir md hinh hach toan phu thudc sang hach
toan doc l1ap thanh Cong ty TNHH MTV Buu chinh Viettel. Nam 2009 Buu chinh Viettel
chinh thac hoat dong véi tu cach Cong ty Co phan sau khi thuc hién thanh cong ké
hoach c6 phan hda théng qua viéc phat hanh ¢ phiéu lan dau ra cong ching.

Ngay 13 thang 4 nam 2012, So Ké hoach va Dau tu thanh phd Ha Noi da cap
gidy ching nhan ding ky doanh nghiép cho Tong Cong ty CP Buu chinh Viettel, ma s6
doanh nghiép 0104093672. VV&i viéc cip phép nay Buu chinh Viettel chinh thic 12 Tong
Cong ty dau tién trong mo hinh Tap doan Vién théng Quan doi.

Véi quan diém phat trién bén vitng va tam nhin tré thanh Doanh nghiép Chuyén
phat “Nhanh nhdt — Tin cdy nhdt” Viét Nam, Buu chinh Viettel dinh huéng tap trung
dau tu vao linh vuc Chuyén phat va Logistics véi mang lugi rong khap tai 34/34 tinh
thanh trén toan qudc toi tan thdn, x4, hai dao. Viettel Post da thuc hién thanh cong cac
giao dich ban hang, mang lai doanh thu va lgi nhuan cao cho doanh nghiép thuong mai
dién tir. Bong thoi, Viettel Post ciing mang t&i cho cac doanh nghiép nay cac tép khach

hang da dang.



Viettel Post ciing 1a doanh nghiép buu chinh dau tién kinh doanh tai thi truong
nudc ngodi va két ndi thanh cong 23/23 tinh caa Campuchia. Sau Campuchia, Viettel
Post tiép tuc phat trién dich vu tai Myanmar va két néi véi hon 200 qudc gia trén thé
gioi.

C6 thé n6i, véi hon 25 nam hinh thanh va phat trién, sy tham gia cua Viettel Post
tai thi trudng buu chinh da tao ra sy canh tranh 1anh manh, nang cao chit luong, 1am
giam gia cac dich vu va mang lai nhiéu lya chon cho khach hang Viét Nam.

1.3. Tinh hinh hoat d@ng, sit ménh, tim nhin
1.3.1. Tinh hinh hogt déng

Dén nay, Tong Cong ty C6 phan Buu chinh Viettel 1a mét trong nhitng doanh
nghiép chuyén phat hang dau tai Viét Nam, s hitu mang ludi hon 2.000 buu cuc cia
hang, hon 2.000 dai ly thu gom, gan 40.000 CBNV chuyén nghiép, 3.000 xe tai c4c loai
hoat dong 24/24; véi ti 16 giao thanh cong ludn dat mic 95%. Hé thong Logistics dugc
dau tu cong nghé hién dai tai 3 Trung tam phan phdi viing, 4 trung tam phan phdi FFM,
98 trung tam phan phdi tinh trén toan qudc véi tong dién tich gan 740.000m2; Ha tang
mang ludi, co s& vat chat va nhan luc c6 thé dap ung da dang cac nhu cau cua khéch
hang tir dich vu Chuyén phét, kho van, Fulfilment, van tai quc té va cac dich vu gia
tang khac.

Hién nay, Viettel Post dang ddy manh dau tu cac trung tim Mega hub tai cac thi
truong trong diém nhu Ha No6i, Hung Yén, Pa Nang, Can Tho; dua vao hoat dong 90
hub viing méi tai 34 tinh thanh trong nam 2026. Pay 1a yéu té dic biét quan trong dé
nang cao chat lwong dich vu chuyén phét, tao dong lyc tiang truéng, dong thdi mé rong
cung cap céc dich vu nhu: luu kho, phan phéi, Fulfillment, van chuyén, giao hang. .. dap
ing yéu cau cua cac doanh nghiép Ion.

Véi khat vong 1am cha cong nghé, Buu chinh Viettel da tap trung dau tu vao
ngudn nhan lyc trinh d6 cao va nén tang céng nghé tién tién voi hon 300 chuyén gia/ky
su CNTT, hon 500 may chu vat ly, hang nghin may chu ao héa, xay dung 02 Trung tdm
Logistics véi hé théng Bang chuyén chia chon hién dai bac nhat Viét Nam. Dy 13 hé
thong bang chuyén duy nhat tai Viét Nam c6 kha nang chia chon hang ning 1én dén
50kg va hang nhé trén cting mot kich ban chia véi nhiéu hinh dang, bao géi khac nhau

— diéu ma khéng nhiéu doanh nghiép trén thé gisi lam dugc.



Hé thong bang chuyén cua Viettel Post c6 cong suit chia chon 42.000 buu
pham/1 gio véi 361 cong chia hang nho va 41 cong chia hang nang giup tdi wu quy trinh
van hanh..

1.3.2. Tam nhin

Tré thanh Coéng ty Logistics cdng nghé cao, nam trong nhoém 5 doanh nghiép
hang dau tai Viét Nam vao nim 2026.

Chién luoc cua Viettel Post van I phét trién kinh doanh da dich vu, dua dich vu
dén gan khach hang ddi véi ca thi trudng trong nudc va qudc té, déng thoi ludn khing
dinh 12 mot doanh nghiép hoan thanh tét nghia vu ddi véi cong dong, c6 trach nhiém
vai xa hoi.

Véi Viettel Post d6 1a phat trién bén viing. Viettel Post 1a doanh nghiép c6 toc do
tang trudng cao nhat nganh buu chinh, ludn tién phong trong tng dung cdng nghé tién
tién, hién dai trong ky nguyén cong nghé s 4.0.

Véi tim nhin dai han va quan diém phat trién bén viing, Viettel Post ludn tap
trung dau tu cong nghé vao linh vuc chuyén phéat. Ngoai ra, Viettel Post ludn tao mot
moi truong 1am viéc chuyén nghiép, hién dai, phat huy tdi da quyén duoc lam viéc, cong
hién, phét trién, ton vinh ctia ngudi lao dong va sy két hop hai hoa giita loi ich caa doanh
nghiép vai loi ich cua can bo, nhan vién.

1.3.3. S&rménh

Khong ngirng sang tao cach thirc cung cap dich vy, nang cao tiéu chuan chat
lugng, khai thac toi da ngudn luc dya trén nén tang sé dam bao cung cép day du dich vu
Logistics vai hiéu qua cao nhat cho toan xa hoi.

Song song véi viéc khdng ngirng nang cao chit lwong ddi ngii nhan luc, mé rong
mang ludi. Trong sudt nhitng nim qua, Viettel Post ludn kién tri véi triét Iy phuc vu
khéach hang ctaa minh:

> Ldy khach hang 1am trung tam
MJi khach hang 1a mot cé thé riéng biét can dugc tén trong, quan tdm va lang nghe,
thau hiéu va phuc vu mot cach riéng biét. Lién tuc d6i méi, cung véi khach hang séng
tao ra c4c san pham dich vu ngay cang hoan hao.
> Kinh doanh bang s ti té

- Tu duy quan tri tir té.



- San pham va dich vu tir té.
- Nhén vién ti té.
1.4. Pinh hwéng phét trién
> C&c muyc tiéu cia Tong cong ty:
Tré thanh Cong ty chuyén phat s 1 tai Viét Nam dua trén nén tang cong nghé
cao, dinh vi hinh anh 1 don vi chuyén phat “Nhanh nhdt — Tin cdy nhat” trén thi trudng.
Hoan thién quy hoach ha ting mang ludi toan qudc véi 10 Mega hub va 90 Hub
tinh phuc vu cho hoat d6ng chuyén phat va cung cap dich vu kho van (3PL — Third party
Logistics).
Van hanh hiéu qua kénh outsource Vién théng, hoan thanh tét cac chi tiéu.
Tap trung phét trién kinh doanh phan khic khach hang 16n (san ban hang online,
khach hang, hanh chinh céng) va dich vu c6 ty suat lgi nhuan cao.
Nghién cuiru thir nghiém dich vu Logistics cho hoat dong thuong mai dién tir Xuyén
bién gigi va hop tac véi Vietnam Airlines dé phat trién cac dich vu van tai hang khang.
> Chién liroc phat trién trung va dai han:
Muc tiéu doanh thu: dén nam 2028 dat tong doanh thu trén 1 ty do la My, chiém
31% thi phan chuyén phat tai Viét Nam.
> Chién lwoc dau tir — phét trién:
- Pau tu xay dung ha tang Logistics.
- Pau tu, (ing dung khoa hoc k§ thuat, cong nghé vao hoat dong kinh doanh.
- Trinh d¢ quan ly tién tién.
- Phét trién ngudn nhan luc.
- Pau tu vao phat trién san pham.
1.5. Gigi thiéu téng quan vé Buu cuc Thing Tam
1.5.1. Lich si hinh thanh ciia Bwu cuc Thing Tam
Buu cuc Thing Tam truc thudc Viettel Post, dugc thanh 1ap vao nim 2015 tai Viing
Tau.
Ban dau duoc thanh Iap tai cac tuyén duong: dau tién 1a Nam Ky Khoi Nghia lai
doi vé Truong Vin Bang sau d6 Truong Cong Dinh va hién gio dang ¢ dudng Tran
DPong.

Vi dién tich khoang 350m2, dugc mé rong quy md van hanh.



1.5.2. Gigi thigu: vi tri, quy md, nhiém vu chinh
Vi tri: nam tai khu vuc trung tAm phuong Thiang Tam, thuan tién cho viéc giao nhan,
tap két va phan phéi hang héa.
Quy md: c6 kho hang, khu vuc tiép nhan va chia hang; nhan vién gom: nhan vién
quay, buu t4, van hanh, nhan vién kinh doanh (buu cyc Truong).
Nhiém vu chinh:
+ Quan 1y kho hang, diéu phbi va phan phéi hang héa dén cac khu vuc.
+ Giao — nhan hang tir cc xe tai trung chuyén va giao dén tay khéach hang.
+ Tiép nhan — xir ly khiéu nai, cham soc khach hang va phat trién doanh thu.
1.5.3. Céc dich vu, phan mém dang dwoc sir dung
< Dich vu:
Chuyén phét tiét kiém: cac shop ban hang online can tbi wu chi phi van chyén,
chi phi thap hon so v&i chuyén phat nhanh, thoi gian giao cham.

Chuyén phat nhanh: dam bao toc do va an toan cho thu, tai liéu, buu pham, hang
hoa.

Chuyén phat héa toc: hang héa can giao gap, gidy to tuy than, tai liéu ban gdc,
vat pham cd gia tri. Puoc giao theo gid da cam két.

Giao hang thu tién sau (COD): giao hang nhan tién tir khach hang xong giri tién
lai cho nguoi guri hang thong qua ngan hang da ding ky. Chu yéu 1a khach hang kinh
doanh online, san thuong mai dién tur va cac khach ban lé.

% Phan mém:

Phan mém ngi bg M-suite: danh cho nhan vién noi bo, quan 1y diéu phdi, dinh
tuyén, xt ly COD va kiém tra doanh thu.

Website: Viettelpost.vn: tra ciru don hang, tra cudc, tao van don, dang nhap tai
khoan buu cuc.

Ung dung di déng: Viettelpost App: tao don, theo ddi tinh trang hang, lién hé
buu ta nhanh chong.

1.6. Chi tiét céng viéc ciia nhan vién tai Buu cuc Thing Tam

1. Buu ta:

- Tiép nhan hang hda tir xe tai trung chuyén.

- Phan chia hang hoa theo cac tuyén duong dugc phan cong.
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- Thuc hién giao hang dén tay khach hang, sau d6 cap nhat trang thai don hang trén hé
théng khi phat thanh cong.
- M6t s6 don s& can thu tién COD va ban giao don hoan trong ngay (néu cd).
2. Bé phdn qudy va védn hanh:
- Tiép nhan hang tai quay cua khach gui.
- Xir ly céc tinh hudng lién quan dén phat tré, mat hang, hu hong hang hoa.
- Ghi nhan phan anh caa khach hang, phdi hop véi kho hoic cac buu ta dé giai quyét.
3. Nhan vién kinh doanh (Buu cuc Truong):
- Tim kiém, cham soc khach hang, khach hang muyc tiéu, khach hang trién vong va khach
hang cii.
- Trién khai cac chuong trinh thiic day doanh thu, cham soc khach hang than thiét.

- Pam bao doanh s6 va hiéu qua khai thac dich vu tai khu vuc dugc phan cong.
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KET LUAN CHUONG 1

Chuong 1 khai quat toan dién vé Tong Cong ty Co phan Buu chinh Viettel, tir lich
sir hinh thanh, dich vu dén tim nhin, s ménh. Va cung cap cai nhin tdng quat vé lich
str, co cau td chuc, tim nhin — sit ménh, hé sinh théi dich vy, dinh huéng phét trién ciing
nhu nhitng thanh tyu ndi bat caa Viettel Post. Tinh dy du va chinh xéac cua dit lidu duoc
thé hién rd rang qua cac thong tin phap 1y va cac ¢t mdc lich st quan trong, tir viéc
thanh 1ap Bo phan Buu chinh nim 1997 dén viéc chuyén d6i thanh Tong Cong ty C6
phan (2012). Diéu nay tao nén nén tang virng chic vé tinh minh bach va xac thuc cho
toan by bao cao.

Qua d6, Doanh nghiép di khang dinh duoc vi thé 1a mot trong nhitng don vi chuyén
phat va Logistics hang dau tai Viét Nam, v&i mang ludi rong khip, ha tang hién dai, doi
ngl nhan sy chuyén nghiép va hé sinh thai dich vu da dang. Trong hon 25 nam hinh
thanh va phét trién, Viettel Post khdng chi tao ra sy canh tranh lanh manh trong nganh
buu chinh méa con tién phong ma rong thi truong qudc té, dong gop tich cuc cho cong
ddng va xa hoi. Viéc mo ta cu thé vé vi tri, quy mo, nhiém vu chinh va co cau nhan sy
cung cac phan mém ndi bd giup tao sy lién két chit ché gitra 1y thuyét quan Iy va thuc
tién van hanh. Diéu nay 1a thiét yéu cho cac phan tich chuyén sau vé sau, dic biét trong
linh vue Quan 1y Chudi cung tmg va Van hanh Logistics cap co so.

Doanh nghiép dinh hudng phat trién bén viing, lay khach hang lam trung tam,
coi trong yéu t6 nhan lyc va ludn tién phong hoi nhap quéc té. Cac giai thuong trong
nuéc va qudc té 1a minh chang ré rang cho uy tin va vi thé hang dau cua Viettel Post

trong nganh buu chinh — Logistics.
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CHUONG 2: CO SO LY LUAN VE TOI UU HOA QUY TRINH GIAO NHAN
HANG CHANG CUOI

Chuong 2 cung cip mét céi nhin toan dién vé co s& Iy luan cua téi wu héa quy trinh
Giao - Nhan hang ching cubi va quy trinh giao hang ching cudi. Tt viéc dinh nghia cac
khai niém co ban, xac dinh céc dich vu cu thanh, cho dén viéc phan tich vai tro va tam
quan trong chién luoc cua né trong bdi canh hoat dong kinh doanh hién dai. Giao - Nhan
hang ching cudi khdng chi don thuan 1a mot khau van chuyén ma 1a diém cham truc
tiép cudi cung cua doanh nghiép véi khach hang, noi quyét dinh phan 16n trai nghiém
va su hai long cua ho.

2.1. Tong quan vé Giao - Nhan hang ching cudi

2.1.1. Khai niém vé Giao — Nh@n hang chiang cudi

Giao — Nhan hang chang cudi (tiéng Anh: Last Mile Logistics - LML) 1a giai doan
cudi cling trong chudi cung &ng Logistics, bao gém viéc van chuyén hang hoa tir trung
tam phan phdi, kho bai hoic tram trung chuyén dén tay khach hang cudi ciing hozc diém
nhan hang. LML chiém ty Ié chi phi cao nhat (50-70%) trong toan bo quy trinh Logistics
do thach thtrc vé tic nghén giao théng do thi, nhu cau giao nhanh va dia chi phan tan.

N6 nhan manh quan ly tong thé nhu toi wu hoa 16 trinh bang Al, theo ddi thoi gian
thuc va tich hop cong nghé dé giam thoi gian giao, ddng thoi dam bao bén viing moi
truong. LML quyét dinh trai nghiém khach hang, 1ong trung thanh va loi thé canh tranh
trong thuong mai dién tu, noi khach hang mong dgi giao hang trong ngay hoiac COD
linh hoat.

2.1.2. Khai niém vé Giao hang chégng cudi

Giao hang ching cudi (tiéng Anh: Last Mile Delivery - LMD) la mot trong céc
yéu t6 then chét quyét dinh su hai 1ong cua nguoi tiéu ding.

“LMD la buéc cugi cung trong chudi cung ing Logistics, noi mét buu kién hodc
san phdam dwoc vdn chuyén tir trung tdm phan phéi hodc diém trung chuyén gan nhat
dén tay nguroi tieu dung cuoi cuing. La khau cudi cing cua chudi cung ng va 1a khau
quan trong nhdt vi no tiép xuc truec tiép véi khach hang va dnh hueng truc tiép dén sw

hai long cua ho .16
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Giao hang chang cubi 1a mét trong nhitng yéu té then chét gitip dam bao hoat dong

cung tng hang héa dién ra tron tru va thac ddy nhu cau mua sam theo nhiéu hinh thac

nhu ban buodn, ban 1¢, thwong mai dién tu, ...
2.1.3. S khac nhau gi#a LML va LMD
LML va LMD déu la giai doan cudi chudi cung &ng tir kho/trung tdm phan phi

dén khach hang.

Nhung su khac biét rd rét vé pham vi nhiém vu: LML mang tinh quan Iy chién

lwgc toan dién, trong khi LMD chi tap trung vao thuc thi giao hang truc tiép.

Tiéu chi

Last mile Logistics (LML)

Last mile Delivery (LMD)

Pham vi

- Tap trung chu yéu vao chién luoc
hé théng van hanh.

- Quan ly toan dién Logistics
ching cudi, bao gom lap ké hoach,
t6i wu hoa tuyén duong va cong

nghé.

Tap trung vao giao hang truc tiép
dén khach hang cudi, nhan manh

tdc do va hiéu qua thuc thi.

Céc hoat dong
chinh

- Quan ly kho bai/Hub chang cudi.
- Quan ly do6i xe va nhan luc (Buu
t4).

- Tich hop cong nghé (phan mém
theo doi, Al).

- Xir ly khiéu nai va doi tra hang
hoa khi xay ra van dé (Reverse

Logistics).

- Giao hang dén dia chi khach
hang.

- Thu tién COD.

- L4y xéc nhan giao hang (chit ky,
anh).

- Xt ly giao hang khodng thanh

cong.

Loi ich

- T6i vu hoa toan dién chudi cung
ung, giam chi phi dai han 50-70%.
- Tang hiéu qua bén ving, du béo
nhu cau va tich hop st dung nhiéu

phan mém khach nhau.

- Giao hang nhanh (trong ngay),
linh hoat gio giao nhan.

- Tang hiéu suat ciia nhan vién giao
hang théng qua dinh tuyén thdng
minh, giam thoi gian chét va tim

kiém dia chi.
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Théach thac

- Chi phi van chuyeén cao la chang
dit do nhat (chiém 28-50% tong
chi phi van chuyén).

- Phuc tap 1ap ké hoach, dau tu
cdng nghé cao va phdi hop da bén.
- Thach thtc vé tich hop hé thdng
gitta cac nén tang cii va moi va

dam bao chét luong dit liéu.

- Tac nghén giao théng, dia chi
phén tan va ty 1¢€ giao khdng thanh
cong cao.

- Quan ly va gitr chan d6i ngii Buu
ta voi khdi lugng cong viéc 16n, &p
lyc thoi gian va rai ro truc tiép.

- Béi phé vai tinh trang tic nghén

giao thong, dudng mét chiéu, va

quy dinh cdm gid giao hang.

Bang 2.1: Sy khac nhau cia LML va LMD

(nguon: tac gid tir thu thdp)
2.2. Vai tro caa LML va LMD
*LML ( Last mile Logistics):

LML c6 vai tro then chét trong viéc kiém soat ty 1& chi phi cao cia chiang cudi.
Bang cach &p dung phan mém dinh tuyén, ti wu héa viéc phan loai tai kho (nhu hé
théng bang chuyén caa Viettel Post), LML gitip giam thiéu chi phi trén mdi don vi hang
hoa va ting hiéu suat st dung doi xe.

Phét trién co sé ha tang va mang Leéi: LML chiu trach nhiém quy hoach va phat
trién co so vat chat. Quyét dinh vi tri chién luoc cia cac trung tdm phan phdi, kho Hub
(nhu Mega Hubs) dé rat ngan khoang cach giao hang va ting téc do xu ly hang hoa.

Pay manh ing dung cong nghé: LML 1a dong luc thiic day viéc tich hop cong
nghé vao quy trinh van hanh. Trién khai céc hé thong thong minh nhu Al dé dy bao nhu
cau, Hé thong VRP dé téi uu hoa tuyén dudng, va cac nén tang quan 1y doi xe toan dién.

Xay dung loi thé canh tranh bén ving: thong qua viéc thiét ké mang ludi
Logistics hiéu qua va doc dao (vi du: mang ludi phu dén tan thon, xa), LML tao ra mot
rao can gia nhap thi truong va xay dung mot loi thé canh tranh dai han cho doanh nghiép
van chuyén.

Quan ly rui ro va tinh lién tyc: thiét 1ap cac quy trinh tiéu chuan, du phong su ¢
(phan tuyén lai khi c6 tac nghén, dy trit nang luc van chuyén) dé dam bao tinh lién tuc

va do tin cay cua dich vu. ciing 1a mot bai toan kho. Viéc tim chd dd xe, tiép can cac toa
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nha cao tang, va xu 1y cac truong hop khach hang ving nha (dan dén giao hang khéng
thanh céng va phai giao lai) déu tiéu tén thém thoi gian va nguon luc.

*LMD (Last mile Delivery):

bam bao goi hang dugc giao dung nguoi, dung dia chi. LMD c6 vai tro thu thap
bang chung giao hang, xt Iy viéc thu tién hang (COD), 14 giai doan két thlic quy trinh
ban hang cua déi tac Thuong mai dién tu.

Quyét dinh trai nghiém cua khach hang: LMD la yéu té quan trong nhat quyét
dinh su hai long ctia khach hang. Vai tro nay doi hoi buu ta phai chuyén nghiép, than
thién, va xa Iy cac tinh huéng phat sinh tai chd (nhu khach hang yéu cau ddi dja diém
giao, thoi gian giao).

Buu ta 1a bo mat caa cong ty van chuyén. LMD c6 vai tro truyén tai hinh anh
chuyén nghiép, dang tin cay cia thuong hiéu dén khach hang théng qua tuong tac ca
nhan truc tiép va hiéu qua cong viéc.

Thu thap di liéu tai dia phwong: trong qua trinh LMD, buu ta st dung ung dung
di dong dé cap nhat trang thai don hang theo thai gian thuc (vi du: da giao, giao that bai,
hodn giao). Vai trd nay cung cap dit liéu quan trong dé hé théng LML Ién hon c6 thé
phan tich va cai thién.

Pam bdo giao hang diing cam két: LMD ¢4 vai trd thuc thi cac cam két vé thoi
gian giao hang ma Coéng ty da dua ra (vi du: "giao hang trugc 17h"). Viéc hoan thanh
vai tro nay tao dyng long tin va tang kha nang khach hang lap lai viéc mua hang.

2.3. Toi wu héa 19 trinh
2.3.1. Khai niém téi wu héa Ip trinh, cac md hinh VRP chung

“Téi wu héa 16 trinh giao nhan 1a mét bai toan phurc tap, diroc goi chung 12 Bai
todn dinh tuyén phwong tién (Vehicle Routing Problem - VRP). VRP 1a mét trong nhizng
t6 hop toi wu héa khé khan trong van hanh va quan ly vdn tdi, phan phai va Logistics. ”.
[10]

V& nguyeén tic hoat dong:

- Mot doi xe xuét phat tir mot hodc nhiéu kho hang phan phéi dén nhiéu diém khach
hang c6 nhu cau khéc nhau.
- Méi xe ¢ dung lwong gidi han va chi phuc vu mét tap khach hang nhat dinh trén tuyén

duong cua nd.
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- Muc tiéu 1a xac dinh 16 trinh cho mdi xe sao cho tong chi phi (dudng di, thoi gian, hoidc
tién bac) 1a nho nhat, tat ca khach hang duoc phuc vu ding nhu cau va khong vuot qua
dung tich xe.
- Céc 16 trinh phai bat dau va két thac tai kho hoic diém trung chuyén.
- Can dam bao can bang luong hang hda trén tirng xe, va tuan tha cac gidi han khac nhu
khung thoi gian giao hang (¢ c4c bién thé nhu VRPTW).
V& co sé toan hoc:
- M5 hinh thuong biéu dién bang db thi c6 trong sd, trong do cac dinh la kho va khach
hang, cung 1a cac duong di giira cac diém.
- Bién quyét dinh x5 12 bién nhi phan xac dinh xe k c6 di tir diém i dén j hay khong.
- Rang budc dam bao mdi khach hang duoc phuc vu ding mét lan, dung tich xe khong
vuot qué gisi han, va tuyén xe lién tuc (can bang dong xe trén cac dinh).
2.3.2. Cac mo hinh, thugt toan phé bién trong téi wu héa Ig trinh

2.3.2.1. Cac M hinh VRP phé bién

VRP co ban thuong duoc mé rong thanh nhiéu bién thé dé phi hop véi cac tinh
hudng thyc té phuc tap hon:
VRP co ban (Basic VRP): c6 mot kho duy nhat (depot) va mot doi xe dong nhat. Muc
tiéu 1a phuc vu tat ca khach hang véi chi phi téi thiéu, méi khach hang chi dugc phuc
vu mot 1an boi mot xe. Céc xe xuat phat tir kho, di qua cac diém khach hang va quay

tro lai kho.

Hinh 2.1 Céc tuyén dwong tét wu co' ban
Ll I/‘\‘/E I cho 3 nhom xe tai

\ ,,'\E ) = \ i1 v" Depot: Kho
ﬂ/ M\ a1 " | v venicle: xeta

i\ e \ ) ? "=~ v Customer — available to serve: khach

'ﬂ"J'Q-L'E’:‘ N hang chinh

v" Customer - not available to serve:

A\ e .
¢ y : Customer = Customer -
s Depot u Vohicle | E | avallablotoserve | E not available to serve

khach hang khéng phuc vu

(Nguon: upperinc.com)
Vi du: Hé thong VRP s& phan chia 8 khach hang thanh 3 nhém va gan cho mdi

xe mot tuyén duong téi wu:
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- Xe 1: tuyén dudong mau xanh duong, tuyén duong: Kho - K8 — Kho.

- Xe 2 : tuyén dudng mau xanh 14, tuyén duong: Kho — K2 — K4 — K6 — Kho.

- Xe 3: tuyén duong mau do, tuyén duong: Kho — K5 — K6 — K 10. (diém két thic
khong duoc phuc vu).

o VRP c6 gidi han tdi trong (Capacitated VRP - CVRP): ngoai cac diéu kién cua
VRP co ban, mdi xe ¢6 mot gidi han vé tai trong (khéi luong hoic thé tich) khéng duoc
vuot quéa. Tong nhu cau cua cac khach hang trén mot 16 trinh khong duoc vuot qué tai
trong cua xe.

o VRP c6 cia sé thoi gian (Vehicle Routing Problem with Time Windows -
VRPTW):

MJdi khach hang c6 mot “ciza sé thoi gian” cu thé ma viéc giao hang hoic thu hang
phai dién ra trong khoang thoi gian d6. Néu xe dén qué sém, co thé phai chd; néu dén
qua muon, s& bi phat hodc don hang bi hity. Thoi gian dén diém khach hang phai nam
trong khoang [earliest_time, latest_time].

o  VRP c6 thu gom va giao hang (VRP with Pickup and Delivery - VRPPD): Mét
s6 luong hang hoa can duoc di chuyén tir cac dia diém liy hang (pickup) dén cac dia
diém giao hang (delivery). Muc tiéu 1 tim 16 trinh téi wu cho ddi xe dé thuc hién ca hai
nhiém vu nay.

2.3.2.2. Céc Thudt toan pho bién dé gidi quyét VRP

Thudt toan chinh xac (Exact Algorithms): tim kiém giai phap t6i wu toan cuc.
Thudng chi kha thi cho céc bai toan ¢6 kich thudc nhé dén trung binh (thudng dudi 100
diém khéch hang).

Thugt toan Heuristic va Meta-heuristic: tim kiém giai phéap tét (gan tbi wu) trong
thoi gian hop ly, phu hop cho cac bai toan kich thudc 16n.
> Thudt toan Heuristic (Heuristics): 1a phwong phap tim 10i giai tét nhat trong

thoi gian hop ly, dua trén kinh nghiém, quy tic hoic chién lugc don gian, chi khdng

92" LA

= Viettel Post, GHN, GHTK: ding Heuristic dé khdi tao tuyén giao hang ban dau,
sau d6 dung Metaheuristic (nhu Tabu Search, ..) dé t6i wu sau hon.

= VVinamilk: dung Heuristic d& phan cum khach hang theo ving dia 1y.
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>

Thudt toan Meta-heuristic (Meta-heuristics): 13 phwong phéap t6i wu bic cao

(Higher-Level Heuristic), duoc thiét ké d¢é huéng dan hoic két hop nhiéu Heuristic nham

thoat khoi nghiém cuc bo va tim dugc 101 giai gan ti wu nhat cho cac bai toan phirc tap
nhu VRP. Vi du thuc té:

= Viettel Post: sir dung Tabu Search va Heuristic dé t6i wu tuyén giao hang noi

thanh, da giam duoc 15-25% quang duong.

Béch Hoa Xanh: str dung Hybrid GA va LS dé giao hang tuoi séng hang ngay, da

giam thoi gian 1ap ké hoach tir 3h dén 15 pht.

Loai Bai Nhém Thuat , ) , Ung Dung
STT _ Uu biem Chinh | Han Che )
Toan VRP | Toéan Hiéu Qua Thuc Te
. Céc cong ty
Can tinh o
. giao hang theo
] | Can bang gitra chinh tham ,
VRPTW (c6 | Metaheuristic lai , L khung gi6 ¢co
) toc do va do s0; dé hoi tu
1 khung thoi | (Hybrid N , dinh nhu
) o chinh xac; dé som néu
gian) Metaheuristics) . , GHN, GHTK,
kiém tra hoa khong kieém
] Shopee
soat
Express
C6 thé cap nhat
_ _ 16 trinh nhanh Giao hang
Dynamic Simulated .
_ , khi don hang Khong dam | cong nghé
VRP (thay | Annealing két hop , ,
2 , o | méi xuat hién. bao to1 uu (Now,
doi theo Heuristic (Hybrid L
Dé trién khai toan cuc GrabExpress,
thoi gian) SA) ,
thuc t€; phan ung Ahamove).
nhanh
Ant Colony Tu hoc duong di . Dbiéu phoi xe
] o . Ton tai )
Dynamic Optimization tot dan theo dir o container theo
3 . _ o nguyén tinh o
VRP (ACO) (phién ban | li€u thoi gian o thoi gian thuc
0an
online) thuc cang Cat Lai
] Reinforcement Thich ung tu Candwrlicu | Dy an tha
Dynamic ) . )
4 VRP Learning (RL) dong, khong can | huan luyén nghiém tai

(méi noéi)

mo hinh ro

16n

Amazon,
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FedEx, va
VNP Logistics
_ Can chon Viettel
Multi-Depot . Y s . -
On dinh, d€ kiém | chién lugc Logistics,
VRP Tabu Search (TS) , _ o A
soat tham so neighborhood | Vinamilk phéan
(MDVRP) . ‘. 2
tot phoi da diém
Pickup & _ Dé song song Toc d6 giam | Logistics 2
Deli Genetic " | e hidu (th
elivery ) 0a; xu ly rang vo1 sO lugng | chi€u (thu gom
Algorithm (GA) o
(VRPPD) budc phurc tap khach 16n + giao hang)
Ung dung
) Cho nghiém chat trong van tai
MDVRP / Hybrid ACO + i Kho hi¢u ,
lugng cao 6n da tuyén Viét
VRPPD Tabu Search chinh
dinh Nam (MyGo,
GHN)

Bang 2.2: Cé4c loai thuat toan xir Iy VRP phé bién hién nay

2.3.3. CAc yéu té anh hwéng dén 1§ trinh

(Nguon: tac gia thu thdp)

% Diéu kién thoi tiét:

Thoi tiét cuc doan nhu mua bio, 1 lut, swong mu day dic hoic tuyét roi co thé
anh huong nghiém trong dén kha niang di chuyén caa phuong tién van tai, gdy cham tré
hoac tham chi tam dung viéc giao hang. Cac khu vuc thuong xuyén chiu anh huong cua
thién tai dac biét can cd ké hoach du phong.

Anh hwong d@én 16 trinh: mua 16n c6 thé gay ngap Ung, tic duong, budc cac
phuong tién phai tim duong khac, kéo dai thoi gian di chuyén. Swong mu hoic tuyét roi
lam giam tAm nhin, ting nguy co tai nan va 1am cham téc d6 di chuyén.

Anh hwéng dén hang héa: mot sb loai hang héa nhay cam véi do am hoic nhiét
d6 ¢6 thé bi hu hong trong diéu kién thoi tiét xau néu khong dugc dong goi va bao quan
dang cach.

Viéc theo ddi sat sao du bao thoi tiét va théng béo kip thoi cho khach hang vé
nhitng kha niang cham tré do thoi tiét 12 cach hiéu qua dé quan ly ky vong va giam thiéu

su that vong.
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% Cac yéu t6 tir khach hang:

D6i khi, nguyén nhan cham tré hodc phét sinh van dé trong qué trinh giao hang
lai xuat phat tir chinh ngudi nhan hang.

Thong tin sai léch: dja chi giao hang khéng chinh xac, s dién thoai lién lac sai
hodc khdng lién lac dugc 12 nhitng nguyén nhan phé bién khién don hang khong thé
giao thanh cong ngay lan dau.

Thay doi yéu cau: khach hang yéu cau thay d6i dia chi giao hang, thoi gian nhan
hang hoic tham chi 1a noi dung don hang sau khi di dong géi c6 thé 1am gian doan quy
trinh va gay cham tré.

Khong cé mét dé nhan hang: nhan vién giao hang dén noi nhung khong c6 nguoi
nhan, budc phai hen lai hodc hoan tra hang vé kho.

Tur choi nhdn hang: khach hang tir chbi nhan hang vi nhiéu ly do khac nhau (hang
khong ding yéu cau, khong con nhu cau, van dé vé thanh toan...).

Viéc x4c nhan lai thong tin don hang véi khach hang trudc khi giao, cung cap
kha nang theo doi don hang theo thoi gian thyc va linh hoat trong viéc sap xép lai lich
giao hang c6 thé gitp giam thiéu nhitng van dé nay.

% Céc yéu té khac:

CAac vdn dé vé co so ha tang: tinh trang duong sé xudng cap, cong trinh xay dung
hodc céac su ¢ giao théng bat ngo (tai nan, ket xe nghiém trong) c6 thé lam cham tré
viéc di chuyén.

Cdc quy dinh phap ly: nhimg thay déi trong quy dinh vé van tai, thué, hai quan
(d6i voi hang héa quoc té) co thé anh hudong dén thoi gian va chi phi giao hang.

Thiéu hut nhan luc: vao cac dot cao diém hoic do cac Iy do bt kha khéang, tinh
trang thiéu hut tai xé hoac nhan vién giao hang c6 thé xay ra, anh huéng dén kha nang
Xt ly va giao don hang kip thoi.

2.3.4. Tam quan treng cia téi wu héa 1§ trinh chgng cudi

T6i wu hoa 16 trinh giao nhan ching cudi dong vai trd cuc ky quan trong trong
thanh cdng cua bt ky doanh nghiép nao c6 lién quan dén viéc giao hang truc tiép dén
tay khach hang. Bac biét Ia tai mot khu vuc cé dac thu giao thong nhu Viing Tau, noi
mat do dan cu va khach du lich c6 thé tao ra céc thach thirc vé giao théng vao nhiing

thoi diém nhét dinh:
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% Giam thiéu chi phi vdan hanh

Giao hang chang cudi thuong 1a khau ton kém nhat trong chudi cung tng, chiém tir
30% dén hon 50% tong chi phi van chuyén. Viéc téi wu héa 16 trinh tryuc tiép giai quyét
van dé nay:

Tiét kiém nhién ligu: bang céch tim ra c4c tuyén duong ngan nhat va hiéu qua nhat,
tranh tic ngh&n, doanh nghiép cd thé giam dang ké lwong nhién liéu tiéu thy. Diéu nay
dic biét quan trong khi gia nhién liéu bién dong.

Gidam chi phi lao déng: 16 trinh duoc toi wu giup tai xé hoan thanh nhiéu don hang
hon trong ciing mot khoang thoi gian, tir d6 ting nang suat va giam gid 1am viéc ngoai
gio.

Kéo dai tugi tho phirong tién: giam quang duong di chuyén va téi uvu hoa tée do gidp
giam hao mon xe, kéo dai tudi tho cua phuong tién va giam chi phi bao tri.

Giam chi phi phéat sinh: Han ché tinh trang giao hang that bai, giao lai do sai dia chi
hodc khach hang ving mit, tir d6 giam cac chi phi lién quan dén viéc xt ly lai don hang.

% Nang cao trdi nghi¢m va s hai long ciia khach hang
Trong thoi dai thuong mai dién tir blng nd, trai nghiém giao hang 1a mot yéu té
quyét dinh su hai 1ong va 1ong trung thanh caa khach hang. Téi wu hoa 16 trinh g6p phan:

Giao hang nhanh chéng va diing hen: day 1a ky vong hang dau cua khéach hang. Lo
trinh ti wu giup dam bao cac don hang dén tay nguoi nhan dang thoi gian du kién, tham
chi la nhanh hon.

Tinh minh bach va theo di: khach hang c6 thé theo dbi vi tri don hang ciia minh
theo thoi gian thuc va nhan udc tinh thoi gian giao hang chinh xac hon, giup giam lo
ling va tang sy tin tuong.

Giam thiéu 15i va si co: 16 trinh dugc Ién ké hoach k¥ ludng gitp giam thiéu cac sai
sot nhu nham dia chi, giao thiéu hang, hodc hu hong do van chuyén khdng hiéu qua.

Tdang tinh linh hoat: mot hé thong tdi wu c6 thé hd tro cac tly chon giao hang linh
hoat hon, nhu giao hang trong khung gio' cu thé, giao hang tai diém nhan hang hoic
tham chi thay ddi dia diém giao néu can.

% Tdang cwong hi¢u qud hoat dong va ning sudt
Ti wu hoa 16 trinh khéng chi 1 vé chi phi ma con 1a vé viéc sir dung tai nguyén

mot cach hiéu qua nhat:
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Tang ndng sudt tai xé: vai 16 trinh rd rang va duoc tinh toan ky ludng, tai xé c6 thé
tap trung vao viéc giao hang ma khdng phai lang phi thoi gian tim duong hoac xu ly cac
van dé phat sinh khong can thiét.

Téi da héa céng sudt phwong tién: 18n ké hoach 16 trinh théng minh gitp xe duoc
lap day tdi da, tranh tinh trang xe chay rong hoic khong tan dung hét tai trong.

Qudn Iy hang ton kho tét hon: viéc giao hang nhanh va hiéu qua gitp giam thoi gian
luwu trir hang hoa trong kho, tir d6 téi wu hoa quan Iy hang tén kho va giam chi phi lién
quan.

Cadi thién khd ndng ra quyét dinh: dit liéu thu thap tir qua trinh téi wu 16 trinh cung
cap thong tin quy gia dé phan tich hiéu suat, nhan dién cac diém yéu va dua ra quyét
dinh chién lugc cho tuong lai.

% Nang cao lgi thé canh tranh va phat trién bén vieng

Trong thi truong day canh tranh, t6i uu hoa 16 trinh 1a mot vii khi chién luwogc:

Xay duwng long tin thwong hiéu: mot dich vu giao hang xuat sic tao dung hinh anh
chuyén nghiép va dang tin cay cho doanh nghiép, khuyén khich khach hang quay lai va
giagi thiéu cho nguoi kKhac.

Thiic ddy tang trirong doanh sé: kha nang giao hang nhanh chong, déng tin cay giup
doanh nghiép thu hat va gitr chan khach hang, dac biét quan trong trong linh vuc thuong
mai dién tu.

GOp phan bao vé méi trwong: bang cach giam quang duong di chuyén va luong
nhién lidu tiéu thu, téi vu hoa 16 trinh truc tiép giam lwong khi thai carbon, gép phan
vao muc tiéu phat trién bén viing va Logistics xanh.

Kha néng thich #ng: mot hé thong ti wu hoa 16 trinh linh hoat (dic biét 1a cac giai
phap thoi gian thuc) c¢d thé nhanh chong thich tng véi cac thay doi nhu tac nghén giao

thong, yéu cau méi tir khach hang hoic su ¢ bat ngo.
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KET LUAN CHUONG 2

Chuong 2 di khai thac sau sac va phan biét rd rang giira hai thuat ngir rat gan
nhau nhung khac ban chat 1a LML va LMD. Viéc tach biét giira khia canh chién lugc,
quan ly tdng thé caa LML véi khia canh thuc thi giao hang tryuc tiép caa LMD gdp phan
lam sang t6 pham vi nghién ctru va ang dung. Diéu nay thé hién mot phuong phap luan
chuan muc trong hoc thuat khi xay dung hé théng khai niém va phan loai rd rang dé
tranh nham Ian, nhat 13 trong linh vyc da nganh nhu logistics.

Chuong 2 ¢6 su két hop chit chg gitra cac khai niém ly thuyét (nhu VRP va cac
bién thé cua nd) véi vi du thuc tién tir cAc doanh nghiép Ion nhu Viettel Post, GHN,
Vinamilk, gitip tang tinh thuyét phuc va kha nang tng dung thuc té ciia cac mé hinh toi
vu hoa 19 trinh. Py 1a cach tiép can tich hop gitra Iy luan va thyc tién rat duoc dé cao
trong nghién cau van tai va logistics. Gop phan 1am rd tinh phuc tap cua bai toan giao
nhan ching cubi. Phan tich da chiéu nay thé hién quan diém hé théng hoc thuat, khong
chi tap trung vao cac yéu té ky thuat ma con ch ¥ dén mai trudng bén ngoai va anh
huong xa hoi - kinh té. Viéc trinh bay cac mé hinh VRP va cac thuat toan giai quyét
VRP theo mirc do phic tap va quy mé cia bai toan 1a diém manh ly thuyét. Chuong vira
bam sét vao céc thuat toan kinh dién, vira cap nhat xu huéng nghién ciru méi nhu hoc
tang cuong, thé hién su cap nhat kién thtrc trong linh vuc téi vu hoa van tai.

Tong két, t6i wru hoa 16 trinh giao nhan chang cudi khong chi 1a mot giai phéap ky
thuat dé giam thiéu chi phi van hanh mot cach dang ké (tir nhién liéu, nhan cong dén
bao tri phuong tién) ma con 1a mot chia khéa chién lwgce dé ning cao ning suit, tdi da

hoa hiéu qua sir dung tai nguyén va cai thién dang ké trai nghiém khach hang.
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CHUONG 3: THUC TRANG HOAT PONG GIAO — NHAN HANG CHANG
CUOI TAI VIETTEL POST - BUU CUC THANG TAM
Chuong 3 cung cdp mét cai nhin toan canh va chi tiét vé thuc trang hoat dong
giao nhan hang ching cubi tai Viettel Post — Buu cuc Thing Tam, phan tich sau quy
trinh giao nhan va céac yéu td lién quan nhu quy dinh hang héa va cuéc phi. C6 cai nhin
rd nét vé mot don vi buu chinh dang van hanh trong bdi canh canh tranh khéc liét cua
thi truong Logistics hién nay tai Viing Tau.

3.1. Quy trinh Giao - Nhan hang ching cudi tai Bwu cuc Thang Tam

3.1.1. Quy trinh giao hang cho khéach tei Buwu cuc

Buce 1: Buéc 2: Tao Bude 3: Tidp Buce - Ticn
Diing nhdp . 3 . hdnh vin
oy yéu cdu cho nhin don F
ta1 khoan don b hin chuyén don
Viettel Post on hing 5 hing

So d6 3.1: Quy trinh giao hang

(nguon: tac gid tir vé)
% Cach 1: Nhan vién van chuyén giao hang

Buéc 1: Dang nhap tai khoan Viettel post

Shipper/Nguoi giao hang can dang nhap vao tai khoan cé nhan lam viéc cua
minh trén app Viettle post.
Bu6c 2: Tao yéu cau cho don hang

Sau khi da ding nhap tai khoan c& nhan, shipper ¢ thé str dung tinh ning tao don
hang trén website hoic app dién thoai. Trong phan tao don hang, can cap nhat day du
théng tin vé don hang ciing nhu nguoi nhan, dja chi nhan, sé dién thoai, ...
Budc 3: Tiép nhan don hang

Ngay sau khi khach hang tao y&u cau giri hang thanh cong, cac bén van chuyén
s& tiép nhan yéu cau va lién hé xac thyc lai thdng tin. Ho s& tién hanh ghi nhan yéu cau
trén hé thong, cir nhan vién dén tan noi nhan hang. Mot s6 ngudi giri ¢d thé dén thing
buu cuc dé gui hang cho bén van chuyén.

Buwéc 4: Tap trung va phan chia hang hoa
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Hang hoa sau khi dugc nhan vién dén nhan vé s& duoc tap trung tai kho. Tiép do,
bén van chuyén cua Viettle post s& phan loai hang héa va chia don hang dén cac buu
cuc gan nhit dé thuan lgi cho viéc van chuyén. Ctr nhu vy, hang héa s& dugc dwa dén
dia chi gan nhit va thyuc hién hoat dong van chuyén dén khach hang. Ngudi guri co thé
theo ddi lién tuc quy trinh giao nhan hang hoa trén app cua Viettle post hoic theo
website.

Budc 5: Tién hanh van chuyén don hang

Tuy thudc vao viéc lua chon hinh thirc ship hang nhanh hay cham, don vi van
chuyén s& tién hang ship hang theo diing yéu cau caa khach. Ho s& dam bao hang duoc
giao dén dung dia chi, dung thoi gian nhu da cam két trude do.
< Quy dinh vé giao hang cho khach hang

Viettel Post luén sin hang hd tro khach hang hét muc cé thé. Tuy nhién, nhan
vién cua Viettel Post giao hang bang xe may va chg theo thung hang gom nhiéu hang
hoa c6 gié tri, nén Viettel Post khuyén khich khach hang tai nhitng khu vuc nha cao
tang, khu chung cu ... xudng nhan hang gitp nhan vién giao hang.

Ngoai c4c dich vu chuyén phat nhanh trong nuéc, Viettel Post con hd tro cac dich
vu cong thém trong d6 c¢é dich vu giao nhan hang theo yéu cau hen gid cua quy khach.

Néu ngudi nhan c6 viéc ban tai thoi diém giao hang, buu ta s luu ¥ va giao lai
vao ca sau hoac ngay ma nguoi nhan hen.

Viettel Post ludn cb gang giao lai, hd trg quy khach dé giao hang thanh céng. Tuy
nhién ddi véi cac don hang bi phia ngudi nhan tré hen nhan hang qua 3 lan, Viettel Post
s& chuyeén trang thai don hang thanh khong giao duoc hang va tién hang tra lai hang cho
quy khach.

Bwéc 6: Hoan tat quy trinh ship hang

Sau thoi gian van chuyén nhat dinh, don hang s& duoc chuyén dén dia chi nhan.
Nguoi nhan chi can xac thuc di nhan duoc hang, bén van chuyén co thé thu tién ho,
hoan tra tién cho bén gui va két thic quy trinh ship hang.
<~ D¢i soét - chuyén tién thu hg

Ddi soét 1a qua trinh Viettel Post chuyén khoan tién thu ho va phi dich vy cua cac
don hang d hoan thanh trudc lich ddi soat.

Tién S = Tién thu ho — phi dich vu — phi bao hiém (néu co).
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https://thongtien.com/tin-tuc/ship-hang-nhanh-trong-ngay/

Viettel Post linh hoat véi cac lich dbi soét tiy chon cua quy khéach vi du dbi soat
1 1an/1 tuan vao thir 6, d6i soét 1 1an/1 thang vao ngay 30, ...
*Nhan xet:

Quy trinh giao nhan hang cua Viettel Post thé hién sy chuyén nghiép va linh hoat,
dic biét nhan manh vao viéc tng dung cdng nghé va su hd tro khach hang. BPiém manh
ndi bat 1a su minh bach tir dau dén cudi thong qua viéc cho phép ngudi giri tao don hang
dé dang trén nén tang sé (website/app) va theo ddi sat sao qua trinh van chuyén. Hon
nita, quy trinh nay thé hién sy nd luc rat 16n trong viéc hoan tit don hang khi c6 quy
dinh cu thé vé viéc giao lai hang (hd tro téi da 3 1an) néu ngudi nhan vang mit, dam bao
ty 1¢ giao hang thanh cong cao nhat. Sy linh hoat con dugc thé hién qua dich vu hen gio
va kha nang tuy chinh lich d6i soat thu ho, giup quan ly tai chinh hiéu qua va thuan tién
cho nguoi gui.

¢ Cach 2: Nguoi nhan téi buu cuc Viettel post nhgn hang

Trude khi dén nhan hang & buu cuc Viettel Post, hdy chic chin da nhan duoc
thong bao don hang di téi buu cuc. Pi véi nhitng don hang ma nguoi giri di dat chon
nhan tai buu cuc, khi dén buu cuc Viettel Post, nhan vién s& lién hé dé cé thé nhan hang
tryc tiép.

Véi mbi don hang, Viettel Post s& quy dinh thoi gian dén Iy tir 2 — 3 ngay. Néu
khong dén diém giao dich Viettel Post dé lay hang trong thoi gian quy dinh, hé thong s&
tinh phi Iuu kho. Cudc phi luu kho sé dugce quy dinh tuy thuoc vao loai hang héa. Thoi
gian luu kho t6i da 12 10 ngay. Sau thdi gian nay, néu nguoi nhan khong dén lay hang,
don hang s& tu dong duoc hoan tra vé cho nguoi gii.

3.1.2. Quy trinh khach g hang tai Buu cuc
<> Dai véi khach hang guiri hang tai buu cuc

Buéc 1: Khach hang can dién cac thong tin vao phiéu théng tin & buu cyc.
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Ngay thang nam

Tén nguoi nhan:

SPT:

Tén nguoi gui:

bia chi:

SPT:

Noi dung vé hang héa:

Hinh thuc guri hang:

Tiét kiem O Nhanh OJ Hoa toc O

Bang 3.1 Phiéu thong tin giri hanh tai Viettel post

(Nguan:https://viettelpost.com.vn)

Buwéc 2: Buu ta kiém tra hang hoa ma khach hang dem giri, voi nhirng thao tac nhu:
hang hoa da dugc dong goi chua? xem hang héa c6 phai 1a hang nguy hiém khéng?

Bwéc 3: Sau khi da kiém tra tinh trang hang hoa, buu ta s& dong géi lai hang hoa
cho khach hang (d6i v6i hang hoa chua dugc dong goi theo quy dinh) va dem cén hang
hoa dé biét trong lwong thuc ciia hang hoa. Ngoai ra, d6i vai hang hoa 1on, qua kho thi
ngoai viéc can dé biét trong lwong ciia hang hoa thi buu ta can phai do dac kich thirc cua
hang hoa theo chiéu dai, chiéu rong, chiéu cao.

Bwoéc 4: Buu ta nhap thdng tin cta khach hang vao app Viettle post trén may tinh
dé tao don giri hang cho khach hang. Thong qua d6, buu ta s& thdng béo gia COD guri
hang cho khach hang dé khach hang lua chon hinh thirc gui hang phi hop.

viettel Q Tra ciru don héng Thangbio fi) Phan Tnf Hodng Yén O B
post -
£ Cai dat Taa d
(© Trangchi
) Teodon o o NGUSI GUI ] G tal b cyc ) THONG TIN HANG HOA
Taodonlé Chon thisng tin ngui gdi ™ LOAIHANG HOA
Nguetn gii khilng durore 8 g @) Buu kign Tai g
S Thoi o
Nhp excel i E;lan Chontraigen N o
hen 3y Tanhang1* | Nhiptén hang héa
8 oung - Quén If thng tin ngudi giii + o
- 1 I Trong lueng g
Quén lf vin don 0. NGUE NHAN )
il i + Thém héng
P hoa
Théng ke ién hang Ty chon ni ® Theodaci Nhantaig Smat () Nhantal by
nhin* KHhan Box @ c
Théng ké doarh thu Téng khéiluang: 0g
Dign thoai* tin ngudi nhér
SRV B Téng gié b ot
on hang cin i I o et
Danh sch ngudi nhin Téng cuée Tién thu ho Théi gian dy kién Tol 45 doc v4 8bng § v&i Didu Knodn auy ajnh
01 Giringay Luu phap @
L® Tre ol

Hinh 3. 1 Giao di¢n tao don hang trén app Viettel post
(Nguon:https://viettelpost.com.vn)
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Bwéc 5: Sau khi khach hang da lua chon hinh thac gui phu hop, buu ta sé in bill
gui ra va dan lén hang hoa do.
Buwdéc 6: Khach hang can phai chup lai ma bill d6 dé khi can thiét dé c6 thé tra vi tri
cua hang hoa.
< Dai véi khach hang gii hang qua Viettle post tai nha
Bwéc 1: Truy cap app Viettle post trén nén tang thiét bi, theo duong
link https://viettelpost.com.vn/.

x + v - 0 X

Ic @ viettelpostcomyn e e« BH»x0@:

T
b DANGKY/DANGNHAP  HF

CUGC THI SANG TAO

NETV

NET VAN HOA VIET

®

Hinh 3. 2 Giao dién app Viettel post

( https://viettlepost.com.vn )
Buéc 2: Tao tai khoan cé nhén trén Viettle post
Néu chua c6 tai khoan, nhan nut “Dang ky” va dién ddy du thong tin dé lap tai

khoan. Hoic néu da co tai khoan, chon “Pang nhap”.
g p

viettel

Dichwvy  H& o khdch hang
post

Dang nhdp bang mat khdu

$6 didn thoovEmad

Nhidp emall hads sé dién thoal

Mt kndu

Nhap mat kndu ®

Tudn matindu?

Ban chua cb tal khodn? Dang ky ngay

Hinh 3. 3 Tao tai khoan ca nhan trén app Viettel post
(https://viettelpost.com.vn)
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Bwéc 3: Nhan diu cong & goc phia dudi man hinh hoic chon muc “Tao don trong

nudc/qubc t&” dé tao van don moi.

viettel Q Traciucdonha
post
@ Tangchd Xin chao hihi hoho 122023
(I MENHANG  Xem chitiét
@ Twwn -
= et
] D3 trd tidgn Cho trd tién R
8 ouny > ] EON
© man
i TOP 10 SAN LUO1
f3  Quintybinnang &g
83 Tenien - 10
09
08
{8 Caicattai khodn or
08
05
® Heélcapuogup - 04
03
Al Kndosa 92
L Viettel
0 -
2 T80 7 2 23 24 2 TEEE
Ra mét phién bi
Nang i giao dibn, g then

Hinh 3. 4 Giao dién trang chu cia app Viettel post
(https://viettelpost.com.vn)
Bwéc 4: Tao don van chuyen.
Lan luot dién thong tin nguoi nhan, thdng tin hang hoa, hinh thirc van chuyén
don hang. Sau khi hoan thanh, nhan niit “Guri ngay” phia dudi man hinh dé hé théng xéac

nhan thoi gian giao hang va tinh cudc phi riéng.

Q. Traciru don hang Thengbao (@ hinl hoho O -
Tao don trong nuve Tao dom quéc té
©Caicst © Taodontheomdu v  [R) Nhap excel
Luu y(*): La cac trugng bat bude nhap
2+ NGUO1GUT Quan ly theng tin ngudi gai - @ THONG TIN HANG HOA Quin Iy danh sach hang hoa -

Chon thong tin ngudi g () LOAI HANG HOA

g0 knéng duor aé udng @® Buu kién O Tailiéu

3 Tén hang 1* Nnap tén t
2 NGUOI NHAN [C) Nhan hang tai buu cuc © e,

Dién thoai®

Hotén"

Dia chi* Nhap dia chi (s6 nha/tén duong, phuong/xa, quan/huyén, tinhthanh

[

Téng cude Tién thu ho Théi gian dy kién P2 Toi 3 doc v dbng ¥ vei Didu khodn quy dinh
L ~ ) N R @

Hinh 3. 5 Tao don van chuyén trén app Viettel post
(https://viettelpost.com.vn)
Bwéc 5: Dong goi hang hoa theo quy dinh cta don vi van chuyén.
Dé san pham duoc giri dén nguyén ven dén tay ngudi nhan, khi d6i goi hang hoa
giri di can luu ¥ nhitng van dé sau:
= Dan kin hodc niém phong toan bd san pham cé trong goi hang bang chit ky hoac

dau d6i voi céc loai gidy to quan trong.
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= V/6i cac san pham d& v& nén st dung thung carton cimg dé goi bén ngoai va sir
dung thém gidy goi Bubble. Va nén dit cac san pham canh nhau, chén thém mang xép
hoi vao gitta cac goc, canh, mat bén va dudi thung.

=  DPbi véi hang hoa dién tir, nén s dung céc loai gidy goi duoc lam tir PU,
PE, Bubble.

= V6inhitng hang héa cd thé cudn tron, thi nén cudn tron vao éng carton cting hoic
bng nhua.

= Khi g6i hang nén chira 1 phan dién tich phang dé dan hoa don gti.

= Néu don hang c6 hoéa don thi nén bé vao thung hang trude khi dong dé tranh viéc
lam 19 théng tin caa khach hang.

Buéc 6: Giri hang.

C6 2 hinh thae guri hang:

Mot Ia khach hang tuy mang hang ra buu cuc gui. Khi téi buu cuc, khach hang chi
can phai dwa ma van don ctiia don hang d3 duoc tao trén app ra cho buu ta quét trén may
dé nhan don, sau d6 khach hang chi can tra phi COD cho don hang 1a xong. Khi buu ta
da thu phi COD cua don hang rdi thi trén ma van don s& khong hién thi gia phi COD

nira.

,:,NL ~ BARJA-VONG TAU
“ LONG PIEN
Prangyi. - LONG DIEN

7Kg /==~ (em) | NHANH / NOI TINH / TTK

T ——

B 176314901 449]

13
’

SON /03772245

695 D VO TH SAU. TT Long Pidn, H.Long Bién, TRA Rja -
Cho khich xem hing; Goi dién eho Khich srue ki giao Phit 13
(1) I x BANH KO

Hinh 3. 6 M& van don da thu phi COD
(https://viettelpost.com.vn)
Hai 14 d6i vai khach hang giri hang qua Viettle post tai nha I1a nhimg nguoi béan
hang online di ky hop ddng van chuyén véi Viettle post thi sau khi da tao don trén app
va di dong goi hang hoa roi thi nguoi gui con can phai in md van don nay ra dé dan 1én

trén hang hoa can giri, mdi hang hda 1a mdi van don khac nhau. Sau dé, chi can chd bo

31



phan giao hang t&i dé nhan hang va van chuyén. Dic biét, véi nguoi giri ma da ky hop
ddng vai Viettle post thi khdng can phai tra trude cude phi cho bo phan van chuyén ma
vao mdi cudi thang bd phan van chuyén s& tong hop tién phi cudc vao mot bang va gui

cho ngudi giri dé hoan tat tha tuc thanh toan phi van chuyén.

B TOng AT Tt

Khuyén mii
’ a . 3 04
43.000 ¢

Tuth 7 BA RJA- VUNG TAU I Ay 5 Q

anrL Ny -~ — mh 3071072024 1
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o PHUONG 8 [Vrecin- seu ey cul L -,

0.0/ 0.05 Kg/ /1 16T l\ll M/ NOI TINH /TTKT3

linh linh /096

Cong ty linh linh. E" En.

MO6G1653322 - Hang my pham, dé v, cin1in nong qud tr.... E“

rién th ho: 243,000 ¢ ‘udc =

Hinh 3. 7 M& van don cia don hang c¢6 thu phi COD
(https://viettelpost.com.vn)
< Chay:

Trude khi dén nhan buu giri buu ta s& lién hé cho Quy khach trudc 10-15 phat
dé xac nhan thong tin dia chi Iy hang. Khi tiép nhan buu gui Viettel Post s& kiém tra
100% noi dung hang hoa, hoa don chiing tir di kém, cach goi boc, ddi chiéu lai thong
tin don hang trén phiéu va vo boc phai khdp nhau.

Sau khi lay hang, nhan vién ViettelPost s& thuc hién ghi nhan doanh thu buu gt
va tién hanh in nhan dan 1én buu giri. Quy khach ¢ thé tra ctru hanh trinh don hang trén
App hoac Website cua ViettelPost.

*Nhan xet:

Quy trinh giri hang cua Viettel Post duoc xay dung theo 2 hinh thirc nham téi vu
hoa trai nghiém cho ngudi dung. Ddi vé6i hinh thic gui hang tai Buu cuc, su kiém soat
chat luong chat ché, noi buu ta truc tiép Kiém tra, do dac trong luong kich thudc va hd
tro dong goi theo quy dinh, ddm bao cuéc phi chinh xac ngay tai chd. Tuy nhién, hinh
thirc ndy ¢6 thé hoi ton thoi gian do khach hang phai dién phiéu thu cong. Nguoc lai,
quy trinh giri hang tai nha noi bat véi tinh tién loi va chit dong cao, cho phép khéach hang

tao don va tinh cudc qua (ng dung/website, nhung phai gui s6 lwong 16n theo hop dong
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d3 ky két véi buu cuc. DU cung cdp hudng dan dong goi chi tiét, hinh thuc nay lai dat
toan bo trach nhiém déng goi 1én khach hang, déng thai thiéu buéc md ta cu thé vé quy
trinh Iy hang cta buu ta sau khi don hang duoc tao, khién khau két néi giao nhan con
mo hd.
3.2. Quy dinh vé hang hda tai Buu cuc
3.2.1. Céc logi hang hoa cam
1. Cac chat ma tdy va chat kich thich than kinh.
2. Vi khi dan duoc, trang thiét bi ky thuat quan sy, hién vat thudc di tich van héa lich
Su.
3. C4c loai van héa pham doi truy, phan dong, an pham tai liéu nham pha hoai trat ty
cong cong chéng lai Nha nudc Cong hda X& hoi Chu nghia Viét Nam.
4. Vat hoac chat dé no, dé chay va cac chat gay nguy hiém hozc 1am mat vé sinh, gay 6
nhiém mai truong.
5. C4c loai vat pham hang héa ma Nha nuéc cam luwu thong, cam kinh doanh, cAm xuat
nhap khau.
6. Vat pham, 4n pham, hang hda cAm nhap vao nudc nhan theo théng béo cua Lién minh
Buu chinh Thé giéi (UPU).
7. Thu trong buu kién (thu giri kém trong hang hdéa).
8. Vat pham, hang hoéa trong thu, 4n pham, hoc phim dung cho nguoi mu (NP
142/2004/ND-CP ngay 08/07/2014).
9. Buu gtri chira nhiéu buu giri, guri cho nhiéu dia chi nhan khac nhau — Sinh vat séng —
Tién Viét Nam, tién nudc ngoai va cac gidy to ¢d gia tri nhu tién.
10. Céc loai kim khi quy (vang, bac, bach kim...), cac loai da quy hay cac san pham
khac dugc ché bién tir kim khi quy, da quy.
<> Chuy: Viettel Post khéng hd tro giao nhitng hang héa nam trong danh muc hang
hoa ciAm van chuyén, néu quy khach cé y gui cac hang hda trén, Viettel Post s& khong
chiu trach nhiém néu xay ra hu hong, that lac hozc bi phép luat truy ctu.
<> Ch0y: Quy khach khai ding thong tin hang hoa dé Viettel Post phan loai va c6
hinh thirc van chuyén hop 1y (Pudng bay, duong bo), néu khdng hang hoa cé thé bi thu

giir tai co quan an ninh hang khong hoac bi phat vi ¢ tinh van chuyén hang cam bay.
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3.2.2. Quy dinh Vé gidi han déng gdi kién hang va 16 hang tai Buu cuc
% Vé gidi han kién hang:

Mot kién hang c6 can ning téi da 1a dudi 70kg va chiéu dai mot canh bat ky
khéng duoc dai qua 120cm. Néu kién hang c6 can ning trén 70kg hoic mot canh bét ky
c6 chiéu dai trén 120 cm thi sé& tinh thém phu phi va thudc dién hang qua khd, qua tai.
Muc phu phi nay theo cap nhat gan nhat 12 90$ trén ca 16 hang, chir khdng phai ting
kién. D6i v6i nhitng kién hang nay thi phai dat vé theo hinh thuc dic biét, dé cd thé luu
y khi sap xép trén khoang may bay va céc hinh thirc van chuyén, sip dit cho céc kién
hang nay. Néu kién hang c6 can nang trén 300kg hozc c6 mot canh bat ky dai hon 300cm
(3m) thi sé tir chéi van chuyén nhitng kién hang qué kho, qua tai nay.

% Vé gidi han 16 hang:

Theo quy dinh thi mot 16 hang ma chap nhan van chuyén, di vai dich vu chuyén
phat nhanh quéc té thi trong luong tdi da khong duoc vuot qua 3000kg (tic 1a dudi 3
tan) va khdng c6 phu phi. Con trong luong caa 16 hang trén 3000kg thi s& tir chéi van
chuyén. Nhu vay, néu mubn tiép tuc van chuyén 16 hang ciia minh thi s& phai dat 16 hang
thar hai cho nhu cau van chuyén cua minh.

3.3. Cuéc phi

Dé cho khéch hang c6 thé thuan tién trong viéc lra chon hinh thirc giao hang thi
Viettle post ciing c¢6 hd tro tinh ning tra ciru cudce phi trén app Viettle post ciling nhu
website Viettelpost.vn, gilip khach hang c6 thé lya chon hinh thirc phi hop véi ting
muc tinh tién giao hang.
Cach tra citu cwoc phi:

Buwéc 1: Pang nhap vao app viettel post hoic dang nhap trén website
Viettelpost.vn.

Bwéc 2: Chon muc “Tra tinh cudc”.
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Hinh 3. 8 Giao dién trang cha app Viettel post

(https://viettelpost.com.vn)
Bwéc 3: Pién day du céc thdng tin can thiét (Noi guri, noi nhan, trong luong, tién

thu ho, chuyén d6i kich thuéc hang hoa). Sau d6, an “Tra clru cudc”.

o Q, Tra cru don hang Thengbso (I> Phan ThimeanaYén ) -
o 3 chn 0 1y o - -
U&e tinh cwere phi
Danh ssch nausi than @ DicHvY
® T Nothing se
22 NGUS G 2 NGUS NHAN
Tracoubuueve anThanhph & TowThannen &
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) THONG TIN BUU PHAM
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Hinh 3. 9 Muc “Uéc tinh cwée phi” trén app Viettel post
(https://viettelpost.com.vn)
Bwéc 4: Nhan “Gui ngay”, hé thong sé& hién thi cac dich vu twong ng Vi cudc van
chuyén va thoi gian du tinh.
3.4. LMD va LML di anh hwéng nhw thé ndo téi Buu cuc Thang Tam

Buu cuc Thang Tam, véi vai tro 1a mot diém giao nhan cip co so trong mang luéi
buu chinh truyén thdng, chiu tac dong da chiéu tir xu huéng LML/LMD, dic biét trong
bdi canh toc d6 tang truong caa Thuong mai dién tir (E-commerce) tai Viét Nam.

M¢ réng quy md va pham vi hoat déng: Buu cuc Thiang Tam tra thanh mot Trung
tam phan phdi nho hoic Piém tap két/phan loai don hang quan trong trong khu vuc dia
ly lan can.

Cadi tién hiéu sudt hogat déng: thuc day Buu cuc Thang Tam &p dung céc giai phap

cong nghé nham t6i wu hoa quy trinh truyén thong.
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Toi wu héa tuyén dwong: st dung cac thuat todn Heuristic dé xac dinh 1 trinh
giao hang ngan nhat va hiéu qua nhat, giam thiéu chi phi nhién liéu va thoi gian giao
nhan.

So hda quy trinh Giao nhdn: trién khai cac hé thong dién tir, theo déi GPS thoi
gian thuc, va quan ly kho hang thdng minh, nang cao tinh minh bach va d6 chinh xac
cua dich vu.

Pa dang héa md hinh phan phéi: Buu cuc c6 thé chuyén dbi thanh cac diém Nhan
hang/Phat hang tu phuc vu hoac hgp tac vai cac tu khoa thong minh (Smart Lockers),
gilp giai quyét bai toan giao hang khdng thanh cong do khach hang vang mit, qua do
nang cao ty I¢ hoan thanh don hang ngay trong lan giao dau tién.

Ap luc canh tranh vé téc dg va chat hiwong dich vi: Buu cuc Thang Tam phai doi
mat vai su canh tranh tir cac cdng ty Chuyén phat nhanh (J&T, VNPost, ...) va cac nén
tang E-logistics chuyén biét, nhitng don vi thudng cung cap dich vu giao hang siéu toc.
Diéu nay doi hoi buu cuc phai dau tu 16n vao quy trinh va ngudn nhan lyc dé thu hep
khoang cach thoi gian giao hang.

Quan ly chi phi giao hang Chang cudi: Chi phi LMD dic biét cao & khu vuc d6
thi do tac nghén giao thong va tinh phan manh cia don hang. Buu cuc can phai tim kiém
su can bang gitra viéc dap tng yéu cau toc do cua thi truong va duy tri bién loi nhuan,
mot van dé phuc tap doi hoi cac chién luoc dinh gia va van hanh linh hoat.

Nhan luc va dao tao: viéc ap dung cong nghé LML doi hoi doi ngli giao hang
(Shippers) phai dugc dao tao vé k§ ning s, sir dung tng dung di dong, va quan 1y twong
tac khach hang hiéu qua hon, tao ra ganh nang chi phi dao tao va chuyén do6i nghiép vu.

3.5. Cac m6 hinh thuét toan ma Viettel Post da sir dung

Céac mo hinh thuat todn ma Viettel Post da st dung dugc xay dung trén nguyén
tac két hop hai giai doan (Two-Phase Approach) giira Heuristic va Metaheuristic dé giai
quyét bai toan VRP phirc tap trong méi trudng nodi thanh cé nhiéu rang buoc (thai gian
giao hang, dung tich xe, v.v.).

e Heuristic (Thudt toan Gan diing) - Khéi tao tuyén dwong ban dau
Muyc tiéu: duoc sir dung ¢ giai doan khoi tao dé nhanh chong xay dung cac tuyén

giao hang ban dau c6 tinh kha thi.
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Ung dung cua Viettel Post: giai phap ban dau nay c6 thé chua phai 13 t6i wu nhat
nhung nd cung cap mot nén tang virng chic dé chuyén sang giai doan tdi vu sdu hon.
« Metaheuristic (Siéu Heuristic) - Toi wu hoa sdu hon
Muc tiéu: st dung Heuristic dé cai thién chat luong tuyén duong (giam quéng
duong, thoi gian va chi phi).
Ung dung cua Viettel Post:

o Tabu Search (Tim kiém cam): diéu nay ngin chan thuat toan lap lai cac budc
kém hiéu qua va gilp né thoat khoi cac diém tbi wu cuc b, tiép tuc kham phé khong
gian nghiém. Viettel Post d chirng minh viéc sir dung Tabu Search va Heuristic c6 thé
giam dugc 15-25% quing duong giao hang noi thanh, mot con sé an twong trong
logistics chang cubi.

o Céac M6 hinh Metaheuristic: ngoai Tabu Search, trong linh vyc t6i vu héa VRP,
Viettel Post thudng st dung céac thuat toan Metaheuristic khac: Str dung cac cau tric 1an
can khac nhau dé kham pha khong gian tim kiém mat cach hé théng hon.

3.6. Phan tich diém manh va diém yéu cia LML va LML tai Bwu cuc
3.6.1. Phén tich diém manh
Mang hedi phi song rong khap va dé tin cdy cao: Buu cuc Thiang Tam ¢ lgi thé
vé mang ludi buu cuc va diém phat trén toan quéc, ciing nhu cac tuyén van chuyén chinh
duoc thiét 1ap bai ban. Piéu nay dam bao kha ning tiép can hau hét cac dia diém, ké ca
nhitng khu vuc ving sau, ving xa ma cic don vi tu nhan cé thé gap khd khan. Khach
hang thudng ¢d niém tin cao vao su 6n dinh va an toan caa dich vu buu dién nha nuéce.
Déi ngii nhan sw giau kinh nghiém va am hiéu dija ban: doi ngii buu ta tai Buu
cuc Thang Tam thuong 12 nhitng ngudi ¢ kinh nghiém 1au ndm, am hiéu sau sic vé dia
hinh, duong s4, va dic diém dan cu cua khu vuce Viing Tau, dic biét 1a phuong Thang
Tam. Piéu nay gidp ho dinh vi, tim kiém dia chi va xt ly cac tinh hung phét sinh tai
chd mat cach hiéu qua hon.
Co s¢ ha tang va trang thiét bi fiwong doi dong bé: buu cuc duoc trang bi cac
thiét bi co ban phuc vu cho viéc phan loai, luu trit va quan Iy buu pham. Hé théng quan
1y buu chinh dién tir cling dang duoc nang cap, gilp chuan hoéa quy trinh va ting cuong

kha nang theo doi don hang.
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Pa dang dich vy va khd nang phuc vu nhiéu déi twong: Buu cuc Thing Tam
khéng chi cung cap dich vu chuyén phét thong thuong ma con cé céc dich vy nhu chuyén
phat nhanh (EMS), thu ho (COD), hoa téc va cac dich vu giri hang khéc. Sy da dang nay
gitip buu cuc phuc vu dugc nhiéu phan khic khach hang khac nhau, tir c4 nhan dén
doanh nghiép, va duy tri nguon doanh thu 6n dinh.

Uy tin thwong hiéu: duoc xay dung qua nhiéu thap Ky, tao dung duoc uy tin va
niém tin nhat dinh trong tim tri nguoi dan vé su 6n dinh va dang tin cay, dic biét doi
Vé6i cac buu pham quan trong hoic hd so hanh chinh.

3.6.2. Phén tich diém yéu

Thoi gian giao hang chia linh hoat Va téc dé chua canh tranh: so voi cac doi
thi chuyén phat nhanh tu nhan, thoi gian toan trinh ciia buu cuc thuong dai hon, dic
biét la trong khau ching cudi. Khach hang hién nay doi hoi su linh hoat cao (giao theo
gio, giao lai nhiéu 1an). Toc d6 1a mot yéu té then chét va doi khi buu cyc Thang Tam
van chua thé dap tmg duoc ky vong "siéu toc" cua thi trudng.

Thiéu izng dung cdng nghé hién dai trong téi wu héa 16 trinh: mac du ¢ hé thong
quan 1y, nhung viéc ap dung phan mém téi wu hoa 16 trinh mot cach cha dong va hiéu
qua dé 1ap ké hoach 16 trinh cho buu ta con han ché. Viéc 1ap 16 trinh van cé thé phu
thudc nhiéu vao kinh nghiém cé nhan ciia buu ta hoic quy tac thi cong, dan dén lang
phi thoi gian va nhién liéu.

Kha nang theo déi don hang thoi gian thuee chuea chi tiét: thong tin theo ddi don
hang cho khach hang thuong chi dirng lai & cdc méc trang thai chinh (d3 nhan, dang van
chuyén, di phat). Kha nang theo ddi vi tri buu ta trén ban d6 theo thoi gian thyuc hoac
woc tinh thoi gian dén chinh xac cho khach hang con han ché, anh hudng dén trai
nghiém.

Han ché trong quan ly va cap nhdt théng tin dia chi: trong mot thanh phé du lich
va dang phat trién nhanh nhu Viing Tau, viéc cap nhat di liéu dia chi méi, chinh xéc la
thach thuc. Hé thong c6 thé chua du linh hoat dé xir 1y cac dia chi mo ho, khong c6 sb
nha, hoic thuong xuyén thay d6i, dan dén kho khin cho buu ta va gay tré hen.

Chdt lwong dich v khach hang tai diém cudi: mic du buu ta ¢é kinh nghiém,

nhung d6i khi thai d6 phuc vu hodc kha niang xir ly tinh hudng phat sinh tai chd (vi du:
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khach hang vang nha, tir chdi nhan hang, can thay di dia chi khan cip) con chua déng
déu, anh huong dén trai nghiém tong thé.
3.6.3. Nguyén nhan cia céc vin dé ( chi quan, khach quan )

Nguyén nhan chz quan:
Hé thdng cdng nghé chua hién dai va tich hop day du:

> Thiéu dau e dong bé: mac du c6 nhitng cai tién, nhung toc d6 va mac do dau tu
vao cé&c cong nghé quan ly van tai, toi wu hoa 16 trinh chuyén sau chua theo kip voi su
phat trién cua nganh Logistics tu nhan.

> Hé théng cii va chua tich hop: cac phan mém, hé thdng hién cé c6 thé chua dugc
tich hop hoan toan, dan dén viéc thiéu dong bo dir liéu va kho khin trong viéc ap dung
c4c thuat toan t6i wu hoa phuc tap.
Quy trinh van hanh chwa linh hoat va téi wu hoa:

> Quy trinh cizng nhdc: quy trinh doi khi con rudm ra, thiéu linh hoat dé thich nghi
nhanh chéng véi cac yéu cau da dang cua thi trudng hién dai (vi du: giao hang ngoai gio
hanh chinh, giao lai nhiéu lan).
Chat lugng dao tao va phat trién nhan sy:

> Dao tao chira chuyén sdu: dao tao vé ung dung céng nghé moi, Ky ning mém
trong phuc vu khach hang hoic xt ly tinh hudng khan cap cho ddi ngii buu ta c6 thé
chua duoc chi trong du mic.

> Ap lyc cong viéc va ché dg dai ngé: &p luc tir s6 lugng don hang va su canh tranh
c6 thé anh hudng dén tdm ly va dong luc 1am viéc cua buu ta, dic biét khi ché do dai
ngd chua thyc sy hap dan so véi cac ddi thu tu nhan.
Nguyén nhan khach quan:

Tac nghén giao thong: Viing Tau 1a thanh phé du lich, dic biét vao cac dip I8,
cudi tuan, luong xe co ting dot bién gay tic nghén cuc bd, anh huong nghiém trong dén
thoi gian giao hang.

Ha tang dwong s&: mic du da duoc cai thién, nhung mot s6 khu vuc ngd hém,
duong nho van gay kho khin cho viéc di chuyén cua phuong tién giao hang. Cac quy

dinh vé cAm gio, cAm tai trong noi do ciing 1a thach thic.
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Thay doi dia chilkhu viec méi: sy phét trién do thi nhanh chong dan dén viéc hinh
thanh cac khu dan cu méi, thay d6i dia chi thuong xuyén, doi hoi hé thng ban d6 va di
liéu phai lién tuc cap nhat.

Poi méi cdng nghé nhanh: cac cong ty chuyén phat tw nhan thudng nhanh nhay
hon trong viéc dau tu va ap dung cac cong nghé mai (ROS, Al, Big Data) dé ti wu hoa
16 trinh va trai nghiém khach hang.

Ap lyc vé gia va téc dé: cac ddi thu canh tranh gay gt vé gia va cam két thoi
gian giao hang siéu tdc, tao &p luc Ién 1én Buu cuc Thing Tam phai nang cao hiéu qua.

Ky vong giao hang nhanh, chinh xac: khach hang ngay cang mong mudn nhan
hang nhanh hon, dung hen va c6 kha ning theo ddi don hang chi tiét.

Yéu cau linh hogt: nhu cau thay doi dia diém/thoi gian giao hang, giao lai khi
vang nha tiang 1én, doi hoi hé théng phai c6 kha nang xir 1y linh hoat.

Yéu té bat kha khang: thoi tiét cuc doan (mua bao, 1i lut), cac su kién xa hoi 16n

(12 hoi, su kién cong cong) cé thé gay gian doan hoat dong giao nhan ma khéng thé
luong trudce.

3.7. Cac quy dinh vé khung gio' cho cac phwong tién van tai & cac tuyét duong

3.7.1. Cdc phwong tién Viettel Post — Buwu cuc Thiang Tam hién c6

Hang nho Hang lén Hang cong kénh

Xe may 7-8 chiéc 4-5 chiéc Khong co

Xe ban tai nho 1 chiéc

Bang 3.2: So liéu cac phwong tién hién co

(nguon: tac gid tur thu thap)
Co cau phuong tién hién tai kha han ché, chi yéu Ia xe may nén chi phd hop voi
cac don hang nho va trung binh, khé dap @ng tot don hang khéi lwong 16n hozc cong
kénh. Viéc thiéu phuong tién chuyén ché hang cong kénh va sé luong xe bén tai rat it
d& dan dén tinh trang phu thudc don vi khac hodc phai gom chuyén, anh hudng dén téc
d6 va @6 chinh x&c thoi gian giao nhan.
Tuy nhién, mang luéi xe may twong ddi day c6 wu diém Ia linh hoat, d& ludn lach

trong d6 thi, phu hop dac thu giao hang nhanh ngi thanh cua Viettel Post.
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3.7.2. Nhitng quy dinh vé khung gio ¢ cac tuyén dwong

Xe may va xe ban tai nho khéng bi gigi han khung gio luu théng riéng, ma hoat
dong theo quy dinh chung cua thanh phé Viing Tau, trir nhitng tuyén duong cd bién bao
cam/han ché cu thé do co quan chirc ning dit.

Xe may va xe béan tai nho hién chi phai chap hanh cac quy dinh chung: gidi han
tbc do, lan dudng, tin hiéu giao thong, noi cam dung dd, cling nhu cac bién bdo cam
hodc han ché gio Iuu thong néu co trén tirng tuyén cu thé.

Xe bén tai nho dudi 3,5 tin thuong duoc xép nhdm & t6 tai nhe, chiu su diéu chinh
ctia cac bién bao “cam 0 t0 tai theo gio™ trén ting truc duong; khung gio cam (néu co)
s& thé hién tryc tiép trén bién bao thay vi quy dinh riéng cho phuong Thang Tam.

3.8. Phan tich két qua cudc khao sat

o Vé khach hang:

Phén tich 100 phiéu khao sat khach hang cho thay dich vu Giao hang Ching cudi
(LMD) ctia Viettel Post — Buu cuc Thing Tam dat mérc @6 hai long chung Trung binh,
Tt véi 65% khach hang bay to y dinh tiép tuc st dung dich vu. Chat lwong dich vu c6
su chénh 1éch dang ké giira cac chiéu canh.

Cu thé, Buu cuc di phat huy tdi da loi thé con ngudi, khi thai d6 phuc vu cia nhan
vién dugc danh gia cao nhat, thé hién su chuyén nghiép va thién chi trong tuong tac truc
tiép v6i khach hang. Cung voi d6, Do tin cay vat Iy (hang héa nguyén ven) ciing duoc
duy tri & mirc cao. Tuy nhién, dich vu dang ton tai mot khoang cach 16n so véi ky vong
ctia khach hang trong cac yéu td hé thdng va quy trinh linh hoat.

Yéu t6 "Kha ning linh hoat thay d6i thoi gian/dia diém giao" 1 diém yéu rd rét nhat,
chi dat 30% khach hang thé hién sy khong hai 1ong. Diéu nay chi ra rang, hé thong
Logistics Ching cubi (LML) hién tai c6 thé dang wu tién t6i uvu héa chi phi cho nha van
chuyén (thong qua tdi vu tuyén dudng tinh) hon 1a tinh ca nhan hoa cho khach hang
(thdng qua tich hop rang budc thoi gian hodc dja diém linh hoat). Ngoai ra, Hiéu suét
thoi gian giao hang tuy dat yéu cau co ban nhung chua thuc sy vuot trdi, cho théy Sur
anh huong cia cic yéu td ngoai canh (nhu tic nghén giao thong) hodc quy trinh 1én
tuyén chua hoan héo.

Dé nang cao murc do hai 1ong tong thé va tao ra loi thé canh tranh bén viing, Buu

cuc Thiang Tam can tap trung vao viéc nang cap nén ting cong nghé dé hd trg nhan vién
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giai quyét cac yéu cau thay doi theo thdi gian thuc va cai thién tinh linh hoat trong qua
trinh LMD, bién yéu t6 thanh diém khac biét ctia dich vu.
o Vé phan nhén vién:

Nhén vién danh gia kha tich cuc vé cong tac dao tao, hé thdng cong nghé hd tro
va moi trudng phdi hop trong giao hang chiang cudi, day 1a nén tang thuan loi dé buu
cuc tiép tuc nang cao chét luong dich vu.

Tuy nhién, cac tiéu chi vé phuong tién giao hang va dic biét 1a chinh sach luong
thudng, phu cdp co diém s thip hon, cho thiy nhan vién van con lo ngai vé tai trong,
d6 6n dinh cua phuong tién cling nhu mirc do twong xtmg gitta thu nhap va khdi luong
cong viéc.

Nhiéu y kién m& ¢ thé nhan manh nhu cau: bo sung thém xe bén tai nho cho cac
tuyén c6 don cong kénh, t6i wu lai 1 trinh dé giam quing duong chay rong, cai tién
chinh sach thuong theo hiéu qua giao hang dung hen, va t6 chirc dbi thoai dinh ky dé
tiép nhan dé xuat tir nhan vién.

Véi mire diém dong luc gin bo twong ddi cao, néu buu cuc chu trong giai quyét
cac bat cap vé phuong tién va dii ngd, doi ngii nhan vién s& c6 thém diéu kién va dong

luc d€ tham gia sau vao cac chuong trinh cai tién chat lugng giao hang chang cuoi.
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KET LUAN CHUONG 3

Mic di ¢6 tng dung cdng nghé hd tro buu ta va hé théng quan 1y tong thé, nhung
viéc thiéu ving mot phan mém téi vu hoéa 16 trinh chuyén sau, c6 kha ning tinh toan
théng minh dwa trén dit liéu thoi gian thuc va tu dong diéu chinh linh hoat, van 1a mot
rao can dang ké. Piéu nay dan dén sy phu thuoc vao kinh nghiém cé nhan caa buu ta
trong viéc sap xép thir tw giao hang, 1am giam hiéu qua van hanh, gia ting chi phi nhién
liéu va thoi gian chd doi, dong thai anh huang truc tiép dén tde d6 va su linh hoat trong
giao hang — nhitng yéu t4 ngay cang dwgc khach hang coi trong trong ky nguyén thuong
mai dién tir. Hon nira, nhirng thach thirc khach quan nhu sy phirc tap ctia giao thong do
thi tai Viing Tau, dac biét vao nhitng thang cao diém du lich hay cac dip 18 16n, ciing véi
ap luc canh tranh gay gat tir cac ddi tha tu nhan nhanh nhay vé cong nghé va mé hinh
van hanh linh hoat, cang 1am néi bat nhitng diém yéu ma Buu cuc Thiang Tam dang phai
d6i mat trong nd luc dap ang ky vong thi truong.

Nhin chung, di Buu cuc Thing Tam da dat duoc nhitng thanh tuu dang ké va duy
tri vi thé quan trong, dé thuc su nang cao hiéu qua hoat dong giao nhan hang ching cudi
va giit vitng loi thé canh tranh trong twong lai, viéc khac phuc cac diém yéu vé téi vu
hoa 16 trinh 13 vo ciing cap thiét. Viéc chuyén doi tir phuong phap 14p 16 trinh dua vao
kinh nghiém sang wng dung cac giai phap céng nghé tién tién 1a chia khoa dé giai quyét
van dé vé chi phi va thoi gian, ddng thoi nang cao chat lugng dich vu. Nang cao hiéu
qua hoat dong tai Buu cuc Thang Tam, hudng téi mot quy trinh giao nhan thong minh,
linh hoat va téi wu hon, tir 46 cing ¢ vi thé va phuc vu khach hang tét hon nira trong

mét thi truong day bién dong.
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CHUONG 4: MOT SO GIAI PHAP TOI UU LO TRINH GIAO NHAN HANG
CHANG CUOI TAI VIETTEL POST - BUU CUC THANG TAM

4.1. Nhan xét

La mdt cong ty hoat dong 1au nam trong linh vuc vé hoat dong dich vu Logistics,
Tong Cong ty c¢b phan buu chinh Viettel (Viettel post) dd c6 nhiéu kinh nghiém trong
linh vuc nay, do dd, nhin chung hoat dong giao nhan hang hoa cua cong ty duoc thuc
hién mdt cach hi¢u qua, chuyén nghi€p, theo mot trinh ty nhanh chong, hop ly, phu hop
v6i nhitg d6i twong hang hoa dic thu.

Sau hon 25 nim xay dung va phat trién, vi thé cua Viettel Post ngay cang duoc
khang dinh trén thi truong véi nhiéu danh hiéu, giai thuong uy tin clng toc do ting
tredng cao nhat trong nganh chuyén phét.

Véi mong mudn dem dén cho khach hang su yén tdm va nhiing trai nghiém tuyét
voi nhét khi sir dung dich vu chuyén phat. Viettel Post luén khong ngimg thay doi dé
ngay cang dap ung su mong dgi cua khach hang.

Trong twong lai, v&i chién lugc mé rong va cai tién, Viettel Post hira hen sé tiép
tuc cung cip cac giai phap giao nhan hang héa nhanh chéng, hiéu qua va an toan, dap
rng t6t hon nira nhu cau ngdy cang ting cua thi truong va gop phan phat trién kinh té sb
cua quéc gia.

4.1.1. Uu diém

Quy trinh thuc hién giao nhan hang hoa duogc thuc hién mot cach chuyén nghiép,
chinh xac, hiéu qua, dap Gmg nhu cau cta khach hang vé mat thoi gian, dia diém.

Thu tuc giri hang/ nhan hang duoc giai quyét nhanh chong.

Doi ngil nhan vién c¢6 trinh do, 6 chuyén moén nghé nghiép, ciing véi d6 1a kinh
nghiém trong linh vuc giao nhan, luén nd luc hét minh hoan thanh cong viéc voi hiéu
qua tot.

Trang thiét bi, vat chat ngay cang tdi tan, hién dai, img dung cac cong nghé khoa
hoc, ki thuat tién tién nhu 3 hé thdng cong nghé chia chon Crossbelt, Wheel Sorter
Matrix va robot AGV hay hé théng giam sat diéu hanh van tai qua GPS.

Cong ty gilip rat ngan thoi gian giao nhan hang hoa thong qua hé théng, phan
mém trén app/ website Viettel post dd gitip cho qua trinh giao - nhan hang cta khach

hang trd nén nhanh chéng khi chi can thyc hién trén hé thong nay va co thé khong can
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phai dén tin noi dé lam nira. Ngoai ra, hé thong nay con gitip cho khach hang c6 thé
nam bat vi tri don hang ctia minh.

4.1.2. Nhwoc diém

Str dung phan mém Viettel post trong viéc ding ki giao - nhan hang tuy giup ich
duogc rat nhidu cho khach hang nhung d6i khi n6 ciing xay ra sai sét khi can phai dem
hang dén dung buu cuc ma minh ding ki hop dong trude d6 dé gui hang, déi khi viée
nay gy mat thoi gian cho khach hang, dan dén trai nghiém khong tét cta khach hang
khi str dung dich vu.

Thoi gian giao hang thudng 1au hon, gid cude van chuyén ciing cao hon so véi
mot sb dich vu van chuyén khac.

Khi van chuyén hang hoa khdi lwong 16n hay nhitng hang hoa bi tach kién thi
thudng xdy ra tinh trang lac mat don hang hodc quén van chuyén, din dén hang hoa
dugc van chuyén 1au hon du kién, gdy ra trai nghiém khong tot cho khach hang.

Viéc lua chon hinh thirc van chuyén nhanh, tiét kiém hodc héa téc & Viettel post
phu thudc vao diéu kién va muyc dich ciia nguoi nhan hang (nha nhap khau), bao gom
ngudn cung cap hang hoa, quy mé vén, va luong cau cua ngudi nhin hang, ... Ca ba
hinh thirc van chuyén trén déu dong vai trd quan trong gitp tiét kiém chi phi trong khi
véan chuyén. Tuy nhién, can phai hiéu rd timg hinh thic van chuyén dé tiét kiém chi phi,
thot gian cho minh.

4.2. Mot s giai phap téi wu I trinh giao nhan hang ching cudi tai Viettel Post
e Gidi phap 1: Nang cdp hé thong kho vén va phirong tién giao nhdn

Trong béi canh thuwong mai dién tir phét trién manh mg, Viettel Post can hudng
dén viéc nang cap toan dién hé thong kho van va phuong tién giao nhan nham dap tng
nhu cau ting tredng vé san luong ciing nhu cai thién ning luc canh tranh.

Vé phirong thirc thuc hién, giai phap duoc trién khai trén hai nhém: Hé théng kho
van va Phuong tién giao nhan — van tai.

> Thtr nhat: d6i véi hé thdng kho van, Viettel Post can day manh tu dong hoa théng
qua viéc dau tu cac t hop chia chon théng minh, ting dung robot ty hanh (AGV) va bing
chuyén chia chon ty dong cng suat Ion nhu Cross-belt Sorter hay Wheel Sorter Matrix
tai c4c trung tdm Logistics trong diém. Ddng thoi, can tdi vu hoa khong gian kho bang

cach ap dung cong nghé luu kho va xuat nhap hang tu dong, quan ly hang hoa theo pallet
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hoic ké dé tan dung tdi da dién tich. Ngoai ra, viéc (g dung hé thong quan ly kho théng
minh (WMS) c6 kha nang két néi dix liéu theo thoi gian thuc vai hé thong van chuyén va
nén tang khach hang sé& gilp nang cao hiéu qua quan ly, giam sai sot va tdi wu dong chay
hang hoa.
> Thu hai: d6i véi phuong tién giao nhan va van tai, doanh nghiép can thuc day xa
hoi hoa phuong tién, ma rong hop tac véi cac ddi tc van tai hodc ca nhan nham tan
dung nang luc san c6 trén thi truong, giam chi phi dau tu ban dau. Song song do6, tng
dung nén tang cong nghé diéu phdi tu dong (twong tu nhu MyGo) gitip t6i vu hoa 16
trinh giao hang, quan 1y doi xe va dic biét 13 nang cao hiéu qua van hanh ¢ ching cudi
(last-mile delivery). Bén canh d6, Viettel Post nén phat trién mang ludi diém giri — nhan
linh hoat, m& rong hé thdng buu cuc ty quyén va trién khai ti giao nhan hang héa thong
minh Viettel Smartbox tai cac khu dan cu, khu vin phong dé dap tng nhu cau giao nhan
nhanh, tién lgi cua khach hang do thi.
Vé t6 chire thuc hién, du an can co su chi dao truc tiép cia Ban Giam ddc Viettel
Post trong viéc phé duyét cha trrong va ngan sach. Truong phong Logistics dong vai
tro chu tri va chiu trach nhiém diéu phdi tong thé. Bo phan CNTT dam nhiém viéc tich
hop va van hanh cac hé thong phan mém, trong khi bd phan Quan Iy kho va van tai giam
sét trién khai thuc té, to chire dao tao nhan su str dung hé thong mai. Cudi cung, doi ngi
buu t4 va nhan vién giao nhan 1 ddi twong truc tiép tng dung, danh gia va phan hoi
hiéu qua van hanh.
Vé 16 trinh thoi gian, giai phap duoc chia thanh hai giai doan:
>Giai doan 1 (ngan han — trong 1 nim t&i): Hoan thién trién khai, dua vao van
hanh 6n dinh céc t6 hop chia chon thdng minh va trung tdm Fulfillment 16n da dau tu;
d6ng thoi mo rong mang ludi Smartbox va thi diém xa hoi héa phuong tién giao nhan.
> Giai doan 2 (trung han — trong 3 nam t4i): M& rong quy mé tng dung trén toan
hé thdng, nang cdng suat chia chon ty dong nham dap ¢ng thi phan ngay cang ting, déng
thoi (g dung tri tué nhan tao (Al) va phan tich dit lidu 16n (Big Data) dé t6i wu héa toan
bo chudi cung tng.
Giai phap nay, khi dugc thyuc hién ddng bo, khdng chi gitp Viettel Post nang cao

nang lyc van hanh va hiéu qua chi phi ma con tao nén tang cho qua trinh chuyén doi sb
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trong linh vuc Logistics, hudng téi hinh anh mot doanh nghiép van tai — buu chinh hién
dai, théng minh va bén viing.

e Gidi phap 2: Tang cirong ing dung Al va diz lidu 1én thdng qua trién khai Hé
thong Qudn 1y Vdn tai Théng minh (iTMS)

Ddi voi Viettel Post, giai phéap trién khai Hé théng Quan ly Van tai Théng minh
(iTMS) dugce xem 13 budc tién quan trong trong viéc hién dai hoa hoat dong diéu phdi
Vvan tai, dic biét ¢ cac khau trung chuyén va giao nhan hang ching cuébi.

Vé phuong thirc thuc hién, giai phap duoc trién khai qua bon nhém chinh:

> Thu nhat, Viettel Post can phét trién va tich hop hé thong iTMS ¢6 kha nang thu
thap, xir Iy va phan tich di liéu tir nhiéu ngudn nhu GPS ctia phwong tién, dit liéu don
hang, trang thai kho hang va phan hoi cia khach hang. Dua trén d6, hé thong sé tu dong
goi v 16 trinh téi wu, du béo nhu cau van tai va canh béo rai ro tiém an.

> Thtr hai, tng dung tri tué nhan tao (AI) dé phan tich hanh vi giao nhan, xac dinh
diém tic ngh&n trong chudi van tai va dua ra khuyén nghi cai tién theo thoi gian thuc.

> Thu ba, khai thac dit liéu Ion (Big Data) nham xay dung co s& dir liéu tap trung,
phuc vu cho viéc danh gia nang suat buu ta, tin suat di chuyén cua xe, ty ¢ giao hang
thanh cong theo tuyén, ciing nhu tdi vu hoa hoat dong khai thac kho — bai.

> Cudi cing, Viettel Post can tich hop iTMS véi cac hé théng hién co nhu WMS
(Warehouse Management System), OMS (Order Management System) va MyGo, nham
hinh thanh mot chudi dix liéu lién mach xuyén suét tir khau tiép nhan — chia chon — van
chuyén — giao hang.

Vé t6 chirc thuec hién, Ban Giam doc Viettel Post giit vai tro chi dao va phé duyét
du an, dam bao ngudn vén dau tu va dinh hudng chién luge. Phong CNTT 1a don vi
ndng cbt chiu trach nhiém phat trién, thir nghiém va tich hop hé thong iTMS véi cac nén
tang hién hanh. Va phéi hop véi nhau dé trién khai thyc té, cung cap dix liéu van hanh,
giam sat hiéu qua hé thdng va dao tao cho nhan vién st dung. Doi ngii k¥ su dir liéu
(Data Engineer) va chuyén vién phan tich (Data Analyst) dong vai tro then chdt trong
viéc xay dung mé hinh phan tich, quan tri co sé dit liéu va danh gia két qua tng dung.

Vé 6 trinh thoi gian, giai phap duoc trién khai theo hai giai doan chinh:

> Giai doan 1 (ngan han — trong 12 thang dau): Hoan thién thiét ké, thir nghiém heé
théng iTMS tai mot sé trung tdm van chuyén trong diém nhu Ha Néi, TP. H5 Chi Minh
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va Pa Ning. Tién hanh dao tao d6i ngii van hanh, két ndi dir liéu ban dau gitra iTMS va
c4c hé théng WMS, MyGo, ...

> Giai doan 2 (trung han — trong 2-3 nam tiép theo): Mé rong trién khai trén pham
vi toan qudc, tng dung Al dé téi wu ty dong 16 trinh van tai theo thoi gian thue, dong
thoi khai théac Big Data nham phan tich xu hudéng va téi wu ning lyc cung ang trén quy
mo toan hé thng.

Nhin chung, viéc trién khai Hé théng Quan ly Van tai Théng minh (iTMS) 1a mot
huéng di chién luoc gidp Viettel Post chuyén tir mé hinh quan ly thi cdng sang mé hinh
quan tri Logistics théng minh dya trén dir liéu. Giai phap nay khoéng chi nang cao hiéu
qua van hanh, giam chi phi va sai s6t trong qué trinh giao nhan, ma con tao tién dé cho
viéc tng dung céc cong nghé 4.0 khac nhu Blockchain trong tuong lai, gop phan dua
Viettel Post tré thanh doanh nghiép Logistics s6 hang dau tai Viét Nam.

e Gidi phap 3: Vé dich vu khach hang: thiét Idp Téng dai Ao/Chatbot théng minh

Trong béi canh sé luong don hang va khach hang cuia Viettel Post ting truong
nhanh chong cuing vai xu thé s6 hda dich vu hau can, viéc duy tri mot hé théng cham
soc khach hang truyén thong dang boc 16 nhiéu han ché nhu qua tai cudc goi, thoi gian
phan héi cham va chi phi nhan sy cao. Do dé, viéc thiét 1ap Tong dai Ao (Virtual Call
Center) két hgp Chatbot thong minh 1a mét giai phép can thiét, huéng dén muc tiéu nang
cao chat lugng dich vu khach hang, giam chi phi van hanh, va ting kha ning phuc vu
24/7 trén toan hé thong.

Vé cach thize thyc hién, giai phap duoc trién khai theo ba hudng chinh:

> Thu nhat, xay dung hé théng Tong dai Ao st dung cong nghé Al giong ndi (Voice
Al) ¢6 kha nang tu dong tiép nhan, phan loai va phan hdi cac cudc goi phd bién nhu tra
hanh trinh don hang, bao mat hang, thay doi dia chi nhan, hoic tu van dich vu. Tong dai
nay hoat dong dua trén cac kich ban hoi thoai duoc huan luyén trudc, két hop cong nghé
nhan dang giong noi va tong hop giong néi.

> Thu hai, trién khai Chatbot théng minh tich hop trén cac nén tang truc tuyén cia
Viettel Post. Chatbot c6 thé tu dong tra loi cac cau hoi thudng gap, tiép nhan yéu cau hd
trg, chuyén tiép thong tin dén bo phan cham soc khach hang khi gap tinh hudng phirc
tap.
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> Thu ba, xay dung Hé thdng quan Iy dit liéu khach hang dé luu trir va phan tich
dir liéu twong tac ctia ngudi dung véi Chatbot va Tong dai a0. Hé théng nay sé giup
Viettel Post hiéu rd hon vé nhu cau, tan suat va hanh vi caa khéch hang, tir d6 dé xuat
c4c giai phap cai thién chat luong dich vy, ting ty 1& khach hang quay lai st dung.

Vé t6 chire thuc hién, Ban Giam ddc Viettel Post 1a don vi phé duyét chi truong
va ngan sach dau tu. Phong Chiam soc khach hang déng vai trd chu tri trién khai, phoi
hop v&i Phong CNTT trong viéc lua chon nén tang cong nghé, thiét 1ap hé thong va tich
hop vao cac kénh hién cé. Boi ngii chuyén vién dir liéu va ki su Al chiu trach nhiém
phat trién, huan luyén md hinh ngdn ngit, xay dung kich ban hoi thoai va giam sét hiéu
qua van hanh. Nhan vién téng dai hién hitu s& duoc dao tao dé phdi hop cung hé thong
40, tiép nhan cac yéu cau phic tap ma chatbot khéng thé x 1y.

Vé 16 trinh thoi gian, giai phap duoc dé xuét thuc hién theo hai giai doan:

> Giai doan 1 (ngan han — 6 dén 12 thang): Khao sat nhu cau khach hang, xay dung
kich ban hoi thoai co ban va trién khai thir nghiém Chatbot tai cac kénh chinh nhu
website va (ing dung MyViettelPost. Bong thoi, thiét 1ap mo hinh Tong dai Ao xu ly
mét phan cac yéu cau phd bién (tra ciru, khiéu nai, phan hoi).

> Giai doan 2 (trung han — 1 dén 3 nim): Hoan thién mé hinh Chatbot va Tong dai
Ao théng minh c6 kha nang hoc héi va tu diéu chinh (machine learning). M& rong kha
ning nhan dién giong ndéi da vung mién, tich hop phan tich cam xdc khach hang
(Sentiment Analysis) dé nang cao mirc do ca nhan hda trong giao tiép.

Nhu vay, viéc thiét 1ap Tong dai Ao va Chatbot thdng minh khong chi gidp Viettel
Post nang cao chat luong phuc vu va kha ning phan hoi tirc thi, ma con thuc day qué
trinh chuyén doi sb trong hoat dong chiam soc khach hang. Giai phap nay tao tién dé cho
viéc hinh thanh trung tdm dich vu khach hang da kénh trong tuwong lai, qua d6 cung c6
hinh anh Viettel Post 1a doanh nghiép Logistics hién dai, chuyén nghiép va lay khéch
hang lam trung tam.

e Gidi phap 4: Viettel Post can tang cuong hop tac chién hroc

Trong bdi canh thi trudong Logistics Viét Nam dang canh tranh gay gat, hop tac
chién Iugc khdng chi gitip doanh nghiép tan dung ngudn luc, cdng nghé va kinh nghiém
quan tri tir cac d6i tac, ma con thuc day da dang hoa dich vy, téi wu chi phi van hanh va

mé rong quy md hoat dong trén pham vi todn qudc ciing nhu khu vuc.
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Vé céach thize thyre hién, giai phap duoc trién khai qua bdn nhém hoat dong chinh:

> Thtr nhat, thiét 1ap hop tac véi cac san thuong mai dién tir 16n (nhu Shopee,
Lazada, Tiki, TikTok Shop) dé phat trién dich vu Fulfillment va giao hang nhanh noi
dia, dong thoi dong bo dit liéu don hang, quan Iy ton kho va diéu phéi van chuyén theo
thot gian thuec.

> Tht hai, hop tac véi céc doanh nghiép Logistics va van tai qudc té dé mé rong
dich vu chuyén phat xuyén bién gidi, dic biét ¢ thi truong Pong Nam A — noi Viettel
Post 6 tiém ning phat trién manh.

> Thu ba, lién két véi cac cong ty cdng nghé trong linh vuc Al va dit liéu Ion dé
tng dung giai phap phan tich, giam sat van hanh théng minh, t6i vu hoa 16 trinh giao
hang va nang luc du béo.

> Thir tu, ting cudng hop tac tai chinh va dau tu, thong qua viéc lién két véi céc
ngan hang, quy dau tu hoac cac céng ty nham phat trién dich vu thanh toan dién ti, tin
dung tiéu dung va hd tro tai chinh cho khach hang doanh nghiép.

Vé t6 chirc thyee hién, Ban Giam doc Viettel Post dong vai trd dinh huéng va phé
duyét chién lugc hop tac tong thé. Phong Ké hoach — Dau tu chiu trach nhiém nghién
ctu thi truong, lya chon di tac tiém nang, xay dung md hinh hop tac va danh gia hiéu
qua dau tu. Phong Kinh doanh va Marketing ¢am nhiém vai tro két néi, dam phan va
trién khai cac chuong trinh lién két thuong mai — dich vu. Phong CNTT hd tro trong
viéc tich hop hé thong dir liéu va bao dam tinh twong thich gitra cac nén tang cong nghé
cua Viettel Post va ddi tac. Ngoai ra, cac chi nhanh, buu cuc va trung tam Logistics khu
vue ciing can tham gia phdi hop trién khai thi diém va dénh gia hiéu qua tai dia ban thyuc
té.

Vé thoi gian trién khai, giai phap dugc chia 1am hai giai doan chinh:

> Giai doan 1 (ngan han — trong 12 thang dau): Ra soét, danh gia cac di tac tiém
nang trong nudc; trién khai thi diém mé hinh hop téc vai it nhat 2-3 doanh nghiép
thuong mai dién tir va 1 doi tac céng nghé. Hoan thién quy trinh hop tac, ky két bién
ban ghi nhé (MoU) va thiét 1ap co ché chia sé dix liéu, loi ich gitra céc bén.

> Giai doan 2 (trung han — trong 2 dén 3 nam): Mé rong hop tac ra cac linh vuc

qudc té, tich hop hé thdng cong nghé va dit liéu giira Viettel Post va ddi tac; xay dung
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nén tang hop tac dai han, tap trung vao cac linh vuc Logistics thong minh, thuong mai
dién tar xuy@n bién gidi va dich vu tai chinh s.

Nhin chung, viéc ting cudng hop tac chién luoc 1a huéng di mang tinh bén viing,
gip Viettel Post mé rong hé sinh thai Logistics, tan dung loi thé céng nghé va ha ting
tir dbi tac, dong thoi thuc day do6i méi sang tao trong mo hinh kinh doanh. Pay ciing 14
giai phép quan trong dé Viettel Post phat trién theo hudng “doanh nghiép Logistics tich
hop” — vira van hanh doc 1ap hiéu qua, vira két néi sdu rong véi cac mat xich trong chudi
cung tng trong nudc va quic té.

e Gidi phap 5: Ung dung cdng nghé Blockchain trong qudan 1y chudi cung i#ng toan
cau

Trong béi canh toan cau hda va chuyén doi sé manh mé caa nganh Logistics, viéc
ting dung cdng nghé Blockchain duoc xem 1a mot hudng di chién lugc gidp cac doanh
nghiép Logistics nang cao tinh minh bach, an toan va hiéu qua trong quan Iy chudi cung
tmg. Di vé6i Viettel Post, Blockchain khdng chi 1a cong cu hd tro ky thuat, ma con la
nén tang dé tai cau tric quy trinh quan tri dix liéu van hanh, truy xuat nguén goc va bao
dam tinh xac thuc cua théng tin trong toan bo chudi cung tng.

Vé phwong thirc thuc hién, giai phap duogc trién khai theo ba huéng chinh.

> Thu nhat, xay dung nén tang Blockchain noi bo cho phép luu trit, chia sé va xéac
thuc dir liéu giao nhan, van chuyén va hoa don dién tir mot cach an toan, loai bo kha
nang gian lan hoac sai Iéch dix liéu.

> Tht hai, st dung Ung dung hop dong théng minh dé ty dong héa céc giao dich
trong chudi cung tng — vi du: xac nhan giao hang, thanh toan cudc phi, hoic xur ly
khiéu nai — gilp rut ngan thoi gian xi ly va giam chi phi quan tri.

> Tht ba, tich hop Blockchain véi hé théng iTMS va hé théng quan 1y kho (WMS)
hién c6 cua Viettel Post, nham tao nén mot chudi di liéu lién két xuyén sudt, tir don
hang dén van chuyén va giao nhan cubi cing.

> Bén canh d6, Viettel Post c6 thé hop tac véi cac don vi cong nghé chuyén vé
Blockchain dé phéat trién md hinh thir nghiém tai mot sé tuyén van chuyén quéc té hoic
c4c trung tam Logistics trong diém trude khi nhan rong trén toan hé théng.

Vé to chirc thuc hién, Ban Giam ddc Viettel Post giir vai tro dinh huéng chién luoc

va phé duyét dau tu cong nghé. Phong CNTT phdi hop véi Trung tdm Dit liéu va Chuyén
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d6i s6 Viettel Group dé xay dung ha tang ky thuat Blockchain va két ndi véi cac hé
thng hién hanh. Poi ngii k¥ su Blockchain, Data Engineer va chuyén vién an ninh mang
chiu trach nhiém phat trién, kiém thir va dam bao an toan dit liéu. Phong Logistics va
Van tai phéi hop trién khai, thu thap di liéu thuc t& va danh gia hiéu qua van hanh.
Ngoai ra, cac d6i tac thuong mai dién tir va doanh nghiép Logistics quéc té dong vai tro
quan trong trong viéc chia sé dir liéu va tiéu chuan hda quy trinh két ndi.

Vé 16 trinh thoi gian, giai phap duogc chia lam hai giai doan:

> Giai doan 1 (ngan han — trong 1 nam dau): Trién khai du an thi diém Blockchain
tai mot s trung tdm Logistics chinh (Ha Noi, Pa Nang, TP. Hd Chi Minh), tap trung
vao cé4c khau truy xuat nguén goc va xac nhan giao hang. Hoan thién quy trinh tich hop
thtr nghiém gitta Blockchain, iTMS va WMS.

» Giai doan 2 (trung va dai han — trong 3—5 nam): M& rong pham vi (tng dung ra
toan bo hé thong chudi cung ung cua Viettel Post, dic biét 1a trong linh vuc Logistics
Xuyén bién gidi va hop tac québc té. Bong thoi, xay dung Hé sinh thai dix liéu chudi cung
tng mé cho phép ddi tac va khach hang ciing tham gia xac thuc dix liéu.

Nhin chung, viéc tng dung cong nghé Blockchain trong quan ly chudi cung ung
toan cau 1a mot budc tién chién lugc gilp Viettel Post chuyén doi tir mé hinh Logistics
truyén théng sang mo hinh Logistics s6, dam bao tinh minh bach, an toan va hiéu qua
cao trong quan ly dit liéu. Giai phap nay khong chi nang cao ning luc canh tranh quéc
té cua Viettel Post ma con gop phan khang dinh vi thé ciia doanh nghiép trong 19 trinh
phét trién “Logistics thong minh — Logistics s6 — Logistics toan cau”.

e Gidi phap 6: Pdo tao nguéon nhan lyec chdt lirong cao (Tech-Logistics)

Trong ky nguyén chuyén dbi s6 va cach mang cong nghiép 4.0, con ngudi dugc
xem 12 yéu t6 trung tdm cta qua trinh d6i méi va phéat trién bén viing. Ddi véi Viettel
Post — mot doanh nghiép Logistics dang hudng t6i mo hinh “Logistics cong nghé”
(Tech—Logistics) — viéc xay dung va phét trién d6i ngii nhan su c6 trinh d6 chuy@n mén
cao, am hiéu céng nghé va c6 ning lyc quan tri hién dai tré thanh diéu kién tién quyét
dé nang cao ning luc canh tranh, ti wu van hanh va thich tng linh hoat véi bién dong

cua thi truong.
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Vé céach thic thyee hién, giai phap duoc thuc hién qua bon nhém chinh:

> Thu nhat, xay dung chuong trinh dao tao ndi bo chuyén biét vé Tech—Logistics,
tap trung vao cac linh vuc: quan tri chudi cung tng théng minh, ang dung céng nghé
4.0 (Al, 10T, Blockchain), van hanh hé théng iTMS/WMS, phan tich dit liéu van hanh
va quan tri khach hang sé (CRM).

> Thir hai, hop tac véi cac trudng dai hoc, vién nghién ctru va déi tac cong nghé
trong va ngoai nudc, nham té chic cac khoa huan luyén ngan han, chuong trinh ching
chi quéc t& (nhu Lean Six Sigma, Logistics & Supply Chain Management, Data
Analytics for Logistics), hoic md hinh thuc tap — trao d6i nhan su.

> Thu ba, tap trung ddo tao sir dung chuyén sau ang dung vé nén tang hoc tap truc
tuyén (E-Learning) va hé théng danh gia ning luc tu dong, cho phép nhan vién hoc tap
moi l0c, moi noi.

> Thu tu, xdy dung co ché danh gia, khen thuong va 19 trinh thiang tién rd rang,
nham thu hat, gitr chan va phat trién doi ngii nhan su gioi, dac biét 1a nhém k¥ su di
liéu, chuyén vién quan tri Logistics, chuyén gia van hanh hé théng va can bo quan ly
cap trung.

Vé t6 chirc thye hién, Ban Giam ddc Viettel Post dong vai tro dinh hudng chién
lugc phét trién nhan lyc va phé duyét ngan sach dio tao hang nam. Phong Nhan sy cha
tri trién khai chuong trinh dao tao, phéi hop cung Phong Logistics, Phong CNTT va
Phong Chuyén dbi s6 dé xac dinh nhu cau ky nang, xay dung noi dung dao tao phu hop.
Phong Ké hoach — Pau tu chiu trach nhiém lién két voi cac ddi tac dao tao bén ngoai,
quan 1y chi phi va danh gia hiéu qua dau tu vao nguon nhan luc. Ngoai ra, cac quan ly
chi nhanh, trung tdm Logistics va buu cuc s€ chiu trach nhiém theo déi qua trinh &p dung
thuc té sau dao tao va phan hoi két qua vé khoi trung tam.

Vé thoi gian trién khai, giai phap dugc chia lam hai giai doan:
> Giai doan 1 (ngan han — trong 1 nim): Ra soat ning luc nhan sy hién tai, xac dinh
nhom ky niang can thiét va trién khai chwong trinh dao tao trong diém cho cac vi tri then
chét (quan Iy van hanh, nhan vién giao nhan, ki su hé thong, phan tich dit liéu). Bong
thoi, khoi dong hé thdng hoc tap truc tuyén noi bo (E-Learning).
> Giai doan 2 (trung va dai han — trong 3-5 nam): M¢& rong quy mé dao tao sang

toan hé théng, chuan hoa khung niang lyc nghé nghiép cho ting vi tri, hinh thanh Hoc
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vién Viettel Post va trién khai cac chuong trinh hop tac qudc té, hudng dén dat chuan
nang luc Logistics khu vuc ASEAN.

T6m lai, dao tao va phét trién ngudn nhan lrc chat lwong cao 1a giai phap cot 16i
gilp Viettel Post chuyén d6i thanh cong sang mé hinh doanh nghiép dwa trén céng nghé.
Khi d6i ngii nhan sy duoc trang bi dy du kién thirc, kK nang va tu duy cong nghé, doanh
nghiép khong chi ting ning suat va hiéu qua van hanh, ma con xay dung lgi thé canh
tranh bén viing, dap ang xu thé phat trién Logistics hién dai trong va ngoai nudc.

e Gidi phap 7: Quan ly bao bi thdng minh
Do6i voi Viettel Post, viéc trién khai hé théng quan Iy bao bi thdng minh (Smart
Packaging Management) khéng chi nham kiém soat vong doi cia bao bi va vat tu dong
g6i, ma con hudng dén tang tinh minh bach, tiét kiém tai nguyén va nang cao trai nghiém
khéach hang.
Vé cach thyec hién, giai phap duoc trién khai thong qua bén nhém chinh:

> Thtr nhat, @ng dung cdng nghé IoT va ma dinh danh dién tir (QR code, RFID) dé
gan thé va theo ddi tinh trang bao bi (thuing, tui, pallet, tli giao hang, thiing carton) trong
toan bo vong doi sir dung — tir khau nhap kho, déng goéi, van chuyén, dén thu hoi va tai
su dung.

> Thtr hai, xay dung hé thong quan 1y bao bi dién tir (Smart Packaging Management
System — SPMS) két ni véi hé théng quan Iy kho (WMS) va quan ly van tai (iTMS),
cho phép ghi nhan dit liéu bao bi theo thoi gian thyc, hd tro tinh toan nhu cau sir dung
va du bao lugng ton kho bao bi tai ting buu cuc hoic trung tm Logistics.

> Thtr ba, trién khai mé hinh bao bi tai sir dung (Reusable Packaging Model) cho
cac khach hang doanh nghiép 16n, dac biét 1a nhoém thuong mai dién tir, nham giam chi
phi va phét sinh réac thai nhya.

> Tht tu, hop tac Vi cac nha cung tng bao bi va to chirc mdi trudng, nham nghién
ctru, san Xuét va str dung vat liéu bao bi than thién véi moi truong, ddng thoi thiét 1ap
co ché thu hoi — tai ché — tai s dung trong noi bo hé thdng Viettel Post.

Vé t6 chirc thyc hién, Ban Giam ddc Viettel Post 1a don vi phé duyét dinh hudng
chién Iuoc va ngan sach dau tu. Phong Logistics va Van tai chiu trach nhiém chinh trong
viéc trién khai quan ly bao bi tai cac trung tdm khai thac, kho véan va buu cuc. Phong

CNTT phéi hop xay dung va dam bao kha ning tich hop véi céc nén tang dit liéu hién
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cd. Phong Ké hoach — Dau tu va Phong Chuyén dbi sé chiu trach nhiém hop tac véi céc
d6i tac cong nghé, nha cung cap vat tu va don vi moi truong. Ngoai ra, doi ngil buu ta,
nhan vién kho va khai thac s& dugc dao tao dé tuan thu quy trinh quan 1y va thu héi bao
bi théng minh.
V& thoi gian thuc hién, giai phap duoc chia 1am hai giai doan:
> Giai doan 1 (ngan han — trong 1 ndm): Tién hanh khao sat, danh gia thuc trang
str dung bao bi tai cac trung tm Logistics va buu cuc trong diém; thiét ké quy trinh quan
1y bao bi dién tir; trién khai thi diém hé théng SPMS tai 3 khu vuc: Ha Noi, Pa Ning va
TP. H6 Chi Minh.

> Giai doan 2 (trung va dai han — trong 3 nam): Mo rong mo hinh quan ly bao bi
théng minh trén toan quéc; tich hop dit liéu véi iTMS va WMS; xay dung chudi cung
rng bao bi tuan hoan va hop tac véi ddi tc san xuat bao bi xanh; chuan héa hé thong
quan ly theo tiéu chuan 1SO 14001 (quan 1y méi trudng).

Tong thé, viéc trién khai quan ly bao bi théng minh khdng chi mang lai loi ich vé
chi phi va hiéu qua van hanh, ma con gidp Viettel Post khang dinh vai trd tién phong
trong viéc xay dung chudi cung tng xanh va phat trién Logistics bén viing. Giai phap
nay dong thoi phi hop véi xu hudng toan cau vé kinh té tuan hoan va myc tiéu cia Tap
doan Viettel trong chién lugc “Phét trién xanh — Ting trudng bén viing”, qua d6 gop
phan cang ¢ hinh anh doanh nghiép trach nhiém, hién dai va than thién véi méi truong.

4.3. Nhirng giai phap téi wu ddi véi Viettel Post — Buru cuc Thiang Tam

Téi uu t6 chirc va |6 trinh giao hang:

o Rasoat, chia lai tuyén giao hang theo khu virc dan cu, tranh chong chéo, han ché
quay dau va quing duong rong; vu tién gom don theo tuyén cb dinh.

o Ung dung phan mém dinh tuyén dé sap xép tht tu giao hop Iy theo vi tri, khung
gio khach yéu cau, tinh trang giao théng; thiét 1ap khung gio rd rang giira nhan —
chia chon — giao.

o Tang cuong phdi hop giita giita cac khau phan chia buu giri san theo tuyén, giam
thoi gian cho nhan hang dau ca.

NAng cdap phuong tién va ha tang chang cuoi:
o B sung thém xe may va it nhat 1-2 xe ban tai nho cho nhiing tuyén c6 nhiéu don

cong kénh, khoang cach xa; dinh ky bao dudng dé han ché hong hdc gitra duong.
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Sip xép chd guri xe hop 1y gan buu cuc, gidp nhan vién nhan hang nhanh, giam
thoi gian di chuyén noi bo.

Tang cuong wng dung cong nghé:

Khai thac téi da app giao hang ndi bo nhu cap nhat trang thai don theo thoi gian
thuc, dinh vi GPS, hd tro goi dién/nhén tin cho khach ngay trén tng dung.

Phan tich dix liéu lich sir (gid giao thanh cong/thét bai, khu vuc hay hoan, loai
hang nhay cam) dé diéu chinh nhan s, phuong tién va khung gio giao phu hop.
Nang cao trai nghiém va chinh sach khach hang:

Chuan héa quy trinh lién hé truéc khi giao (goi/nhan tin), cho phép khach lya
chon khung gio giao linh hoat hon trong ngay; di véi khu vuc hay vang nha, c6
thé dé xuat guri tai diém nhan gan nhat.

Xay dung quy trinh xu Iy khiéu nai nhanh: c6 d¢au méi tiép nhan, thoi gian phan
hoi cu thé, huéng dan boi thudng minh bach; guai thong tin két qua xu Iy ré rang
cho khach.

T6 chuc khao sat dinh ky véi khach hang va nhan vién, ding két qua dé diéu
chinh dich vu, cdng khai mét sé chi sb cai tién (ti 1& giao dung hen, ti 1& hai long)

dé tao niém tin cho khéch.
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KET LUAN

Hoa ciing xu thé phat trién ctia khu vuc va cua thé gisi, Viét Nam ciling dang timg
budc cai thién, phat trién, ghi dau an rd nét qua timg giai doan phat trién. Khi ma Viét
Nam d3 13 mot trong nhitng thanh vién cua t6 chirc thuong mai quéc té (WTO), thanh
vién thuong truc cua to chirc kinh t& Chau A - Thai Binh Duong (APAC)...day 1a mot
trong nhitng diéu kién tién quyét gitip Viét Nam hoa minh vao dong chay phat trién cua
kinh té thé gioi.

Qua qué trinh nghién ctu, tim quan trong cua chién lugc trong khau giao hang
ching cudi 13 viéc quyét dinh trai nghiém khach hang, chi phi van hanh va loi thé canh
tranh cia doanh nghiép Logistics trong ky nguyén thuong mai dién tir. Viéc trng dung céc
mé hinh toan hoc va thuat toan tdi wu hoa, dic biét 1a Bai toan Dinh tuyén Phuong tién
(Vehicle Routing Problem - VRP), cling vé6i sy hd tro ciia cong nghé sd, duoc xac dinh
1a xu hudng tat yéu dé giai quyét nhiing thach thirc phirc tap cia LMD, nhu tic nghén
giao thong, phan tan dia diém giao hang va ky vong ngdy cang cao cta khach hang.

Ap dung nhiing 1y luan nay vao Buu cuc Thing Tam, bai khoa luan da chi ra nhiing
diém manh ndi bat cua buu cuc, nhu mang ludi pha song rong, do1 ngli nhan sy giau kinh
nghiém va sy da dang trong céc loai hinh dich vu. Tuy nhién, bén canh dé, nghién ctru
cling chi ra nhitng han ché cbt 16i, dac biét 1a su thiéu Véng mot hé théng t6i wu hoa 10
trinh chuyén sau, dan dén su phu thudc nhiéu vao kinh nghiém ca nhan cta buu ta, lam
giam hi€u qué van hanh va gia tang chi phi.

Viéc tdi wu hoa 19 trinh giao nhéan ching cudi khong don thuan 1a mot cai tién ky
thuat, ma 1a mot sy chuyén d6i chién luge, doi hoi sy dau tu bai ban va tim nhin dai han.
Khi duoc trién khai mét cach hiéu qua, cac giai phap ndy s& gop phan quan trong giup
Viettel Post néi chung va Buu cuc Thang Tam néi riéng cing c¢6 vi thé, nang cao ning
luc canh tranh, dong thoi ddp Gmg ngdy cang t6t hon nhu cau cia thi truong trong boi
canh hoi nhap va chuyén doi sé.

Em hy vong véi nhiing dong gop ciia minh trong viéc phan tich qui trinh giao nhan
hang héa xuat nhap khau ciing di gop mot phan nao d6 giup doanh nghiép nhén thiy rd
thuc trang hoat dong giao nhan hang héa, qua d6 gitip doanh nghiép hoan thién hon vé
nghiép vu giao nhan hang héa xuat nhap khau cta cong ty va c6 thé dua ra giai phap phat

trién hon.
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PHU LUC 1
MAU PHIEU KHAO SAT Y KIEN NHAN VIEN
VE VIEC CAl THIEN CHAT LUQONG GIAO HANG CHANG CUOI TAl
VIETTEL POST - BUU CUC THANG TAM
Kinh giri: Anh/Chi Nhén vién Buu cuc Thing Tam
Phiéu khao sat nay duoc thuc hién nham muc dich thu thap y kién dong gop cua
Anh/Chi dé danh gia thuc trang va dé xuat cac giai phap t6i wu hoa quy trinh giao nhan
hang ching cudi. Moi théng tin Anh/Chj cung cap s& chi phuc vu cho muc dich nghién
ctru va hoan toan duoc gitr bi mat.
Chén thanh cam on sy hop tac va dong gop quy bau cua Anh/Chj!
Phan A: Thong tin chung (Panh diu v vao 6 lwa chon)
o Churc vu/Cong viéc hién tai:
0 Buu ta
0 Nhan vién quay
o Nhén vién van hanh
0 Nhan vién kinh doanh (Buu cuc Truong)
0 Khéc (ghir0): ......ooovvennaal.
« Tham nién cong tac:
0 Dudi 1 nam
o1-3nam
03 -5nam
0 Trén 5 nimPhén B: Panh gia vé hoat dong LMD (Panh diu v vao 6 lya
chon)
Cau 1: Theo Anh/Chi, c4c yéu té nao anh hwéng LON NHAT dén hiéu qua giao
hang chang cubi? (C6 thé chon nhiéu dap 4n)
Tac duong, diéu kién giao thdng phirc tap
1 Dia chi khach hang khong rd rang, kho tim
- Khéch hang thuong xuyén vang nha khi giao hang
- Cong cu lap 16 trinh (tuyén duong) chua tdi vu
Phuong tién giao hang (xe) khong dam bao

- Hang hda cong kénh, khé van chuyén
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o Ap luc thoi gian do sé luong don hang 16n

0 KNG, e

CAu 2: Mikc dé hai 16ng ciia Anh/Chi vé cac van dé sau? (1: Rat khong hai long;
2: Khong hai long; 3: Binh thuong; 4: Hai 1ong; 5: Rat hai 16ng)

STT Noi dung 1 2 3 4
1 Cong cu hd tro 1ap 16 trinh/14i xe hién nay O | O}l 0o d
5 gng dung di dong Viettel Post danh cho buu T T O O
3 Chét luong phuong tién giao hang (xe) Ol 0| 0| Od
4 \(,?(l:,yctgg; xtr 1y don hang dac biét (hang dé 0 0 0 0
. ;1;: phdi hop giira cac bo phan (kho, quay, buu alol ol o
6 Cong tac hd tro, giai quyét sy cb phat sinh O | 0| 0| O

Cau 3: Theo Anh/Chi, giai phap nao la CAN THIET NHAT dé cai thién chat

lwgng giao hang chiang cuoi?

-~ Ung dyung phan mém tbi uu 16 trinh théng minh (Al)
Dau tu, nang cAp phuong tién giao hang

1 Pao tao nang cao ky nang cho buu ta

- Cai tién quy trinh giao nhan, giam thu tuc

' Tang cudng diém giao nhan hang (Smartbox, diém tap két)

- Cai thién ché d6 dai ngo, luong thuéng cho buu ta

T KRG
Cau 4: Anh/Chi c6 y kién déng gop cu thé nao khac dé cai thién hiéu qua cong viéc
giao nhan ching cudi?



PHU LUC 2
MAU PHIEU KHAO SAT Y KIEN KHACH HANG
VE CHAT LUGNG DICH VU GIAO HANG CHANG CUOI
TAI VIETTEL POST - BUU CUC THANG TAM
Kinh gtri: Quy Khéch hang
Chung t6i dang thuc hién nghién ctru dé nang cao chét luong dich vu cua Viettel
Post. Rat mong quy khéach danh it phat dé chia sé trai nghiém caa minh. Moi thong tin
déu duoc giit kin va chi phuc vu muc dich nghién ctu.
Tran trong cam on su hop tac cua Quy khach!
Phan A: Théng tin khach hang
« Anh/Chi la: o Nguoi gui hang o Nguoi nhan hang
« Tan sut sir dung dich vu:
0 Lan dau 0 Vai lan/nim 0 Hang thang 0 Thuong xuyén
Phan B: Panh gia chat lwong dich vu (Panh diu v vao 6 lya chon)
Cau 1: Mire dd hai Iong ctia Anh/Chi vé cac tiéu chi sau? (1: Rat khong hai

long; 2: Khong hai long ; 3: Binh thuong; 4: Hai long; 5: Rat hai 1ong)

S_I'_I' Tiéu chi danh gia 1 2 3 4
1 Hang hoa dugc giao dung gio hen O 1 O O
2 Nhén vién giao hang lich su, than thién O O O O
3 KhAa nang theo doi don hang (tracking) dé dang, cap 0 0 B L

nhat
4 Hang hda nguyén ven, khong hu hong H O O O
5 HG tro ddi dia chi, hen gio giao hang O| O 0o O
6 Nhan vién giao hang chu dong lién hé trudc O O O O
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Cau 2: Anh/Chj thwong gip van dé gi khi sit dung dich va? (C6 thé chon nhiéu dap
an)

- Giao hang cham so vai du kién

0 Nhan vién khéng lién lac trudc khi giao hang
' Thai d6 nhén vién giao hang chua t6t

1 Hang hoa bi hu hong, bao bi mop méo

7 Thong tin tra cru don hang khong chinh xac

- Khoé khin khi khiéu nai, yéu cau hd trg

- Khéng gap van dé gi

0 KNG
Cau 3: Theo Anh/Chi, dich vu cin cai thién diéu gi NHIEU NHAT?

- Tang toc d6 giao hang

0 Nang cao thai d6 phuc vu cta nhan vién

- Cai thién tinh minh bach (theo ddi don hang chi tiét hon)

- Nang cao chat lugng dong goi, dam bao an toan hang hoa

= Cung cap nhiéu lya chon vé khung gio giao hang linh hoat

' Tang cuong cac diém nhan hang ty dong

I S 0 T
Cau 4: Anh/Chi c6 sin sang gi6i thiéu dich vu ciia Viettel Post cho ngwoi than, ban
be khéng?

" Chac chan c6

0 COthé

" Khéng chic

Chéc chan khéng
Cau 5: Y kién déng gop khac ciia Anh/Chi dé dich vu tot hon:
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