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Cung voi sy phat trién ciia xd hoi va su gia tang cua canh tranh, hoi nhdp, thi khai niem chat
liwong san pham, dich vu ciing thay doi. Ngay nay, né khéng dirng lai ¢ tinh hitu dung va tién loi
ciia san pham, dich vu hay hwéng dén muc tiéu giam thiéu nhitng ling phi trong qud trinh san
xudt, ma né tré nén linh déng theo chii quan cam nhén cia khdich hang. Béi vdy viéc danh gid
chat rong can dwoc diing trén quan diém tiéu dimg, lay hiéu qua tiéu dimg lam tiéu chudn chinh
dé danh gid chdt leong san pham, dich vu. Bai viét nay dé cdp dén ndng cao chat lwong dich vu
buu chinh trén quan diém ciia nguwoi tiéu ding. Véi mé hinh ndm khodng trong chat lwong cia
Parasuraman, bdi viét phan tich mirc do, hién trang bdo dam chat lwong dich vu buu chinh cua
VietnamPost trong thoi gian vira qua, tir dé dé xudt mét so y kién nham ndng cao chdt lwong dich
vy buu chinh cua VietnamPost trong diéu kién canh tranh va hoi nhdp hién nay.

T khoa: dich vu buu chinh, téng cong ty buu chinh Viét Nam

1. Chit lwgng dich vu trén quan diém cia
ngwoi tiéu dung

“ Khac biét hay 1a chét” 1a mot trong tu tudng vé
can tranh theo quan diém cua M.Port. Theo d6, mot
trong nhitng cach chu yéu dé tao ra su khac biét ddi
v6i cac doanh nghiép cung cap dich vu 1a thuong
xuyén cung cp nhiing dich vu c6 chat lugng cao va
hap dan hon ddi thi canh tranh. Piém mau chdt &
day la doanh nghiép phai dap tng cao hon nhiing
mong doi vé chit lugng cua khach hang muc tiéu.
Nhitng mong doi cua khach hang dugc hinh thanh
tor nhitng kinh nghiém trong qué kha, nhiing 161
truyén miéng va quang cio cta doanh nghiép cung
cép dich vu. Trén co so do, khach hang Iya chon
doanh nghiép cung tng dich vu va sau khi st dung
dich vu @6 ho sé so sach dich vu da nhan duoc véi
dich vu mong doi. Néu dich vu da nhan duoc kém
hon, thi khach hang s€ khong quay lai sir dung dich
vu khi ¢6 nhu cau, va khi d6 s& ¢ an tuong khong
tét vé doanh nghiép. Néu dich vu thich ung dugc
hay vuot qua nhitng mong doi, thi khi c6 nhu cau

khach hang s& can nhic lya chon st dung dich vu
cua doanh nghiép.

Theo quan diém ctia Philip Kotler “Mgt san phdm
6 thé cé mire dd phit hop rt cao véi dic diém tinh
nang ky thudt, thé nhung diéu dé sé la vé nghia néu
nhitng tinh nang ky thudt do lai khong dung. Cai ma
khi phén tich cudi ciing phai tinh dén la chdt lwong
theo thi truong chir khéng phdi chat heong theo ky
thudt” [1tr 531]. Piéu nay cho thay, Philip Kotler da
khing dinh tiéu chuan chinh dé danh gia chat luong
san pham, dich vu 1 hiéu qua tiéu dung.

Trong cac nghién cuu cua minh, Parasuraman
nhan thiy rang, mot trong nhitng cach chu yéu dé
tao 1gi thé canh tranh cho cdc nha cung ca”ip dich vu
1a thuong xuyén cung tng dich vu cht lugng cao
hon so v6i dbi thi. Theo 6ng, dé biét dugc nhiing ky
vong cua khach hang, thau hiéu nhitng mong doi
cua ho va xay dung hé théng xac dinh dugc nhitng
mong doi ciia khach hang 13 hai vn dé vé ciing can
thiét. M6 hinh nam khoang tréng chat luong ra doi
niam 1985, né cho biét nhimg khoang tréng tao nén
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Hinh 1: M5 hinh chit lrgng dich vu ciia Parasuraman
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vé ky vong cua khach hang

su chénh léch gilra mong dgi va cam nhan cua
khach hang vé chat luong dich vu. M6 hinh chat
luong dich vy cua Parasuraman, dugc mo ta (Xem
hinh 1).

Khoéng tréng 1: 1a sy khac biét gitta ky vong clia
khach hang va nhan thirc cua nha cung cip dich vu
vé ky vong d6. Khoang cach nay trén thyc té c6 thé
xay ra do doanh nghi¢p khong st dung ding
phuong phap dé hiéu vé sy mong doi cta khach
hang, hodc do khau doc thong tin vé ky vong cua
khach hang c6 sai sot... TAt ca nhimg didu nay dan
dén viéc nha cung cap khong hiéu ding vé ky vong
cua khach hang.

Khoang tréng 2: 1a sai biét giita ky vong ciia
khach hang va tiéu chi chat luong dich vy duoc
doanh nghi¢p xay dyng. Sai biét dugc tao ra khi cac
nha cung cip gip kho khan, tré ngai khach quan 13n
cht quan khi chuyén cac ky vong dugc cam nhan
sang céc tiéu chi chit lugng cy thé dé cung cip dich
vu cho khéch hang.

Khoéng tréng 3: 12 sai biét giita nhiing tiéu chuin

Nguon: [1, tr533]

vé chat luong dich vu va dich vu dugc cung cép trén
thuc té. Sai bi¢t hinh thanh khi nhan vién chuyén
giao dich vu cho khach hang khong dung véi cac
tiéu chi ma doanh nghiép da dua ra trong qua trinh
cung cép dich vu. Mot lan nita, ta nhan the"iy, vai tro
ctia nhan vién cung cép dich vu tryc tiép rit quan
trong trong vi¢c tao ra chét lugng dich vu.

Khoang tréng 4: la sai biét gitra dich vu dugc
cung cip trén thyc té va thong tin vé dich vu dén véi
khach hang. Nhing thong tin truyén théng marke-
ting ctia doanh nghiép c6 thé lam ting ky vong,
nhung c6 thé 1am giam chit luong dich vu cam nhan
khi khach hang khong nhan dugc diing nhiing gi da
cam két.

Khoang tréng 5: hinh thanh tir sy khac biét gitra
chat lugng cam nhéan va chét lugng ky vong khi
khach hang tiéu thy san phdm. Parasuraman et al
(1985) cho réng chat lugng dich vu chinh la khéc
phuc khoang cach thir nam, khoang cach nay lai phy
thudc vao 4 khoang cach trén.

Theo Leonard L.Berry and A. Parasuraman cho
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rang c6 nam yéu t quyét dinh chat lugng dich vu va
duoc Xép theo thtr tu theo tm quan trong duogc
khach hang danh gia theo (thang 100 diém) [5,
tr.16]. Nam yéu t6 bao gébm: (1) Murc do tin cdy:
Kha nang dam bao dich vy da hua hen mot cach
chédc chin va chinh xéac tdi da 1a 32 diém; (2) Thai
dd nhiét tinh: Thai d6 sin sang giup d& khach hang
va bao dam dich vy nhanh chong t6i da 1a 22 diém;
(3) Su bao dam: Thai d§ chuyén moén va thai d¢ nha
nhdn cua nhan vién va kha nang cia ho gay duogc tin
nhiém va long tin t6i da 1a 19 diém; (4) Su thong
cam: Thai d to ra lo lang, quan tdm dén timg khach
hang t6i da 1a 16 diém; (5) Yéu té hiru hinh: Bé
ngoai cia cac phuong tién vt cht, trang thiét bi,
con ngudi va tai liéu, thong tin toi da 1a 11 diém.
Theo thang diém néu khach hang danh gia s6 diém
cang cao, thi chat lwong dich vu ma doanh nghiép
cung cap cho khach hang cang cao.

Ddi v6i cac doanh nghiép dich vu néi chung va
doanh nghiép buu chinh néi riéng viéc can phai lam
1a tién hanh nghién ctru danh gia xac thyc vé chat
luong dich vu ma minh cung cép nham tim hiéu
nhitng nhu cau, mong mudn va ky vong cta khach
hang. Pong thoi, nghién ciru nham muc dich kiém
tra xem dich vu doanh nghiép dang cung cap co6 dap
tmg duoc nhitng mong mudén va ky vong do hay
khong va dang & murc nao. Khi di hiéu duoc thuc
chit khach hang c6 mong mudn gi, ky vong gi,
doanh nghi¢p da dap ung ra sao, & mirc do nao,
doanh nghi¢p dich vu s€ c6 co s& dé tim céach cai
thién va nang cao chit lugng dich vu ma doanh
nghiép minh dang cung cip.

2. Pam bao chit lwong dich vu ddi véi khach
hang cia VietnamPost hién nay

Nang cao chat lugng dich vu buu chinh 1a viéc
dugc dit 1én hang dau trong chién lugc phat trién
ctia Tong cong ty Buu chinh Viét Nam. Cac dich vu
buu chinh dugc chia lIam hai nhém chinh 1a buu
chinh cong ich va nhom dich vy buu chinh kinh
doanh. Ddi véi dich vu buu chinh cong ich, Viet-
namPost phai bao dam chét Iuwong dich vu theo Qui
chuén ky thuat Quéc gia vé dich vu buu chinh cong
ich. B6i véi cac dich vu buu chinh kinh doanh
khong thudce dich vu buu chinh cong ich, Téng cong
ty Buu chinh Viét Nam tu xdy dung, cong bd tiéu
chuin chét luong va ap dung theo tiéu chuin di
dugc cong bd. Tuy nhién, ddi véi cac dich vu kinh
doanh, VietnamPost ciing chi vira méi ban hanh mét

quy ché vé kiém so4t chat luong dich vu buu chinh
va phé biét cho tat ca cac don vj truc thudc.

Céc chi tiéu chat lugng dich vu buu chinh dugc
chia theo cac nhom chi tiéu nhu 1a: Kha nang su
dung dich vu; Tén suét thu gom va phat; P9 an toan;
Thoi gian toan trinh d6i véi thu trong nudc; Thoi
gian xur 1y d6i voi thu qudc té&; Thoi gian phét bao
Nhéan dan, bao Quan doi nhan dan; bao Pang dia
phuong.

Hién nay, VietnamPost mdi chi dua ra chi tiéu ddi
v6i dich vu buu chinh cong ich, con cac chi tiéu cua
cac dich vu buu chinh kinh doanh, chua c6 quy dinh
cu thé. Pdi véi cac chi tiéu chét lugng cua dich vu
kinh doanh, cac don vi ty xac dinh va dang ky véi
Téng cong ty, theo ké hoach hang nam.

bé nang cao chét luong dich vu, ngoai viéc xay
dung va cong bd céc tiéu chuin cht lugng dich vu
buu chinh cong ich, yéu cau cac don vi dang ky bao
dam chat luong ddi v6i cac dich vu buu chinh kinh
doanh, VietnamPost con phat dong cac phong trao
thi dua nang cao chét luong phuc vu, chét lugng
dich vu. VietnamPost luon kiém tra, giam sat, danh
gi4 viéc thyuc hién cac chi tiéu chat luong da cong bd
v6i buu chinh cong ich va dang ky cua cac don vi
d6i véi cac dich vy buu chinh kinh doanh dé kip
thoi chan chinh nhdm cung cép cac dich vu dam bao
chit lugng cho khach hang. Dinh ky cong bb cong
khai muc d6 bao dam chat lugng dich vu cua cac
don vi thanh vién trén toan Tong cong ty dé cac don
vi biét dé hoan thién.

Két qua dat duoc trong viéc bao dam chét lugng
dich vu cta VietnamPost trong ndm 2010 duoc thé
hién & mot sd chi tiéu nhu sau: Pdi véi dich vu cong
ich, thot gian toan trinh (ba ngay) thu noi tinh khu
vuc ndi thi dat 91%; c6 48 don vi buu dién tinh,
thanh phd dat va vuot chi tiéu ké hoach giao. Thoi
gian toan trinh thu ndi tinh cac khu vuc con lai dat
92,36%, tang hon 10% so v&i nam 2009; c6 54 buu
dién tinh, thanh phé dat va vuot chi tiéu ké hoach
giao[2]. Cac chi tiéu chét lugng dich vy buu kién
trong nudc, theo két qua kiém tra nim 2010 cho
thiy, thoi gian chuyén phat buu kién ndi ving va ké
vung dat chi tiéu quy dinh. Riéng ddi véi cac buu
kién cach ving, thoi gian chuyén phat khong on
dinh, c6 nhiéu buu kién cé thoi gian chuyén phat
kéo dai so voi thoi gian quy dinh (9 ngay); chi co
45% tong sb6 buu kién cach ving dat chi tiéu (9
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Hinh 2: Ly do ma nguoi tiéu dung

ca nhan lya chon dich vu buu chinh [8]
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Sw thuan tién
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Sy da dang vé dich vy
Chét lvgng dich vu
Gia/cudce phi
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ngay) so voi quy dinh la 80% [3]. Téi nam 2011,
theo cong bd hop chuén chét lugng dich vy Buu
chinh cong ich ciia VietnamPost ndm 2011 thi tit ca
cac chi tiéu chat luong dich vu déu hop chuan. [6]
Va theo bao cdo kiém tra chat luong cac dich vu
Buu chinh cong ich ciia By théng tin va Truyén
thong, thuc hién kiém tra 12 don vi buu dién tinh
thanh phd thudc VietnamPost sau thang dau nim
2012 ciing cho thay tat ca cac chi tiéu bao dam chat
luong dich vu Buu chinh cong ich ctia cac don vi
duogc kiém tra déu hop chuan.[7]

Theo két qua nghién ciru vé nhu cu khach hang
st dung dich vu buu chinh ctia VietnamPost trong
chuyén dé “Nghién ctru nhu cau dich vu buu chinh
& nude ta va kha ning dap ing nhu cau cta Vnpost
trong giai doan hién nay”, trong chuyén dé nay tac
gia da st dung phuong phap diéu tra chon mau voi

hai dbi tuong khach hang chinh sir dung dich vy buu
chinh 14 khach hang t6 chirc va khach hang ca nhan.
Vi khach hang t6 chire co mau 1a 323, con khach
hang c4 nhan co mau la 384 véi do tin cay 1a 95%
va sai s6 mau 13 5%. Phan tich két qua diéu tra cho
thdy chat luong dich vu dong vai tro quyét dinh
trong viéc lya chon dich vu Buu chinh ctua khach
hang. Diéu ndy dugc mo ta tai (hinh 2).

Theo mau diéu tra v6i cdu hoi 1y do co ban nhét
ma khach hang ca nhan chua hai long vé dich vu
buu chinh ciia VietnamPost thi két qua la: 8,8%
phiéu hoi dap tra 16i v6i Iy do 1a khong bao dam an
toan, chinh xac; 11% tra 1oi do thoi gian cham tré;
thai d6 phuc vu chua tdt 16,5%; Thu tuc phtc tap
mét nhiéu thoi gian 7,8%; chiét khau ban hang thap
7,3%; cham soc khac hang chua chu dao 6,8%; dich
vu chua da dang, hép dan 14,2%; gid cudc cao hon

Hinh 3: Mong muén ciia nguoi tiéu ding ca nhin duwge cung cip dich vu buu chinh [8]
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Nhiéu loai dich vu dén lwa chon
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Hinh 4: Mong mudn ciia ngudi tiéu ding 13 té chire ddi véi cac dich vu buu chinh [8]
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doanh nghiép khac 18,2% ngudi hoi dap tra 161 1y do
khac 9,4%. Vi két qua nay cho thdy chét luong
dich vy cua VietnamPost chua dugc khach hang
danh gia cao.[8]

Véi cau hoi “ khach hang mong mudn nhing gi
tir dich vu cua VietnamPost”[8], thi két qua thu
dugc qua bang hoi tir khach hang ca nhan cho thay
o hinh 3 vakét qua thu dugc qua bang hoi tir khach
hang 1a t6 chtrc duge thé hién ¢ hinh 4.

Qua day, cho thdy viéc bao dam chat luong dich
vu buu chinh ddi v6i khach hang ctia VietnamPost
trong thoi gian vira qua méi chi bat dau duge chu
trong. Cac tiéu chi danh gia chét lugng dich vy da
duogc VietnamPost xay dung va cong bd nhung méi
chi tdp trung vao cac dich vu Buu chinh cong ich,
con cac chi tiéu phan anh chat luwong dich vu Buu
chinh kinh doanh thi cac don vi thanh vién chu dong
dang ky theo nam ké hoach va con mang ning tinh
cht quan tir phia doanh nghiép chua xuét phat tir
danh gia ciia khach hang. Diéu nay cho thay muc do
hai 1ong ciia khach hang ddi véi dich vu Buu chinh
ctia VietnamPost con khiém ton, chét luong dich vu
cua VietnamPost dugc khach hang danh gia la chua
cao va chua co sy khac biét so voi ddi thu canh
tranh. D& ning cao chat lugng san pham dich vu cta
minh trong diéu kién moi truong canh tranh va hoi
nhap hién nay, doi hoi VietnamPost can phai chu

trong hon nita téi viée thoa man tdt cac tiéu chi danh
gia chit lugng dich vu ctia minh tir khach hang.

3. Mt s6 y kién nhim ning cao chit lwong
dich vu cung cip cho khich hang ciia Vietnam-
Post trong diéu kién canh tranh va hi nhap hién
nay

Pé nang cao chit lugng dich vu buu chinh cung
cip cho khach hang, theo md hinh nim khoang
tréng chat luong ciia Parasuraman, thi VietnamPost
can phai chu trong toi mot s6 van dé co ban sau day.

Tang mic do tin cdy ctia khach hang d6i v6i dich
vu ma doanh nghiép cung cap. Dé dat duoc mirc do
tin tuong cua khach hang véi dich vu cua Vietnam-
Post, thi VietnamPost phai chu dong xay dung cac
chi tiéu vé chit luong cam két v&i khach hang. Dé
khong c6 khoang tréng giita nhan thirc vé mong
mubn ctia khach hang cua VietnamPost khac biét so
véi sy cam nhan ctua khach hang vé dich vu, Viet-
namPost can ting cuong cong tac nghién ctru tim
hiéu nhu cau cua khach vé dich vu va tir 46 cung cap
cac dich vu pht hop v6i nhu cau va bao dam tinh
canh tranh hon so véi d6i thu.

Thong qua nhu cau cua khach hang, ky vong cta
khach hang vé dich vy, lam co s& dé
VietnamPost xdy dung céc chi tiéu chat luvong dich
vu cung cap cho khach hang. Cac tiéu chi danh gia
chat luong 1a co s¢ dé VietnamPost danh gia xem
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minh di bdo dam vé chat luong dich vu cho khach
hang ¢ muc dg nao.

Phai c6 hé thong giam sat va quan 1y chit ché quy
trinh cung cép dich vu cho khach hang. Dé thuc hién
duogc viée ndy, trude tién VietnamPost can phai thiét
ké va thiét ké lai hé thong quan ly chit luong dong
bd, théng nhit tir cap téng cong ty téi cac don vi
thanh vién. Bén canh d6, can hoan thién mang ludi
cung cap dich vu t&i khach hang, sao cho vira bao
dam thuén tién cho khach hang va tiét kiém chi phi
cho VietnamPost, vira giam gia thanh vira ting chat
luong phuc vu.

Giai quyét triét dé, nhanh chong cac khiéu nai,
thic méic cta khach hang vé dich vu. Day 1a van dé
can phai [am mot cach triét dé, va kip thoi vi khach
hang thic méc, khiéu nai dong nghia véi khach hang
chwa hai 1ong. Va thong qua nhiing van d& khiéu
nai, thic mic cua khach hang la thong tin gitp
doanh nghiép c6 thé biét duoc khach hang can gi,
mudn gi tir san phdm va san phdm dich vu ctia minh,
dé doanh nghiép hoan thién dich vu ctia minh. Dé
lam tdt viéc nay, VietnamPost can co bd phan
chuyén giai quyét khiéu nai, dugc to chirc dong bo
tir Tong cong ty xudng cac don vi thanh vién. Bén
canh d6 phai c6 cac hudng dan, cac quy dinh cu thé
vé thoi gian va quy trinh gidi quyét khiéu nai dé
khach hang thuan tién cho viéc thyc hién va theo doi
qua trinh giai quyét khiéu nai.

bé nang cao chét lugng dich vy, dam bao sy hai
long cua khach hang VietnamPost phai tao ra dugc
su hai 1ong ctia nhan vién dbi voi doanh nghiép.

Tai liéu tham khao

Nhan vién c6 hai long, tin tudng vao doanh nghiép,
thi ho méi c6 thé cung cép dich vu tdt, niém nd&, nha
nhin voi khach hang, ¢6 tam tri dé phuc vu khach
hang tt. Dé co duge didu nay, ngoai co ché chinh
sach vé tién lvong, dai ngd, ché do thang tién,
thuong phat, thi khen thuong, biéu duong chinh xéac
kip thoi cling 1a bién phap hitu hiéu gop phan lam
tang sy hai long va gin bo cua nhan vién dbi véi
doanh nghiép.

Ap dung cic cong nghé tién tién, lam cho qua
trinh cung ung dich vu mot cach tu dong va khach
hang c6 thé tham gia truc tiép vao mot khau cia qua
trinh cung tng dich vu. Khach hang c6 thé giam sat
tryc tiép duoc qua trinh cung g dich vu cia doanh
nghiép, do d6 giam ty 1& khiéu nai va ciing c6 thé
giam chi phi cung cip dich vu.

Tom lai, ning cao chit luong dich vu buu chinh
ctia Tong cong ty Buu chinh Viét Nam phai duoc
thuc su coi trong 14 nhiém vu hang du c6 tinh chét
quyét dinh dén sy ton tai va phat trién cua Vietnam-
Post trong diéu kién canh tranh va hoi nhap. bé
nang cao chét luong dich vu cung c?ip, bén canh
nhitng d6i méi va cai cach VietnamPost, diéu co ¥
nghia quyét dinh 1a VietnamPost phai nhan thirc va
nam duoc mot cach dﬁy du, toan dién vé khach
hang, cu thé 1a hiéu 16 ho can dich vu nao, yéu cau
vé tung loai dich vu ra sao,...? Tu d6 VietnamPost
phai d6i méi, di€u chinh, hoan thién cho thich tmg.
Chi ¢6 nhu vy ViethamPost méi co thé ton tai va
phat trién mot cach bén viing va hiéu qua.0J
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