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Tém tit: Nang cao chat luong cung tng CAC
dich vu tiép nhan ho so, tra két qua giai quyét
thi tuc hanh chinh qua mang buu chinh cong
ich tai Tong cong ty Buu dién Viét Nam, nham
dap ung t6t nhu cau thay d6i cia khach hang va
phat trién cua xa hoi, dam bao nhiém vu kinh
doanh céc dich vu cong ich trong d6 cé dich vu
HCC cua Téng cong ty Buu dién Viét Nam la
van dé can thiét phai nghién ctru. Bai viét “Chét
luong cung tng cung ung cac dich vu tiép nhan
ho so, tra két qua giai quyét thi tuc hanh chinh
qua mang buu chinh céng ich Tong cong ty Buu
dién Viét Nam” trinh bay nhiing ndi dung co
ban vé chat luong dich vu va chét luong cung
tmg dich vu (HCC) tai Téng cong ty Buu dién
Viét Nam; Phan tich, danh gia thuc trang chét
luong cung tng dich vu HCC ciia Tong cong ty
Buu dién chinh Viét Nam thoi gian qua. Bai viét
cling dé xuat mot sd giai phap nham nang cao
chat lwong cung umg dich vu HCC cua Tong
cong ty Buu dién Viét Nam trong thoi gian téi.

Tir khéa: Chat luong, dich vy, buu chinh,
chuyén phat, Buu dién Viét Nam, Téng cong ty
. MO'PAU

Nén kinh té cang phét trién, thuong mai dién

tir phat trién,thi quen mua béan cua khach hang
Tac gia lién hé: Tran Thi Hoa
Email: hoattptit@gmail.com

Dén toa soan: 23/08/2020, chinh sira: 02/10/2020, chip nhan
dang: 30/10/2020

thay do6i; san pham mua ban ngay cang phong
phu; phuong tién van chuyén da dang, viéc mua
ban qua mang nhiéu hon, khach hang khong
candén tryc tiép ma mua ban qua mang internet
nén da tim dén dich vu chuyén phat dé giai quyét
van dé.Trong xu hudng thay d6i chung nhu vy,
cac dich vy hanh chinh céng cua DPang, Nha
Nudc, chinh quyén cac cip ciing duoc phat trién
theo hudng tin hoc hda va xa hoi héa bao dam
thuan tién, nhanh chong cho nguoi dan. Gop
phan thuc day qua trinh nay, khong thé thiéu su
gop mat cia cac doanh nghiép chuyén phét.
Téng cong ty Buu dién Viét Nam Ia doanh
nghiép hang dau trong cung cip céc dich vu buu
chinhchuyén phét tai Viét Nam va 1a doanh
nghiép duoc Nha Nudc giao quan ly khai thac
toan bo mang ludi buu chinh cong ich trén ca
nuéc. Nhirng dich vu cbng ich, dich vu danh
riéng Chinh phi giao cho Tong cong ty Buu dién
Viét Nam trong d6 cé dich vu tiép nhan ho so va
chuyén tra két qua giai quyét tha tuc hanh chinh
cho cac co s¢ quan 1y nha nuéc co tham quyén
giai quyét thu tuc hanh chinh. Cac dich vu nhan
hd so va chuyén tra két qua giai quyét thu tuc
hanh chinh cho cac co s quan 1y nha nudc co
tham quyén giai quyét tha tuc hanh chinh dugc
VNPost cung cap, trong danh muc dich vu cua
minh duoc Téng cong ty Buu dién Viét Nam goi
& nhdm dich vu hanh chinh céng (HCC). Tai
Quyét dinh sé 45/2016/Qb-TTg Vé viéc tiép
nhan hd so, tra két qua giai quyét tha tuc hanh
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chinh qua dich vu buu chinh céng ich. Qua gan
bén nam dich vu HCC cua VNPost da duoc trién
khai trén khap mang lu6i 63 tinh thanh, vai chat
lwong ngay cang dugc cung cb. Vi loi thé dich
vu HCC cua VNPost 1a ¢6 mang lugi chuyén
phat rong khip tai 63 tinh thanh tir thanh thi dén
ndng thon, vung Xxa, vung sau su dung mang
duong thu chuyén nganh, gia cudc hop ly, phu
hop véi yéu cau, ¢d su ung ho manh mé cua
caccap chinh quyén tr trung uwong téi dia
phuong. Dich vu HCC cia VNPost ¢6 téc to
tang trudng trung binh trén 60%/nam, doanh thu
cua dich vu ciing ting nhanh, nhung dong thoi
khach hangvancon phan nan vé thoi gian cham,
thai do phuc vu cta nhéan vién buu dién, tha tuc
rudm ra...va nhiéu van dé khac lién quan dén
chat luong dich vu HCC con c6 nhiéu y kién.

Dé phat trién kinh doanh phu hop véi xu
hudng phat trién cua khoa hoc cong nghé, xu
huéng thay d6i ciia nhu cau cia khach hang,
phil hop v6i su thay d6i hé théng hanh chinh
cong cua Chinh phu. Viéc phat trién cac dich vu
HCC pht hop véi nhu cau ctia ngudi dan va phu
hop voi hé thong hang chinh cong ciia cac co
quan Bang, Nha Nudc va chinh phu dang cung
cap 1a tat yéu ddi voi cic doanh nghiép buu
chinh va dac biét la Téng cong ty Buu dién Viét
Nam, doanh nghi¢p dugc Chinh phu giao nhiém
vu cung cép cac dich vu nhan, chuyén phat cac
gidy to, tai lidu ctia hé théng hang chinh trén ca
nudc. Trude tinh hinh d6 viée bao dam chat
lwong cung tng dich vu HCC 1a van dé cép thiét
ctia Tong cong ty Buu dién Viét Nam hién nay.
Nghién ctru chét lugng dich vu HCC ciiaTong
cong ty buu dién Viét Nam 13 vin d& quan trong
dé VNPost co thé phat trién kinh doanh, bao
dam cung tmg tot cac dich vu buu chinh cong
ich tham gia sdu vao chudi cung tng cac dich vu
cong cua nén kinh té. Pay 1a bai toan can phai
giai quyét kip thoi ddi véi Tong cong ty Buu
dién Vi¢t Nam, doanh nghi¢p dugc Chinh phu
giao nhiém vu cung cdp va bao dam dap tng
chét luong dich vu HCC cho ngudi dan ca nude.

Xuat phat tir ¥ nghia thuc tién do bai viét
“Chét lugng cung tng dich vu hanh chinh cong
tai Tong cong ty Buu dién Viét Nam”. Bai viét
van dung tong hop cic phuong phap phan tich,
téng hop voi cac dir liéu thi cip két hop véi dir
liéu so cap. Cac dir liéu so cip bai viét da su
dung dung phuong phap diéu tra xa hoi hoc véi
bang hoi dugc thiét ké sin, ndi dung bang hoi 1a
cac noi dung lién quan dén céac tiéu chi phan anh
chat luong dich vu. Déi twong hoi 1a cac khach
hang da va dang su dung dich vu HCC cua
VNPost, véi mau nghién ciru 200 duoc 1y theo
tiéu thirc thuan tién. Bai viét sé& 1am 6 mot sd
van dé vé dich vu va chat lugng cung tng dich
vu hanh chinh cong cua VNPost;Phan tich, danh
gia thuc trang chat luong cung ung dich vu
HCC cua Tong cong ty Buu dién Viét Nam
trong thoi gian vira qua. VA tir d6 dé xuit mot
sd giai ning cao chat lugng cung ung dich vu
HCC ciia Tong cong ty Buu dién Viét Nam.

ll. KHAI QUAT VE CHAT LUVQNG DICH
VU VA DICH VU HCC CUA TONG CONG
TY BUU BIEN VIET NAM

A. Khdi niém vé dich vu HCC ma Téng cong ty

Buu dién Viet Nam cung ung

Téng cong ty Buu dién Viét Nam 1a doanh
nghi¢p Buu chinh dugc giao nhiém vu cung rng
cac dich vu buu chinh céng ich (quy dinh tai
khoan 2 Diéu 32 Luét buu chinh). Theo quyét
dinh s6 45/1016/QD-TTg ngay 19 thang 10 nim
2016 Vé viéc tiép nhan ho so, tra két qua giai
quyét thu tuc hanh chinh qua dich vu buu chinh
cong ich. Cac hinh thuc thuc hién thu tuc hanh
chinh qua dich vu buu chinh céng ich gdom:(1)
Gui hd so giai quyét thu tyc hanh chinh; (2)
Nhan két qua giai quyét thu tuc hanh chinh; (3)
Gui hd so va nhan két qua giai quyét thu tuc
hanh chinh. Téng cong ty Buu dién Viét Nam
la doanh nghiép dugc Nha nudc giao nhiém vu
tiép nhan ho so va chuyén két qua giai quyét thu
tuc hanh chinh cho cac co quan quan ly nha
nuéc c6 thim quyén giai quyét thu tuc hanh
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chinh qua dich vu Buu chinh céng ich. Nhom
dich vu nay duoc Téng cong ty Buu dién Viét
Nam goi la dich vu hanh chinh céng (HCC).[11]

Cac dich vu HCC hién nay VNPost dang
cung Ung 1a nhan hd so va chuyén tra két qua
giai quyét thi tuc hanh chinh trong cac linh vuc
nhu chimg minh thu nhan dan, gidy phép 1ai xe,
CAp dbi ho chiéu, Gidy dang ky xe, thu ndp phi
xtr phat giao thong va chuyén tra gidy to tam
giit, Phiéu Iy lich tu phéap, Bao hiém x4 hoi,... va
cac gidy to hanh chinh khac tir co quan giai
quyét thii tuc hanh chinh dén tan tay cho cong
dan.[11]

(1) Dich vu nhdn giti hé so gidi quyét thi
tuc hanh chinh 13 viéc nhan hd so giai quyét thu
tuc hanh chinh (goi 1a hd s0) tur td chure, ca nhan
dé van chuyén va phat téi co quan c6 thdm
quyén.[2]

(2) Dich vu chuyén tra két qud giai quyét
thii tuc hanh chinh 1a viéc nhan két qua gidi
quyét thi tyc hanh chinh va ho so lién quan (sau
day goi 1a két qua) tir co quan c6 thim quyén dé
van chuyén va phat ti t6 chirc va ca nhan.[2]

(3) Dich vu nhén giri hé so' va chuyén tra két
qua gidi quyét thii tuc hanh chinh 1a viéc nhan
ho so cua to chirc, ci nhan dé van chuyén, phat
t6i co quan c6 thadm quyén va nhan két qua tir co
quan c6 tham quyén dé chuyén, phét t6i t6 chic
va ca nhan.[2]

B. Chat lwong dich vu va chat luwong cung
ung dich vu HCC

a. Khai niém chat lwong dich vu

(1) Chdt lwong dich vu trén quan diém ciia
khach hang

Khong giéng nhu chit lwong cua san phdm
hitu hinh, cht lugng dich vu 1a mdt pham tru
kha triru tuong. Sy triru tugong nay do chinh dac
tinh v6 hinh cua dich vu tao ra. Tuy vay, hi¢n c6
nhiéu cach tiép can vé chat luong dich vu. Theo
ISO8402, chit luong dich vu l1a “Tap hop cac
dic tinh cua mot dbi tuong, tao cho ddi tuong

c6 kha nang thoa mén nhimg yéu cau di néu ra
hodc tiém an”. Ngay nay dé hiéu rd hon vé chit
luong dich vu, cac hoc gia da tiép can chét
lwong dich vu trén quan diém cua khach hang.
O day:

Chét luong = Muc d6 théa man (Quality =
Satisfaction)

Sy thoa man = Cam nhan — Ky vong
(Satisfaction = Perception — Expectation)

Chét luong = Cam nhan — Ky vong

Nhu vy, muc d§ théa man khach hang chinh
13 muc chat luong duoc cung tmg. Theo cach
tiép can ndy, chat lugng chinh 1a do khach hang
cam nhan va khach hang danh gia, mic do hai
long d6 cua khach hang chinh 13 hiéu s giita
cam nhan khi ti€u dung dich vu d6 cua khach
hang va mong doi cua ho trude khi tiéu dung
dich vu do.

Trong do ky vong mong dgi ctiia khach hang
dugc quyét dinh boi cic nhan td: Théng tin
truyén miéng; Nhu cau ca nhan; kinh nghiém da
trai qua; Quang céo, khuéch truong. Day 1a bon
nhan t ma cac nha quan tri chét luong dich vu
ciing nhu céc nha cung tmg dich vu can phai nam
13. Dic biét, dbi véi nhan t6 thu tu “quang céo,
khuéch truong” cac nha quan tri phai luu y rang
trong cong tic quang cao, khuéch truong néu
chiing ta néi qua nhidu va ndi qua muc vé san
pham hay dich vu ma minh cung tng, nhung khi
thuc hién chiing ta lai lam khong tdt, thi muc do
thoa man khach hang cang giam xudng.

DPéi v6i “cam nhan”, muc tiéu cua cac nha
quan tri 1a 1am sao ting dugc muc dd cam nhan,
mirc d6 khoai cam ciia khach hang. Mudn dat
dugc muc ti€éu do, cac nha cung ung dich vu
cling nhu céc nha quén tri chat lugng phai c6 ké
hoach va cac bién phap tong hop dé khong
ngimg théa man nhu cau khach hang.

(2)Quan diém vé cung ing dich vu chat
lirong
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Theo quan diém vé cung ung dich vu chét
lwong, diém hinh mo hinh “M6 hinh cung tng
dich vu SERVUCTION”, chi ra réng vO1 cach
thirc to chtrc bd may cung véi co sd vét chat va
sy tuong tac cua nhan vién voi khach hang
doanh nghi¢p s€ tao ra cac dich vu thod mam
nhu ciu khach hang

Theo md hinh SERVUCTION, chat luong
dich vu duoc quyét dinh bé1 4 yéu td sau:

- Nhém 1: Thude vé nang lyc cua lyc luong
truc tiép tiép xtc v6i khach hang va tryc tiép tao
ra dich vu. Chat lugng dugce tao ra bdi cac yéu
t6 ndy goi 1a chat luong chirc ning.

- Nhém 2: Thude vé co sé vat chit cua co sé
tao ra dich vu. Chat lugng do co s¢ vat chét cua
don vi cung ung dich vu tao ra goi la chét luong
ky thuat.

- Nhém 3: Thudc vé méi truong xung quanh.

- Nhéom 4: Nhom yéu té thudc vé khach
hang. Trong cung ing dich vu, qué trinh tao ra
va qua trinh sir dung dién ra dong thoi, vi vay
hanh vi img xir ciia khach hang ciing tryc tiép
quyét dinh mirc d6 thoa man cua khach hang.

Tt cd 4 nhom nhan t6 trén déu hét suc
quan trong ddi voi cac nha quan tri chat luong
dich vu. Tuy nhién nhém nhan td thudc vé luc
luong tryc tiép tiép xuc voi khach hang, luc
lugng tryc tiép tao ra dich vu la quan trong
nhit.Hay n6i cach khic chét lugng chiic ning
vO cling quan trong trong quan tri chat luong.
Mot khi luc luong truc tiép tiép xuc voi khach
hang c6 du kién thirc, kinh nghiém va d¢ nhanh
nhay dé xu ly véan dé thi moi truc tric xay ra déu
c6 thé giai quyét on thoa. Pay 1a mot dic diém
hét sirc quan trong trong quan tri chét luong
dich vu.

Co
» & >
vat
chét
T6 Dich Khéch
chure »p VU R hang
noi || «>
bd
> Nhan >
vién
tiép
xuc

Hinh 1: M6 hinh cung vmg dich vu
SERVUCTION [10]

b. Tiéu chi danh gid va do lwong chat hrong
dich vu

Khong gidng nhu danh gia va xac dinh chat
luong cua cac san pham hitu hinh; danh gia, xac
dinh va do luong chét luong cua dich vu hét stic
phtc tap. Néu chét luong cta cac san pham hiru
hinh dugc xac dinh dya trén cac thudc tinh kinh
té k¥ thudt ctia san pham, hodc khach hang khi
tiéu dung san phdm hitu hinh thi mic d6 cam
nhan cta ho ciing c6 thé chi dya vao cac thudc
tinh d6. Con dbi vé6i dich vy, khach hang khi
danh gia chét luong dich vu ma ho thy hudéng
khong thé dua vao cac thudc tinh hitu hinh nhu
vay. Vi vay, dé danh gia duoc mirc chat luong
ctia dich vy, chung ta phai dwa vao cac yéu té co
lién quan va thong qua nhiing gi duogc goi la
“cam nhan” cua khéach hang.

Céac yéu c6 lién quan c6 thé 1a nhimng gi
thudc vé co s¢ vat chit nhu mat bang cung tng
dich vy, nha ctra, trang thiét bi. Yéu t lién quan
c6 thé 1a nhitng gi thudce vé con ngudi — nhiing
nguodi tham gia vao qua trinh sadng tao va cung
tmg dich vu. Bén canh nhiing yéu t6 thudc vé co
s& vat chat va con ngudi, khach hang con c6 thé
thdy hai long hay khong hai 1ong voi nhiing gi
dién ra xung quanh khong gian ma ho dang thu
huong dich vu - day 1a yéu tb moi truong. Moi
truong co thé 1a moi truong ty nhién, moi
truong xa hoi, hodc tham chi 1a van hoa dich vu
ctia don vi, td chirc cung ung dich vu.
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Xét tor goc do nguoi cung ung dich vy,
ching ta co cac yéu tb thudc vé co sé vat chat,
thudc vé con nguoi, thudc vé moi truong nhu
vira m6i néu.Tuy nhién, dé co thé c6 duoc két
luan chinh xac, c6 1€ chung ta phai dua vao cam
nhan, danh gia cia khach hang. Cam nhan cua
khach hang c6 dugc trén co sé nhiing gi hién co,
trén co sé nhitng gi dién ra.Vi vay, c6 thé noi
danh gia cua khach hang 1a két qua khach quan,
chinh x4c nhat c6 thé.

Khach hang danh gia chit luong dich vu
dugc cung Ung trén co s& danh gid ngudi phuc
vu ho.Cung mdt loai dich vu nhung nhan vién
phuc vu khac nhau, cdm nhan vé chat luong
dich vu cta ho cling c6 thé khac nhau.Vi vay,
khi danh gia chat luong dich vu, can thiét phai
dung trén quan diém khach hang va cac tiéu chi
danh gia cling phai xuit phat tr quan diém
khach hang.

Do vy, dé tranh nhiing phirc tap c6 thé gip
phai, cac hoc gid da rat gon tor muoi ti€u chi
xudng con nim tiéu chi va duogc viét tit thanh
b6 tiéu chi danh gia chat lugng dich vu RATER
(Reliability, Assuarance, Tangibles, Empathy,
Responsiverness). Sau day la nam tiéu chi cua
RATER.[7]

1- BJ tin cdy (Reliability): Thyc hién dich
vu ding nhu da hua, trudc sau nhu mot, hen
mot cach dang tin cdy va chinh xdc.

2- Sy dam bao (Assuarance): Kién thic va
tac phong cua nhéan vién phuc vy, cling nhu kha
ndng gy long tin va su tin nhiém cua ho.

3- Tinh hiru hinh (Tangibles): Diéu kién vét
chét, thiét bi va hinh thirc bén ngoai cia nhan
vién phuc vu.

4- Sy thau cam (Empathy): Quan tam, luu
¥ ¢4 nhan ddi voi timg khach hang.

5- Trach nhiém (Responsiverness): San
long gitip d& khach hang va cung cdp dich vu
mau le.

Theo 5 ti€u thuc trén, tuy ting linh vuc cu
thé, ngudi ta cd ging xac dinh chi tiéu dé do
luong chét luong dich vu béng con sd cu thé.

Cac thanh phén tao nén chét luong dich vu duoc
mo tai bang 1.1

Bang 1. Cac thanh phan tao nén chit luong dich vu

. ... | Thé hién kha nang thyc hi¢n
1. Mtrc d0 tin| _. . T, .
. dich vu phu hgp va dung thoi
ca .
vy han ban dau.
Thé hién sy mong mubn va san
2. Kha nang | long ctia nhan vién phuc vu cung
dap tng | cip dich vu kip thoi cho khach
hang.
3. Cac Trang phuc, ngoai hinh ctia nhan
phuong tién | vién va trang thiét bi phuc vu cho
hiru hinh | dich vu.
Tinh chuyén nghiép cua nhéin
4. Nang lyc | vién phuc vy, trinh d¢ chuyén
phuc vu | mon va cung céch phuc vu lich
su, niém né v4i khach hang.
5.Sucam | Thé hién su quan tam cua nhan
thong vién véi khach hang.

Nguon: [16]

Viy, chét luong dich vu 1a khoang céch gitra
ky vong va cam nhan cta khach hang vé mot
dich vy. Chat luong dich vu duoc khach hang
danh gia dya trén nim thanh phén: tin cay, ning
luc phuc vu, dap Gng, phuong tién hiru hinh, va
cam thong. Trong khi d6 gia ca dugc xem nhu
nhan thirc cia nguoi tiéu ding vé viée tir bo
hodc hy sinh mét cai gi d6 dé duoc s hiru mot
san phém hodc mét dich vu.

c. Cdc chi tiéu danh gia vé chat lwong cung
ing dich vu HCC ciia Tong cong ty Buu dién
Viet Nam

Chat lugng cung tmg dich vu HCC cua
Téng cong ty Buu dién Viét Nam t6i thiéu phai
bdo dam céc tiéu chi 1a; (1) Do an toan; (2) Thoi
gian toan trinh; (3) Thoi han giai quyét khiéu
nai. Cac tiéu chi chat lugng dich vy HCC do
Téng cong ty Buu dién Viét Nam ban hanh va
cong bd trén trang thong tin dién tir ciia Tong
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cong ty Buu dién Viét Nam va duoc niém yét
cong khai tai noi dé doc & céac diém phuc vu buu
chinh c6 cung tng dich vu HCC cua VNPost.[2]

(1) Nhanh chéng (chi tiéu vé toc do chuyén
phat): chi tiéu nay thé hién thoi gian toan trinh
ctia dich vu tir khi nhan guri dén luc chuyén phat
cho ngudi nhan sao cho ngin nhit. Thoi gian
toan trinh = thoi gian tai thoi diém phat buu gui
— thoi gian tai thoi diém chip nhan buu gii
(dugc ghi trong ho so cua ting buu gui)

(2) Chinh x&c (chi tiéu chinh xac): Buu gtri
phai dugc chuyén di dung hudng, phat dang dia
chi, diing ngudi nhan, khong dugce dé xay ra sai
sot, nham 14n vé thu tuc.

(3) An toan (chi tiéu an toan): Cac tdi goi
Buu gui trong qué trinh van chuyén khong xay
ra suy suyén, mat mot phan hay toan bo, khong
bi thay ddi, tiét 16 ndi dung hay ho tén dia chi
ngudi gl va nguoi nhan.

(4) Tién loi (chi tiéu muc d¢ tién loi):Mang
ludi thong tin Buu chinh phai dwgc phan bd
rong khip, gan v6i nguoi s dung. Gid mo cira
ctia Buu cuc phai phu hop v6i nép sdng sinh
hoat ctia nhan dan, c6 ddy du cac trang thiét bi
can thiét dé phuc vu.Diém giao dich phai khang
trang, sach s&, lich sy, tién nghi. Cac dich vu
phong phu, da dang c6 thé thoa man nhiing yéu
cau tir don gian dén phirc tap cua khach hang.
Céc thu tuc don gian khoéng giy phién ha cho
khach hang.

(5) Van minh (Chi tiéu mtrc do hai long cia
khach hang vé& thai do, phong cach phuc
vu):Day la chi tiéu van minh, n6 cuc ky quan
trong. Hau hét buu chinh cic nudc déu tién
hanh khao sat dé lay y kién khach hang vé chét
lugng phuc vu dich vu cia minh béng nhiéu
hinh thirc, thong dung nhét 13 dung bang cau
hoi, s6 gop ¥, hom thu nhan gép ¥ qua website
cua doanh nghiép.

Dbi véi doanh nghiép buu chinh, qua giao
tiép voi khach hang, Giao dich vién 1a by mat

cua doanh nghiép dé tao niém tin va su an tim
cho khach hang khi ho sir dung cac dich vu cua
Buu dién. Vi vay chi ti€u nay quy dinh Giao
dich vién phai c6 thai d§6 vui vé hoa nha, cé
trang phuc lich su khi giao tiép voi khach hang;
Phuc vu khach hang chu dao, tan tinh; Léng
nghe ¥ kién dong gép cua khach hang va co
kién thirc dé tu van, giai dap thic méc cua

khach hang.

Trén co s& cac chi tiéu dit ra vé Nhanh
chong — Chinh xac — An toan — Tién lgi — Van
minh cta chat lugng dich vu Buu chinh, Téng
cong ty Buu dién Viét Nam da ban hanh mot Hé
théng chi tiéu chat lugng dich vu nhu 1a mét co
s& phap 1y nham dbi chiéu véi két qua dat
duogctrong thuc té.

. THYC TRANG CHAT LUONG CUNG
PNG DICH VU HCC CUA TONG CONG TY
BUU DIEN VIET NAM THO'I GIAN QUA

A. Cong tac bdo dam chat hrong cung ing dich
vu HCC cua Vnpost trong thoi gian vira qua

Trong thoi gian vira qua, thuc hién quyét
dinh QP 45/2016 Qb — TTg Vvé tiép nhan ho so,
tra két qua giai quyét tha tuc hanh chinh qua
mang cung tng dich vu buu chinh cong ich tai
VNPost, Tong cong ty Buu dién Viét Nam da cd
gang nd lyc cung tng dich vudap wng nhu cau
va bao dam chat lugng cung tng dich vu HCC
v6i nguoi dan. Chéat lugng cung tng dich vy
HCC cua VNPost trong thoi gian vira qua da dat
duoc nhirng thanh cdng nhét dinh. Két qua thuc
hién mot sb chi tiéu chat lwong dich vy HCC
nam 2017,2018,2019 cua Tong cong ty déu dap
g yéu cau caa Quy chuan k¥ thuat quéc gia vé
dich vu Buu chinh cong ich va bao dam duoc
céc chi tiéu chat lugng ma VNPost cong bé. [13]

Pé dat duoc nhitng két qua vé chit luong
cung tng dich vu HCC, Téng cong ty Buu dién
Viét Nam di thyc hiénddng thoi nhiéu hoat
dong nhu:
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1) Tong cong ty Buu dién Viét Nam da xdy
dung muc tiéu, chi tiéu dam bao chat luong
cung ung dich vu HCC, dang ky voi B thong
tin va Truyén thong va cong bd cong khai trén
Web, tai cac diém giao dich. Céc chi tiéu bao
dam chat lugng cung ung dich vu cu thé nhu:
chi tiéu vé do an toan, chi tiéu thoi gian toan
trinh, chi ti€u phat thanh cong, chi tiéu giai
quyét khiéu nai,...Jam co s& dé trién khai va
kiém tra giam sat viéc bao dam chit lugng cung
tmg dich vu cho toan Téng cong ty va cac don
vi thanh vién.

2) Tong cong ty Buu dién Viét Nam di tich
cuc, chu dong dam phan, hop tac, ky két véi céc
tinh, thanh phd, cac co quan quan 1y nha nudc
vé viéc tiép nhan ho so, tra két qua giai quyét
thi tuc hanh chinh cong qua mang buu chinh
cong ich cia VNPost. Diéu nay di thic ddy
nhanh chong viéc phat trién cung tmg dich vu
HCC cua VNPost trén toan bd mang ludi buu
chinh cong ich cia minh.

3) Quy trinh cung tng dich vu ciling da dugc
cai tién giam céac thu tuc cho khach hang va cac
thao tac cua nhan vién, tiét kiém va rat ngén
thoi gian cung cip dich vu bao dam su chinh
xac kip thoi trong cung cép dich vu t6i khach
hang.

4) Nhitng nam qua Buu dién Viét nam da
lién tuc trién khai nhidu chuong trinh d6i méi,
sép Xép lai buu cuc, t6 chuc thi dua, tuyén
truyén dé nang cao y thirc, thai do ciia Giao dich
vién, nhan vién Buu ta, nhitng dbi tuong tiép
xuc tryc tiép voi khach hang,

5) Thyc hién cac hoat dong nham néng cao
chét luong phuc vy khéach hang str dung dich vu
HCC ciia VNPost nhu: (1) Tong cong ty Buu
dién Viét Nam théng nhét cac mirc cudce phi véi
cac dich vu gia tri gia ting; (2) Thong nhét quy
trinh cung cap, ap dung cac phan mém vao cung
ung dich vu cho khach hang; (3) Thuc hién cac
chinh sach khuyén mai, chiét khiu giam gia
theo doanh s6 cho cic khach hang st dung

nhiéu; (4) Thuc hién cac hoat dong quang cdo
PR cho dich vu HCC va dich vu ma VNPost
dang cung cip va phat trién trén toan bo mang
lu6i; (5) Pinh ky t6 chuc cac hoi nghi khach
hang nham tri 4n khach hang va giéi thiéu cac
dich vu va cac goi dich vu ma VNPost dang
cung cp; (5) Giai quyét nhanh chong cac ¥ kién
phan nan, cac khiéu nai cua khach hang vé dich
vu HCC ma VNPost cung cap.

6) Toéng cong ty Buu dién Viét Nam di ting
cuong cong tac quan 1y chit luong cung tng
dich vu HCC bang nhiéu hinh thirc, bién phap
khac nhau: (1) Ban hanh chi ti€u thoi gian toan
trinh, cong doan va thuc hién do kiém, danh gia
chat luong dich vu. Phan tich, danh gia chat
luong khau phat tai ting Buu dién tinh, thanh
phé va chi tiét dén ting tuyén phat, ting Buu ta
dé yéu cau don vi xach dinh nguyén nhan anh
huong dén chat luong tir 46 ¢ giai phap khac
phuc. (2) Hinh thanh bo may kiém tra, giam sat
chat lugng tir Téng cong ty dén Buu dién tinh,
thanh phd. (3) Ung dung phan mém quan 1y, hd
trg viéc giam sat trang thai buu gui tir khi chéap
nhan dén khi phat thanh cong. Ban Quan ly
Chat lugng chiu trach nhiém giam sat chét
lugng cac Buu dién tinh, thanh phé, cac Buu
dién tinh, thanh phé chiu trach nhiém gidm sat
chét luong tai cac Buu cuc.

B. Pdnh gid chat lwong cung ing dich vu HCC
cua VNPost ti phia khach hang

Dé c6 thém thong tin tir khach hang vé chat
lugng cung ung dich vu HCC cua VNPost,
ngudi viét di thuc hién thu thap di liéu so cap
bang phong van qua bang hoi dugc thiét ké sin
[5] .Dbi twong hoi dap 1a cac khach hang da st
dung dich vu HCC cua VNPost cung cdp. Mau
diéu tra dugc lua chon theo tiéu thirc thuan tién
v6i ¢& mau 1a 200. Noi dung trong bang héi 1a
cac thong tin phan anh vé chét luong cung tmg
dich vu HCC cta VNPost,mdi tiéu chi phéan anh
chit lugng cung tmg déu duoc thiét ké theo thang
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do 5 murc: 1 Rat khong hai 1ong; 2 Khong hai
1ong; 3 Binh thuong ; 4 Hai long; 5 Rét hai long.

RAt hai Rét Khong hai
long h long
18% hai %

10 Binh
1 thuong

Hai long
35%

B

39%

Hinh 2: Mirc d6 hai long ciia khach hang vé
chat lugng dich cung ung dich vy HCC ctia VNPost
Nguon : Khdo sdt cua tac gia
Két qua hoi dap duoc tap hop tai [5] Théng
qua két qua thu thap duoc tir mau diéu tra, chit
lugng cung g dich vu HCC ctia VNPost dugc
khach hang danh gid khai quat véi cau hdi Q18
“Ban hai 10ng vé chat lugng cung tng dich vu
HCC ciia VNPost hién nay”, hoi dap cua khach
hang cho thdy 2/200 khach hang tra 10i 1a rat
khong hai long chiém 1%; 14/200 khach hang
tra 101 1a khong hai long chiém 7%; 78/200 tra
10i 1a binh thuong chiém 39%; 71/200 khach
hang tra 10i 14 hai 1ong chiém 35,5% va 35/200
khach hang tra 10i 12 rat hai long chiém 17,5%

Két qua tir mau diéu tra cho thiy chit luong
cung tng dich vu HCC ctua VNPost dugc khach
hang d4nh gia kha cao. Pé thém khang dinh vé
chat lugng cung tmg dich vu HCC qua céc tiéu
chi cu thé v&i mau khéo sat cu thé nhu sau:

1) Khach hang nhdn biét vé dich vu HCC cuia

VNPost cung vrng

Véi két qua phan hoi cua cau hoi 5 “Khach
hang hai long vé cac hinh anh, thong tin dich vu
HCC cta VNPost dam béo chi tiét, rd rang, dé
hiéu ” tir [5] cho thay v&i mau hoi dap 1a 200, ¢6
2/200 hoi dap 1a rat khong hai long chiém 1%;
13/200 hdi dap tra 10i khong hai long chiém
6,5%, 52/200 binh thuong chiém 26,5%; hai
long 14 93/200 chiém 46,5% va rat hai long 1a
39/200 chiém 19,5%

Theo mau khao sat cho thdy cong tic quang
cao gidi thi¢u dich vu HCC cua VNPost con
chua thyuc su tot, khach hang nhan dién vé HCC
ma VNPost dich vu cung ing & muc nhét dinh.
Pay 1a vin d& ma VNPost can phai quan tim
nhiéu hon khi phat trién dich vu va dap tmg nhu
cau vé dich vu nay trén thi truong.

RAt hai
long
20%

Khong hai
long
6%

Binh
thuong
26%

Hai long
47%

Hinh 3: Mtrc d6 hai long cua khach hang vé
nhén biét vé dich vu HCC ctia VNPost cung ung
Nguon : Khdo sdt ciia téc gia
2) Khdch hang danh gid vé chdt lwong cung
ung dich vu HCC cua VNPost
Két qua hoi dap ciia khach hang véi cac cau
hoi tir cau 6 toi cau 12 trong phiéu diéu tra vé
chat luong cung tmg dich vu HCC duoc thé hién
trén hinh 4..

Cudc phi dich vu HCC cua I
VNPost cung trng phu hgp E
Dich vu HCC cua VNPost

cung tmg bao dam su da...

Khéch hang c6 thé kiém

Hinh thurc giri phat dich vu

soat dugc hanh trinh cua...

B R4

long

hai

HCC cuia VNPost cung... f' Hai long
Dich vu HCCciia VNPost -
cung Ung bao dam su...
SN g ao fam st i #Bigh
Dich vu H(PC cua VNPost thuong
cung tng bao dam nhanh...
Dich vy HCC cita VNPost # Khong
cung (g bao dam an toan E hail Iong
Dich vu HCC cua VNPost
cung tmg béo dam chinh xac S6 hoi
I T T 1 dép
0 50 100 150

Hinh 4: Mtrc d6 hai long cua khach hang vé

chat lugng cung tmg dich vu HCC ciia VNPost
Nguon : Khdo sdt cia tac gia
Theo két qua diéu tra cho thdy céac tiéu chi
phan anh chit lwong cung cap dich vu HCC ciia
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VNPost, muc rat khéng hai long (mic 1) va
mirc khong hai long (mirc 2) van con cd nhiéu
khanh hang trong mau diéu tra danh gia, nhiéu
nhét 13 cac tiéu chi mac nhanh chong, muc do
thuan tién; mic d6 kiém soat dugc hanh trinh
cung ung dich vu; mic dJ an toan ctua buu gui.
Bén canh d0, cac tiéu chi d§ chinh xac cua dich
vu; su linh hoat; dich vu da dang duoc danh gia
cao hon.Tir két qua nay doi hoi VNPost can tap
trung vao viéc ing dung khoa hoc cong nghé,
cai tién quy trinh cung ung dich vu dé c6 thé
nang cao chat lugng cung cip dich vu HCC cua
VNPost cung ung.

3) Khdch hang ddnh gia chat lwong cung ing
dich vu HCC thong qua chinh sach ban hang
hdp dan ciia VNPost

Két qua khao sat v4i danh gia chat luong cung
ung dich vu HCC cia VNPost thong qua chinh
sach ban hang hip dan cua VNPost véi cac tiéu
chi:
VNPost phu hgp; Thanh todn cudc phi cung ung
dich vu HCC cta VNPost linh hoat, thuan tién,
hinh thtrc thanh toan cudc phi linh hoat, chinh
sach ban hang hip din dugc khach hang hai
long va rat hai 1ong & muic kha cao. Cu thé rat

Cudc phi cung tng dich vu HCC cua

hai long chi dat 8,5% vdi gia cude, 15,5% véi
hinh thic thanh toan linh hoat v&i chinh sach
ban hang hap din; hai long murc cudc phi hop
1a 43,5%, thanh toan linh hoat chiém 39,5%.
Diéu nay cho théy vude thuc hién cac dich vu
hanh chinh cong qua buu dién dugc ngudi dan
chip nhan va dich vu nay gép phan vao dam
bao tot cac dich vu hanh chinh cong cia nha
nudce.Day 1a tiu chi ma khach hang luén danh
gia, can nhéc khi st dung mdt dich vu nao do.

Mic danh
Rat hai long i ® Thanh toan
Hai long cudce phi dich
vu HCC cua
Binh thuong m VNPost cung
N .. 5 ung linh hoat,
Khong hai.. B thuz_?m tién
Rét khong.. |}
S6 héi dap
0 50 100

Hinh 5: Panh gia cta khiach hang vé chét luong
cung ung dich vu HCC thong qua chinh siach ban
hang hap dan ciia VNPost
Nguon: Khdo sdt cia tdc gid
4) Khdach hang ddnh gia vé chat lwong
phuc vu dich vu HCC cua VNPost cung vrng

V6i cau hdi tor 15,16,17 trong bang hdi,
nham thu thap céc thong tin phan hoi tir khach
hang vé chét luong phuc vu dich vu HCC cua
VNPost cung tmg. Két qua hdi dap cua khéch
hang duoc thé hién trong (hinh 6). Vi két qua
hoi dap cho thay, khach hang rat khong hai 1ong
v6i ‘Giai quyét khiéu nai vé cung g dich HCC
cia VNPost nhanh chong, thoa dang” 1a 1/200
chiém 0,5%; khong hai long 1a 12/200 chiém
6%; “Khach hang st dung dich vu HCC cua
VNPost cung ung dugc cham séc chu dio”
¢63/200 Rat khong hai long chiém 1,5%; khong
hai long 1a 16/200 chiém 8%; “Nhan vién giao
dich cua VNPost phuc vu khach hang chuyén
nghiép, lich sy, tan tdm, chu dao” rat khong hai
long 1a 2/200 hoi dap tra 1oi chiém 1% khéng
hai 1ong 8/200 chiém 4%. Piéu nay cho thay
khach hang khong hai long vé dich vu & mic
thap, n6 khang dinh VNPost di lam t6t viéc dap
tmg nhu cdu cuia ngudi dan vé dich vu hanh
chinh céng.
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Muc dénhiglié
1 nai vé dich vu
Hai long HCc cua
| VNPost cung
ng nhanh
Binh thuong chong, thoa
1 dang
Kh(‘)\ng hai Khach hang st
long L dung dich vu
FOIA | HCC cua
Rat khong hai g VNPost cung
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s6c chu dao
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Hinh 6: Khach hang danh gia vé chat lugng

phuc vu dich vu HCC ctia VNPost cung ing
Nguon: Khdo sdt cia tdc gid

Vi nhiing két qua ma VNPost dat duoc
trong cong tac bao dam chit luong cung dich vu
HCC trong thoi gian vira qua da duoc khach
hang cong nhan va hai long, thi bén cach d6 mot
s6 tiéu chi dam bao chit luong cung ng dich
vu mirc d6 khong hai long cua khach hang van
con kha cao. Piéu nay doi héi Tong cong ty
Buu dién Viét Nam can c6 thém cac giai phap
nham nang cao chét luong cung tng dich vu
HCC cua minh t61 nguoi dan. Trén co sé thuc
trang chéat luong cung tmg dich vu HCC cua
VNPost thoi gian vira qua, bai viét d& xuat mot
sO giai phap nhiam nang cao chét luong cung
tmg dich vu HCC cho Tong cong ty Buu dién
Viét Nam thoi gian toi.
IV. MOT SO GIAI PHAP NANG CAO
CHAT LUQNG CUNG WNG DICH VU
HCC CUA TONG CONG TY BUU DIEN
VIET NAM

Gidi phap 1: Hoan thi¢én qui trinh cung ng
dich vu, bio dam an toan buwu giri dé ning
cao chit lwong cung cip dich va HCC

Téng cong ty Buu dién Viét Nam, tir khi
trién khai cung tmg dich vu HCC tir ndm 2016
t6i nay dd thyc hién didu chinh quy trinh cung
tmg dich vu HCC cho phu hop véi thuc t& mang
ludi va nhu cu cua khach hang. Mic du chi tiéu

toan trinh bao dam theo chuin ma VNPost da
dang ky va coéng bd, nhung theo két qua diéu
tra cho thdy cac tiéu chi phan anh chit luong
cung cép dich vu HCC cia VNPost, muc rat
khong hai long (mtc 1) va mac khong hai long
(mtrc 2) van con c¢6 nhiéu khanh hang trong mau
diéu tra danh gia, nhiéu nhét 1a cac tiéu chi murc
nhanh chong, muc do thuan ti€n; mac do kiém
soat dugc hanh trinh cung tng dich vu; muc do
an toan cua buu gui. Dé ning cao chat lugng
cung ung dich vu HCC, doi hoi VNPost can
phai tap trung vao hoan thién quy trinh dé bao
dam thoi gian cung Ung dich vy, bdo dam an
toan buu gui cho toan bd mang ludi cung cap
dich vu ctia minh. Cu thé la:

(1) Chuan hoa cic budc tic nghiép tai cac
khau, cong doan tu chép nhap, khai thac van
chuyén dén phat buu giri. Cu thé hoa cac budc
tac nghi¢p nguoi lao dong phai tudn tha, thuc
hién khi trang bi cong cu, dung cu phuc vu khai
thac, chia chon dé giam thiéu cac tac nghiép cua
ngudi lao dong, dong thoi sir dung cong cu,
dung cu trong khai thac bdo dam an toan buu
gui.

(2) Qui trinh chép nhan, khai thac, chuyén
phat buu giri can duogc chuan hoa trong timg
budc, tung khau cong viéc cho phu hgp gilra cac
trang thiét bi, dung cuy, cong cu khai thac voi
ngudi lao dong. Tong cong ty Buu dién Viét
Nam cén ra soat cac budc cong viéc cu thé céac
budc tac nghiép tai tat ca cac khau cong doan,
san xuat, cac budc tac nghiép qui dinh chi tiét
khi dua cong cu, dung cu vao khai thac, qui dinh
thoi gian khai thac cho tung khau.

Gidi phap 2: Hoan thi¢n h¢ théng chi tiéu
danh gia chét lwgng cung wng dich vu HCC

Hé thong chi tiéu danh gia chit luong cung
tmg dich vu HCC 1a co s dé VNPost danh gia
chat luong dich vu ma minh dang cung cap.Két
qua danh gia nay 1a co s& dé Tong cong ty buu
dién c6 cac chinh sich dam bao chét luong dich
vu. Chinh vi vay, h¢ théng chi tiéu chat luong
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phai khoa hoc, phu hop véi diéu kién thuc tién
cia VNPost, phai phu hop véi yéu cau cua hé
thng dich vu hanh chinh cong cia céc co quan
quan 1y nha nudc & cac cp tir trung wong t6i dia
phuong. Hé thong chi tiéu chit luong cung Gmg
dich vu HCC bao gé)m chi tiéu phuc vu va chi
tiéu dich vu.

(1) Chi tiéu phuc vu: xay dung cac tiéu chi
dé danh gia muc d6 hai 1ong cua khach hang khi
st dung dich vu HCC cua VNPost.

(2) Chi tiéu dich vu: hoan thién cac chi tiéu
thoi gian toan trinh, cong doan, phuc vu do
kiém, d4nh gia chat luong dich vu. Thyc hién do
kiém, dénh gia chi tiéu thoi gian toan trinh cac
khau, cong doan, xac dinh céc khau, cong doan
khong dap tmg duogc chi tiéu can cai tién, ning
cao chét lugng. Ngoai ra, viéc hoan thién chi
tiéu, thuc hién do kiém, giam sat chét luong
dich vu con cho phép khi xay ra cac bién ¢ bat
thuong thong qua cac chi s6 chat luong co thé
phat hién kip thoi dé didu giai quyét ngay.

Hé thong chi tiéu chét lugng cung ung dich
vu HCC ctia Tong cong ty buu dién Viét Nam
nén hoan thién cac chi tiéu danh gia theo tung
diém phuc vu (Buu cuc), theo giao dich vién
phuc vy, theo qué trinh cung tng dich vu (ting
cong doan, ting khau cua qua trinh.Cac gii
phap cu thé sau:

1) Cdc yéu cdau va tiéu chi danh gid chat
lwong dich vu cua giao dich vién:

a) Giao tiép véi khdch hang vin minh, lich si,
quan tam tiép xiic, hé tro- va cham séc khach
hang mang dén cho khéach hang sw hai long vé
chat heong dich vu va phong cdch phuc vu:
Thén thién, vui vé ton trong khi giao tiép véi
khéch hang; Ngon ngit giao tiép rd rang, niém
nd chao dén khach hang khi dén va khi ra vé,
cam on khach hang khi két thuc giao dich, xin
16i khach hang khi can thiét; Nam bt thic mac,
phan nan cua khach hang; thai d0 binh tinh,
mém mong, ling nghe, chia sé v6i khach hang,
giai quyét va tao niém tin cho khach hang.

Khéng d6 16i cho khach hang, thanh that xin 15
khach hang trong truong hop 15i thude vé Buu
dién va cam on khach hang sau giao dich; Thuc
hién tét nhiém vu duoc giao, sin sang hd trg
ddng nghiép khi can thiét dam bao chat luong
phuc vu t6t nhét cho khach hang.

b) Phuc vu yéu cau sir dung dich vu cua khach
hang: Pam bao quy trinh cung ung dich vu
duoc thuc hién nhanh chéng, chinh xac, tin cdy,
an toan theo dung cam két vé chat luong véi
khéch hang.; Hiéu 15 vé cac san phém, dich vu,
quy trinh, quy dinh trong tdc nghiép, chu dong
giai thich, tu vAn va ban chéo san phém dich vu

cho khéch hang.

2) Hoan thién bé chi tiéu do kiém, danh gid
chat lwong cung vmg dich vu HCC, rit ngdn
thoi gian cung ung dich vu

1. Chi sb dap ung thoi gian toan trinh (Ky).

2. Chi s6 dap tmg thoi gian cong doan thu
gom, khai thac buu guri chiéu di tai Buu dién
tinh, thanh phd (Ky).

3. Chi s6 dap tmg thoi gian cong doan thu
gom tai Buu dién tinh, thanh phé (Ky).

4. Chi s dap ung thoi gian cong doan khai
thac buu gui chiéu di tai Buu cuc khai théc
trung tim tinh, thanh phd (Ky).

5. Chi s6 dap tmg thoi gian cong doan khai
thac, chuyén phat buu giri chiéu dén tai Buu
dién tinh, thanh phd (Kyp).

6. Chi s6 dap tmg thoi gian cong doan khai
thac buu guri dén tai Buu cuc Khai thac trung
tam tinh, thanh phd (Ki).

7. Chi s6 dap tmg thoi gian cong doan phat
(Kpd)-

8. Chi sd dap ung thoi gian nhap thong tin
phat tai Buu dién tinh, thanh phd (Kny).

9. Chi s6 phan anh ty 1& phat thanh cong buu
gﬁ'l (Kptc).
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10. Chi s6 dap tng thoi gian cong doan khai
thac, van chuyén cap 1 dbi voi buu giri ndi ving
(Kkvnv)-

11. Chi sé dap tng thoi gian cong doan khai
thac, van chuyén cip I dbi voi buu guri di khac
Vfll’lg (Kkvkv)-

12. Chi sé dap tng thoi gian cong doan khai
thac, van chuyén cdp I ddi v6i buu giri ving
khac dén (Kiewwk).

13. Chi sb dap tng thoi gian cong doan tai
Trung tam Khai thac ving (Kyy).

14. Chi s6 dap ung thoi gian cong doan khai
thac tai Buu cuc khai thdc Trung tdm vung
(Kktv)-

Qua do s€ danh gia duogc chét luong dich vu va
chat luong dich vu tir 6 diéu chinh lai qui trinh
san xudt dé phu hop; dénh gia chi tiét chat luong
tai tung khau, cong doan bdo dam hoat dong
khai thac, chuyén phat phai duoc to chuc lai dé
dap tng chi tiéu mai, rat ngan dugce chi tiéu thoi
gian toan trinh, dap ing yéu cau khach hang
Giai phap 3: Hoan thién cong tic quan ly
chit lwong cung dich vu HCC

1) Hoan thién bé mdy qudn Iy chdt lwong
dich cung vng dich vu HCC

Thiét 1ap hé thong giam sat chat luong dich
vu tir Tong cong ty dén cac don vi, phan cong
cong tac kiém tra, giam sét, canh bao chat luong
dich vy, thiét 1ap cac kénh thu thap thong tin
danh gia chit lugng ciia khach hang lam co s&
cai tién chat lugng dich vu.

Tao thanh bd may quan Iy chat luong tur
Tong cong ty dén cac Buu dién tinh thanh phd
va siu hon dén cac Buu dién huyén. Thuc hién
diéu hanh chat lugng theo truc doc tur Téng
cong ty dén phong nghiép vu Buu dién tinh
thanh phd, tr Phong nghiép vu tinh dén luc
luong kiém soat tai huyén.

Pé co6 thé diéu hanh dugc cong tac chit
luong tir Téng cong ty dén cac don vi yéu cau
phai c6 bd may quan 1y, diéu hanh xuyén sudt tir
Téng cong ty dén cac don vi, chi rd trach nhiém
thuc hién cta timg ddi tuong tham gia bd may
va phai c6 cong cu dé hd tro viéc diéu hanh va
phan hdi thong tin hiéu qua.

2) Tang cuong cong tac ung dung cong nghé
théng tin vao qudn Iy chdt lrong

X4y dung phan mém phuc vu cong tac kiém
soat chit luong tir Téng cong ty dén cac don vi,
bao gé)m: cong cu phﬁn mém phuc vu giam sat,
do kiém, danh gia chi tiéu thoi gian toan trinh,
cong doan buu gui noi chung, dich vu Buu kién
noi riéng. Cac cong cu phan mém phuc vu cong
tac kiém tra, giam sat, théng ké, canh bao cac
véan dé chat lugng tai don vi.

- Hé thong CNTT hién nay tai Tong cong ty
chua cho phép danh gi chi ti€u toan trinh, cong
doan cuia céc dich vu n6i chung, dich vu Buu kién
noi riéng. Hién méi chi cho phép danh gia ty 1€
buu guri phat thanh cong tai Buu cuc phat, nhu vay
chua théy dugc chét lugng toan trinh, cong doan
ctia Tong cong ty qua d6 tap trung dé cai tién cac
cong doan khong hop 1y, rat ngan chi tiéu toan
trinh dé dap tmg nhu cau ciia khach hang.

- Ngoai viéc do kiém, danh gi chi tiéu chat
lugng dich vy, yéu cau hé théng CNTT phai hd
trg cong tac diéu hanh, thu thap, phan tich théng
tin dé Tong cong ty va cac don vi nim bt dugc
cac van dé chit luong trén mang ludi va cung
cép, bao cdo kip thoi cho Tong cong ty dé co
giai phap kip thoi.

Giai phap 4: Mot so6 giai phap khac nhim
ning cao chit lwong cung wng dich vu HCC
cia VNPost

(1) Tong cong ty Buu dién Viét Nam can ting
cuong dao tao cho ddi ngil lugng lao dong vé
cac kién thirc, k¥ ning vé cac thu tuc hanh chinh
cong, ich loi vé dich vu hanh chinh cong, h¢
théng hanh chinh cong cua b may nha nudc,
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chinh quyén dia phuong dé cho d6i ngii giao
dich vién, doi ngii lao dong hiéu ro dich vu va
khach hang minh dang phuc vu.

(2) Téng coéng ty Buu dién Viét Nam can t6
chic cac hoi nghi khach hang, thuc hién céc
chuong trinh truyén théng vé dich vu HCC trén
cac phuong tién thong tin dai chung, nhirng ndi
dung truyén théng phai phu hop véi timg dbi
tuong khach hang.

(3) VNPost can tich cuc chi dong trong viée
dam phan ky két v6i cac co quan hanh chinh su
nghiép dé trién khéi cung tmg cac dich vu HCC
cia VNPost va phat trién mang ludi cung cap
dich vu.

(4) VNPost cin ting cudng cic hoat dong xuc
tién ban cho cac dich vu HCC cua VNPost.
VNPost nén xay chuong trinh xtic tién ban d6i
v6i timg dich vy va timg d6i tugng khach hang.

(5) Tang cuong cac hoat dong nghién curu thi
truong tim hiéu nhu cau khach hang, nghién ctru
khéo sat danh gia ciia khach hang vé dich vy va
chit lugng cung tmg dich vu HCC cta VNPost.
Qué d6, VNPost s& c6 thdng tin, danh gia cia
khach hang vé chit luong cung tmg dich vu cua
VNPost, day la cac thong tin d& VNPost ¢o cac
giai phap nang cao chit luong cung Gng dich vu
HCC cua minh.

V. KET LUAN

Bai viét “Chat lwong cung tng dich vu
hanh chinh cong tai Tong cong ty Buu dién Viét
Nam” nham dap tmg nhu cau thay ddi cua
khach hang va phat trién ciia xd hoi, dam bao
nhiém vy kinh doanh céac dich vu cong ich trong
d6 c6 dich vu hanh chinh cong ctia Téng cong
ty Buu dién Vi¢t Nam. Bai viét da lam ro mot sd
van d& vé dich vu HCC ma VNPost cung tng,
chét luong dich vu va chét luong cung ung dich
vu HCC cia VNPost. Phan tich thuc trang vé
chat luong cung tmg dich HCC ctia VNPost,
danh gia cta khach hang vé chét luong cung
ung dich vu HCC cta VNPost tir phia khach

hang théng qua cac dir liéu diéu tra, khao sat
clia tac gia. Bai viét cling dd dé xuit bdn nhom
giai phap nham ning cao chét luong cung tng
dich vu HCC cua VNPost. Két qua nay 1a cac
nghién ctru ciia ca nhan tac gia, nén khong thé
tranh khoi nhitng han ché. Nguoi viét rat mong
nhan duogc cac y cua ban doc.
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QUALITY OF PROVIDE RECEIVE
SERVICES AND RESULTS RESOLUTION
OF ADMINISTRATIVE PROCEDURES
THROUGH THE PUBLIC POSTAL
NETWORK AT VIETNAM POST
CORPORATION
Abstract: mproving the quality of the provision
of dossier-receiving services, returning results
of administrative procedures settlement via the
public postal network of Vietnam Post
Corporation, in order to meet customers'
changing needs and deliver development of the
society, ensuring the task of providing public
services, including HCC services of the
Vietnam Post Corporation is a necessary
research issue. The article “Quality of provision
of dossier receiving services, returning results of
settlement of administrative procedures via
public postal network of Vietnam Post
Corporation” presents the basic contents of
service quality and service delivery quality
(HCC) at Vietnam Post Corporation; Analyzing
and assessing the current situation of the quality
of HCC service provision of Vietham Post
Corporation over the past time. The article also
proposes some solutions to improve the quality
of HCC service delivery of Vietnam Post

Corporation in the coming time.

Keywords: Quality, service, post, delivery,
Vietnam Post, Corporations
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