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LỜI MỞ ĐẦU
1. Đặt vấn đề

Trong bối cảnh thương mại điện tử phát triển mạnh mẽ, nhu cầu về dịch vụ giao

hàng, đặc biệt là giao hàng chặng cuối ngày càng tăng cao. Giao hàng chặng cuối, hay

còn gọi là last-mile delivery, là giai đoạn cuối cùng trong chuỗi cung ứng, kết nối sản

phẩm từ trung tâm phân phối đến tận tay người tiêu dùng. Tuy nhiên, đây cũng là một

trong những khâu phức tạp và tốn kém nhất trong toàn bộ quá trình logistics.

Việc đảm bảo giao hàng đúng giờ, đúng địa điểm và đảm bảo chất lượng hàng

hóa là một thách thức lớn đối với các doanh nghiệp. Đồng thời, sự gia tăng của các

khu vực đô thị, giao thông ùn tắc, và sự kỳ vọng ngày càng cao của khách hàng về

dịch vụ giao hàng nhanh chóng và tiện lợi đã đặt ra những yêu cầu mới cho ngành

logistics.

2. Tầm quan trọng của giao hàng chặng cuối

Ảnh hưởng trực tiếp đến trải nghiệm khách hàng: Giao hàng chặng cuối là điểm

tiếp xúc cuối cùng giữa doanh nghiệp và khách hàng. Một dịch vụ giao hàng hiệu quả

sẽ tạo nên ấn tượng tốt đẹp và tăng lòng trung thành của khách hàng.

Yếu tố cạnh tranh quan trọng: Trong thời đại cạnh tranh khốc liệt, việc cung

cấp dịch vụ giao hàng nhanh chóng và tiện lợi là một lợi thế cạnh tranh quan trọng để

thu hút khách hàng.

Tối ưu hóa chi phí: Giao hàng chặng cuối thường chiếm một tỷ lệ lớn trong

tổng chi phí logistics. Vì vậy, việc tối ưu hóa quá trình này sẽ giúp doanh nghiệp giảm

chi phí và tăng lợi nhuận.

3. Ý nghĩa của đề tài

Việc nghiên cứu về giao hàng chặng cuối có ý nghĩa rất lớn, không chỉ đối với

các doanh nghiệp logistics mà còn đối với cả nền kinh tế.

Đóng góp vào sự phát triển của ngành logistics: Nghiên cứu này sẽ giúp làm rõ

những vấn đề tồn tại trong giao hàng chặng cuối, từ đó đưa ra các giải pháp hiệu quả

để nâng cao chất lượng dịch vụ.

Hỗ trợ doanh nghiệp đưa ra các quyết định kinh doanh đúng đắn: Các kết quả

nghiên cứu sẽ cung cấp thông tin hữu ích cho doanh nghiệp để xây dựng chiến lược

phát triển phù hợp.
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Đóng góp vào sự phát triển của thương mại điện tử: Việc hoàn thiện hệ thống

giao hàng chặng cuối sẽ thúc đẩy sự phát triển của thương mại điện tử, tạo điều kiện

thuận lợi cho người tiêu dùng.

4. Lý do chọn đề tài

Tính thời sự và cấp thiết:

- Sự bùng nổ của thương mại điện tử: Sự gia tăng mạnh mẽ của các đơn hàng

trực tuyến đã đặt ra những yêu cầu mới về dịch vụ giao hàng, đặc biệt là giao hàng

chặng cuối.

- Đại dịch COVID-19: Đại dịch đã làm thay đổi sâu sắc hành vi tiêu dùng, đẩy

mạnh nhu cầu mua sắm trực tuyến và làm nổi bật tầm quan trọng của dịch vụ giao

hàng.

Tính ứng dụng cao:

- Ảnh hưởng trực tiếp đến doanh nghiệp: Kết quả nghiên cứu có thể giúp các

doanh nghiệp tối ưu hóa quy trình giao hàng, giảm chi phí và nâng cao hiệu quả hoạt

động.

- Cải thiện trải nghiệm khách hàng: Nghiên cứu sẽ giúp các doanh nghiệp hiểu

rõ hơn về nhu cầu của khách hàng và cung cấp dịch vụ giao hàng tốt hơn, từ đó tăng

lòng trung thành của khách hàng.

Tiềm năng nghiên cứu:

- Nhiều vấn đề chưa được giải quyết: Mặc dù đã có nhiều nghiên cứu về giao

hàng chặng cuối, nhưng vẫn còn nhiều vấn đề chưa được giải quyết một cách thấu đáo,

như việc tối ưu hóa lộ trình, giảm thiểu chi phí, và ứng dụng công nghệ mới.

- Cơ hội để đóng góp mới: Nghiên cứu sâu hơn về giao hàng chặng cuối sẽ giúp

mở ra những hướng đi mới, những giải pháp sáng tạo cho ngành logistics.

Tính liên ngành:

- Kết hợp nhiều ngành: Nghiên cứu về giao hàng chặng cuối đòi hỏi sự kết hợp

kiến thức từ nhiều ngành khác nhau như logistics, công nghệ thông tin, quản lý chuỗi

cung ứng, và kinh tế.

- Mở rộng kiến thức: Việc nghiên cứu đề tài này giúp bạn mở rộng hiểu biết về

nhiều lĩnh vực khác nhau.
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Cơ hội nghề nghiệp:

- Nhu cầu nhân lực cao: Ngành logistics nói chung và giao hàng chặng cuối nói

riêng đang rất cần những nhân tài có kiến thức và kỹ năng.

- Mở ra nhiều cơ hội việc làm: Việc nghiên cứu và làm việc trong lĩnh vực này

sẽ giúp bạn có nhiều cơ hội việc làm hấp dẫn.

5. Mục đích nghiên cứu đề tài

Nghiên cứu giao hàng chặng cuối nhằm tìm ra các giải pháp tối ưu để nâng cao

hiệu quả và chất lượng dịch vụ giao hàng, từ đó đáp ứng ngày càng tốt hơn nhu cầu

của khách hàng và góp phần vào sự phát triển của ngành logistics.

Hiểu rõ hơn về các vấn đề và thách thức: Xác định rõ những khó khăn và hạn

chế hiện tại trong quá trình giao hàng chặng cuối.

6. Phương pháp nghiên cứu

Các phương pháp được áp dụng để hiểu rõ hơn trong quá trình thực hiện báo cáo gồm:

phương pháp nghiên cứu thống kê, phương pháp phân tích, phương pháp tổng hợp.

Ngoài ra, còn sử dụng các phương pháp để tìm kiếm tư liệu trên: website, báo, sách,…

để định dạng thông tin các vấn đề.

7. Cấu trúc ĐA/KLTN

Ngoài phần mở đầu, kết luận, danh mục các tài liệu tham khảo và phụ lục, bài bao gồm

3 chương:

Chương 1: Cơ sở lý luận về giao hàng chặng cuối

Chương 2: Thực trạng giao hàng chặng cuối tại Best Express

Chương 3: Giải pháp nâng cao hiệu quả giao hàng chặng cuối tại Best Express
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CHƯƠNG 1: CƠ SỞ LÝ LUẬN VỀ GIAO HÀNG CHẶNG CUỐI

1.1. Giao hàng chặng cuối

1.1.1. Khái niệm giao hàng chặng cuối

“Last mile delivery” hay giao hàng chặng cuối đã trở thành một tác nhân quan

trọng để tạo lợi thế cạnh tranh trên thị trường, thúc đẩy các nhà bán lẻ đầu tư vào

những đổi mới giao hàng đến tay người tiêu dùng. Ngày nay, với sự phát triển không

ngừng nghỉ của công nghệ 4.0 theo cấp số nhân, các nhà nghiên cứu càng cần phải

nhìn nhận và nghiên cứu chuyên sâu hơn về cụm từ giao hàng chặng cuối này.

Cụm từ “chặng cuối” bắt nguồn từ ngành viễn thông để ám chỉ đoạn cuối của

mạng lưới hay đoạn kết nối khách hàng sử dụng tới mạng viễn thông chính của họ với

đặc điểm là mỗi đoạn kết nối chặng cuối thì chỉ được sử dụng bởi một khách hàng.

Theo Datex - một công ty cung cấp giải pháp phần mềm chuỗi cung ứng, trong

giai đoạn giới thiệu về định nghĩa giao hàng chặng cuối, họ đã chỉ ra “Giao hàng

chặng cuối là sự vận chuyển hàng hóa từ đầu vận tải của bên bán lẻ đến điểm giao cuối

cùng – khách hàng sử dụng cuối cùng với mục đích làm cho hàng hóa được giao nhanh

nhất có thể”.

Trong định nghĩa trên, cụm từ giao hàng chặng cuối mới được làm rõ một hoạt

động chính trong cả quá trình giao nhận chặng cuối trong khi trên thực tế, giao hàng

chặng cuối có thể bao quát hoạt động nhiều mảng kéo dài không chỉ một km mà thậm

chí có thể lên đến 80 – 160 km. Thông thường, nói đến giao hàng chặng cuối là ta có

thể liên tưởng đến quá trình giao nhận các gói bưu kiện hàng hóa được vận chuyển từ

công ty giao nhận đến khách hàng, một hoạt động thành phần có giá trị lên đến tỷ đô

và con số đó đã gia tăng gấp bội trong gần 10 năm trên thị trường. Hơn nữa, giao hàng

chặng cuối đã trở thành nền tảng vững chắc trên con đường phát triển ngành vận tải và

tối đa hóa lợi nhuận.

Cùng với đó, Linder tự đưa ra một định nghĩa cho giao hàng chặng cuối: “Giao

hàng chặng cuối trong logistics là phần cuối cùng của quá trình giao hàng. Nó liên

quan đến một loạt các hoạt động và quy trình cần thiết cho quá trình giao hàng từ điểm

chuyển tải cuối cùng đến điểm hạ hàng cuối cùng trong chuỗi giao hàng”. Gevaers và

cộng sự cũng đưa ra khái niệm về giao hàng chặng cuối liên quan mô hình B2C với
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những điểm tương đồng: “Giao hàng chặng cuối trong logistics là phần cuối cùng của

quá trình giao hàng B2C (Business to Customer). Nó diễn ra trong một khu vực giao

hàng được xác định trước (ví dụ: khu đô thị); bao gồm cả dịch vụ logistics từ điểm đầu

là điểm lấy hàng cuối cùng từ nhà cung cấp đến điểm trung chuyển cuối cùng hoặc

điểm đích của hàng hóa tùy thuộc vào hình thức giao nhận (ví dụ: Hộp nhận hàng, Bưu

điện. giao hàng tận nhà, …). Nó bao gồm một loạt các hoạt động và quy trình, có giá

trị quan trọng đối với tất cả các bên có liên quan trong phạm vi giao hàng”.

Giao hàng chặng cuối đang tiếp tục phát triển song song với sự chuyển biến

không ngừng nghỉ của khoa học công nghệ làm thay đổi toàn bộ chuỗi cung ứng.

Những xu hướng đang ảnh hưởng trực tiếp đến hoạt động giao hàng chặng cuối bao

gồm công nghệ thông minh, theo dõi và cảm biến; Truy xuất nguồn gốc và bằng chứng

giao hàng; Giao hàng trong ngày; Kho hàng trong đô thị và Kinh doanh nên nền tảng

cộng đồng. Trong tương lai, với sự mở rộng của cách mạng công nghệ 4.0, quá trình

giao hàng chặng cuối sẽ tiếp tục chuyển biến thông qua ảnh hưởng của nhiều xu hướng

khác.

Dịch vụ giao hàng chặng cuối đang ảnh hưởng rất nhiều đến sự gia tăng của

thương mại điện tử. Có một số nghiên cứu đã đề xuất các chỉ tiêu đánh giá chất lượng

dịch vụ giao hàng chặng cuối như tỉ lệ giao hàng đúng hạn, tỉ lệ hư hỏng hàng hóa,

tính linh hoạt của dịch vụ GHCC, giá cả của dịch vụ, tốc độ cung cấp dịch vụ,…

Dịch vụ giao hàng chặng cuối cuối được đánh giá từ góc độ người sử dụng cuối

cùng, đang ngày một tốt lên và hoàn thiện. Tuy nhiên, trên thực tế, có nhiều diễn đàn

người tiêu dùng, vẫn còn khá nhiều những nhận xét, đánh giá về sự chưa hoàn thiện

của các dịch vụ GHCC. Nghiên cứu vấn đề này sẽ góp phần nâng cao chất lượng dịch

vụ giao hàng chặng cuối tại Việt Nam.

1.1.2. Phân loại giao hàng chặng cuối

a) Phân loại theo thời gian giao hàng

Đầu tiên, giao hàng tiết kiệm là một loại hình dịch vụ giao hàng cung cấp cho

khách hàng nhằm đảm bảo giao hàng theo yêu cầu với chi phí được tối ưu nhất, nhưng

khách hàng cần chấp nhận thời gian vận chuyển thông thường chậm hơn các gói dịch

vụ khác. Một trong những nguyên nhân chính cho đặc điểm này là nhà cung cấp dịch
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cần thời gian để sắp xếp những lô hàng có địa chỉ gần nhau hay cùng đích đến để xếp

lên cùng một chuyến xe trong khi phải đảm bảo được lượng hàng trên mỗi phương tiện

cần đạt đủ mức tối thiểu. Giao hàng tiết kiệm chỉ phù hợp với các gói hàng mà không

cần gấp và người gửi có nhu cầu tiết kiệm chi phí vận chuyển hoặc trường hợp hàng

hóa cồng kềnh, nặng và không phải loại hàng hóa dễ vỡ. Hiện nay, loại hình này được

các đơn vị kinh doanh online ưa dùng để tối ưu hóa vận chuyển, giảm thiểu chi phí.

Giao hàng nhanh hay còn có tên gọi khác là chuyển phát nhanh là loại hình dịch

vụ vận chuyển hàng hóa đến tay khách hàng dựa theo thời gian công bố trước và tính

theo giờ. Thông qua giao hàng nhanh, đơn hàng sẽ được ưu tiên chuyển phát nhanh

hơn trong mọi tình huống để đảm bảo hàng hóa đến tay khách hàng đúng thời hạn

nhưng đồng thời chi phí của dịch vụ này thường sẽ cao hơn so với các gói dịch vụ vận

chuyển khác. Nếu người sử dụng cuối cùng muốn nhận hàng sớm và chấp nhận được

chi phí vận chuyển cao hay có gói bưu phẩm cần gửi gấp thì dịch vụ giao hàng nhanh

là lựa chọn tốt. Giao hàng nhanh xuât hiện như một hình thức thỏa mãn nhu cầu khách

hàng cũng như là phương thức thu hút đối tượng tiềm năng của các doanh nghiệp cung

cấp dịch vụ giao hàng. Nhưng đi kèm với loại hình giao hàng nhanh là nhiều hệ lụy

đáng kể, đặc biệt là tác động của nó đến môi trường.

b) Phân loại theo phương thức giao hàng

Giao hàng chặng cuối ẩn chứa thách thức khi mỗi đối tượng khách hàng, khu

vực, thời gian, … khác nhau sẽ yêu cầu phương thức vận chuyển khác nhau. Vì vậy,

để vừa tối ưu hóa chi phí giao hàng, mang lại lợi nhuận cho doanh nghiệp mà vừa làm

thỏa mãn yêu cầu khách hàng, các doanh nghiệp dịch vụ giao hàng chặng cuối sẽ cần

xác định các phương thức giao hàng phù hợp với mỗi loại nhu cầu khác nhau.

❖ Giao hàng theo cách truyền thông

• Giao hàng bằng xe máy: Ở các nước đang phát triển, có rất ít nhà cung cấp

dịch vụ giao hàng chặng cuối quy mô lớn, do đó dịch vụ này được cung cấp bởi một

mạng lưới các công ty địa phương vừa và nhỏ. Với chi phí lao động thấp và mật độ

giao thông dày đặc, bất kỳ ai cũng có thể tham gia vào hệ thống và giao hàng bằng xe

máy – hình thức giao hàng thuận tiện nhất.

• Xe điện: Ở các thành phố đông dân, khoảng cách giao hàng giữa các điểm

dừng được rút ngắn, nhưng khả năng bị kẹt xe hay thiếu chỗ đỗ xe là rất cao. Như một
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cách giải quyết vấn đề ùn tắc giao thông, một số thành phố thậm chí còn cấm xe lớn

trên một số tuyến đường nhất định được. Do đó, DHL tại Đức và Starship

Technologies ở Mỹ đang thử nghiệm các phương tiện tự lái bằng điện để giao hàng

một số loại sản phẩm. Những robot này vô cùng nhỏ gọn để có thể di chuyển trên vỉa

hè.

❖ Giao hàng theo cách hiện đại ứng dụng công nghệ

• Máy bay không người lái: Đối với việc giao hàng chặng dài, Amazon đã thành

công thử nghiệm dùng máy bay không người lái để giao hàng. Rất nhiều công ty khác

cũng đang thử nghiệm máy bay không người lái, bay lên từ các xe giao hàng của họ để

hoàn thành bước cuối cùng – đưa sản phẩm từ bãi đậu xe đến tận tay khách hàng.

• Tủ khóa: Để tránh phải giao hàng nhiều lần khi khách hàng không có nhà,

nhiều quốc gia đang phát triển mạng lưới tủ khóa để khách hàng có thể tự nhận bưu

kiện của mình. Theo Iwan và cộng sự, tủ khóa “là một máy phân phối không cần giám

sát, được đặt tại các địa điểm chọn trước. Nó là một hệ thống tiếp nhận các kiện hàng,

cho phép việc nhận và gửi bưu kiện 24/7”. Tủ khóa thường được đặt tại những cửa

hàng bán lẻ hoặc những nơi có thể dễ dàng tiếp cận.

• Giao hàng trong nhà & trong cốp: Amazon đã đưa ra một giải pháp sáng tạo

khác: sử dụng khóa thông minh cho người vận chuyển quyền vào nhà hoặc phương

tiện cá nhân để giao hàng. Ngoài Amazon, trang thương mại điện tử JD.com tại Trung

Quốc đã học hỏi và áp dụng phương pháp này.

❖ Giao hàng cộng đồng (Crowdsourced delivery): Đây là phương thức giao

hàng tận dụng sự nhàn rỗi về phương tiện vận chuyển của cộng đồng để giao hàng đến

các địa điểm nằm trên lộ trình vận chuyển của họ. Việc giao hàng cộng đồng được

thực hiện theo tiến trình như sau: Một cá nhân (người tìm kiếm dịch vụ) đặt hàng trên

hệ thống giao hàng cộng đồng (thông qua các ứng dụng). Khi đó, những người vận

chuyển tham gia đấu giá trực tiếp trên ứng dụng. Người vận chuyển được chọn sẽ đến

nhận hàng tại nơi người gửi hàng. Sau đó người vận chuyển giao hàng đến địa điểm

được đăng ký. Khi người nhận hàng kiểm tra và xác nhận việc nhận hàng, đơn hàng

được hoàn thành và người vận chuyển nhận thù lao.

Phương thức này giúp nhà quản trị logistics giảm được chi phí trong giao hàng

chặng cuối, đồng thời giải quyết được các vấn đề liên quan đến giao thông và ô nhiễm
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môi trường. Tuy nhiên, việc đảm bảo an toàn cho hàng hóa và tạo dựng lòng tin của

các bên tham gia vào phương thức này cũng là một trở ngại khó khăn.

1.2. Những phương thức trong giao hàng chặng cuối

GHCC thường được thực hiện bằng các xe tải nhỏ hay xe máy, xe điện đến

từng địa chỉ của khách hàng, điều đó đòi hỏi phải có sự tham gia của khách hàng. Tuy

nhiên, việc khách hàng không có mặt ở địa điểm yêu cầu trong lần giao hàng đầu tiên

là một trong những nguyên nhân chính làm cho việc GHCC không thành công. Do đó

các nhà quản trị logistics đã nghiên cứu và phát triển các phương thức phân phối liên

quan đến khách hàng nhằm tăng cường hiệu quả của GHCC bằng cách loại bỏ nhu cầu

tham gia của khách hàng hoặc tăng cường phối họp với khách hàng. Một số phương

thức GHCC đang được sử dụng hiện nay là:

GHCC theo cách truyền thống: việc giao hàng được thực hiện bằng xe tải, xe

điện hoặc xe máy. Phương thức này không hiệu quả đối với doanh nghiệp logistics vì

có thể phát sinh chi phí do thất bại trong lần giao hàng đầu tiên. Tuy nhiên phương

thức này lại thuận lợi cho khách hàng vì họ chỉ cần cung cấp những thông tin cần thiết

như địa chỉ hoặc thời điểm giao hàng.

Tủ khóa (Locker): là một máy phân phối không cần giám sát, được đặt tại các

địa điểm chọn trước. Nó là một hệ thống tiếp nhận các kiện hàng, cho phép việc nhận

và gửi bưu kiện 24/7. Quy trình giao nhận hàng tại tủ khóa được tiến hành như sau

(Iwan & cộng sự, 2015):

- Người mua hàng trên mạng lựa chọn tủ khóa trong khi thực hiện việc mua

sắm trực tuyến.

- Sau khi đặt hàng cho một tủ khóa, người mua hàng trên mạng nhận được xác

nhận qua e-mail, trong vòng 2 ngày làm việc, bưu kiện sẽ được chuyển đến tủ khóa đã

chọn và sau đó khách hàng sẽ nhận được email và tin nhắn SMS ngắn kèm theo mã để

mở một hộp tiếp nhận cụ thể.

- Khách hàng sẽ cung cấp mã với số điện thoại bằng cách sử dụng màn hình

cảm ứng trên tủ khóa đã chọn,

- Khách hàng có thể theo dõi lô hàng trong suốt dịch vụ.
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Phương thức GHCC thông qua tủ khóa này hiệu quả cho doanh nghiệp vì loại

bỏ được rủi ro không có khách hàng ở nhà trong lần giao hàng đầu tiên. Tuy nhiên

phương thức này ít tiện lợi cho khách hàng vì họ phải trực tiếp đi nhận hàng.

Giao hàng cộng đồng (Crowdsourced delivery): đây là phương thức giao hàng

mà trong đó tận dụng sự nhàn rỗi về phương tiện vận chuyển của cộng đồng để giao

hàng đến các địa điểm nằm trên lộ trình vận chuyển của họ. Việc giao hàng cộng đồng

được thực hiện theo tiến trình như sau: Một cá nhân (người tìm kiếm dịch vụ) đặt hàng

trên hệ thống giao hàng cộng đồng (thông qua các ứng dụng). Khi đó, những người

vận chuyển tham gia đấu giá trực tiếp trên ứng dụng. Người vận chuyển được chọn sẽ

đến nhận hàng tại nơi người gửi hàng. Sau đó người vận chuyển giao hàng đến địa

điểm được đăng ký. Khi người nhận hàng kiểm tra và xác nhận việc nhận hàng, đơn

hàng được hoàn thành và người vận chuyển nhận thù lao. Phương thức này giúp nhà

quản trị logistics giảm được chi phí trong GHCC, đồng thời giải quyết được các vấn đề

liên quan đến giao thông và ô nhiễm môi trường. Tuy nhiên, việc đảm bảo an toàn cho

hàng hóa và tạo dựng lòng tin của các bên tham gia vào phương thức này cũng là một

trở ngại không nhỏ.

1.3. Chi phí giao hàng chặng cuối

Giao dịch hàng chặng cuối cùng với sự dịch chuyển hàng hóa từ trung tâm vận

chuyển của nhà bán lẻ đến điểm giao hàng cuối cùng.

Các doanh nghiệp thương mại điện tử đang cố gắng xây dựng các mô hình

chuỗi cung ứng thử nghiệm và các công nghệ mới. Họ cố gắng làm hài lòng khách

hàng với trải nghiệm giao hàng tốt nhất, bằng cách cố gắng cắt giảm chi phí. Thách

thức lớn nhất mà họ phải đối mặt là chi phí giao hàng chặng cuối.

Các chi phí phát sinh trong chặng cuối của hành trình vận chuyển được gọi là

chi phí giao hàng ở chặng cuối.

 Các chi phí liên quan đến giao hàng chặng cuối

a) Chi phí nhiên liệu

Cần phải xem xét kỹ lưỡng chi phí nhiên liệu ở dặm cuối. Điều này là do giá

nhiên liệu biến động. Biến động bất thường của nó làm cho nó trở thành một mối quan

tâm cho các hoạt động hàng chặng cuối cùng của các công ty.
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Chi phí nhiên liệu là điểm khởi đầu tốt để hiểu được hiệu quả của việc giao

hàng cuối cùng. Chia sẻ của nó trong tổng chi phí hoạt động cũng xác định chi phí

tổng thể của việc giao hàng ở chặng cuối.

Hành trình đến các khu vực dân cư thưa thớt có thể thêm vào chi phí nhiên liệu

của bạn. Điều này là do bạn phải di chuyển quãng đường dài giữa các điểm dừng trong

khu vực giao hàng nông thôn. Nhưng nó không phải là trường hợp với các khu vực đô

thị.

Ở khu vực thành thị, bạn có thể có nhiều điểm dừng giao hàng hơn trước khi

bạn hoàn thành lịch giao hàng. Do đó, chạy không tải chi phí nhiên liệu trong khu vực

đông dân cư. Thực hiện giao hàng trong ngày tại các khu vực đô thị tắc nghẽn làm

tăng chi phí nhiên liệu hơn nữa.

b) Chi phí nhân công

Hiện nay, ngành công nghiệp Logistics phải đối mặt với sự thiếu hụt nghiêm

trọng các trình điều khiển có trình độ.

Có một sự thiếu hụt lái xe tồi tệ hơn trong ngành công nghiệp Logistics Hoa Kỳ.

Lĩnh vực quan tâm chính của ngành công nghiệp Logistics ở Mỹ là thiếu lái xe tải

chuyên nghiệp.

c) Chi phí nhàn rỗi

Việc xe nhàn rỗi đã trở thành một thách thức khác cho các công ty Logistics

thực hiện việc giao hàng ở khu vực thành thị. Một phần của sự không hiệu quả trong

tiêu thụ nhiên liệu có thể được quy cho việc chạy không tải. Nó dẫn đến sự hao mòn

của một chiếc xe và do đó thường xuyên phải bảo trì.

Một giờ không sử dụng dẫn đến gallon gas bị mất. Thậm chí mười giây chạy

không tải dẫn đến lãng phí nhiên liệu nhiều hơn là khởi động lại động cơ. Giảm thời

gian chạy không cần thiết có thể tiết kiệm chi phí nhiên liệu và bảo trì.

d) Chí phí Logistics ngược

Chi phí Logistics ngược lại phát sinh khi khách hàng quyết định trả lại sản

phẩm họ đã nhận được. Các khách hàng đóng gói lại một sản phẩm và sau đó trả lại

cho công ty vận chuyển. Từ công ty vận chuyển, các sản phẩm di chuyển đến kho hoặc

trung tâm phân phối.
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Trả về kết quả chi phí rất lớn cho các công ty chấp nhận nó. Nhưng nó là một

thành phần quan trọng của các doanh nghiệp trực tuyến vì nó tạo dựng niềm tin trong

người tiêu dùng.

Quản lý chi phí Logistics ngược là một khía cạnh quan trọng đối với các công

ty Logistics. Có hai chi phí liên quan khi người tiêu dùng trả lại sản phẩm. Chúng là

chi phí hoàn trả và chi phí thay thế.

e) Chi phí hoàn trả

Người tiêu dùng muốn hàng hóa được giao trên khung thời gian ưa thích của họ.

Ngoài ra, họ đang yêu cầu giao hàng nhanh hơn. Nếu có giao hàng thất bại hoặc chậm

trễ, người tiêu dùng mong đợi một tỷ lệ phần trăm của số tiền đó sẽ được hoàn trả. Đôi

khi khách hàng không muốn thay thế sản phẩm. Họ chỉ muốn được hoàn lại tiền cho

lợi nhuận của họ.

Các công ty thương mại điện tử đang chịu chi phí vận chuyển miễn phí, giao

hàng thất bại và giao hàng trễ với chi phí hoàn trả. Do đó, các chi phí hoàn trả thêm

gánh nặng cho Logistics.

f) Chí phí thay thế

Xem xét điều này, Robert đã mua một chiếc áo cỡ L nhưng phát hiện ra rằng nó

to hơn một chút đối với anh ta và do đó đã quyết định trả lại chiếc áo và thay thế bằng

cỡ M. Ở đây, công ty Logistics không chỉ chịu chi phí hoàn trả mà còn cả chi phí thay

thế.

Chi phí thay thế phát sinh khi người tiêu dùng thay thế một sản phẩm mà họ đã

đặt hàng. Khi người tiêu dùng trả lại một sản phẩm, có chi phí Logistics ngược lại liên

quan. Sau khi thay thế được áp dụng, có một chi phí Logistics chặng cuối thường

xuyên liên quan. Bởi vì bạn phải giao các sản phẩm thay thế cho người tiêu dùng một

lần nữa.

Do đó, một công ty phải chịu chi phí Logistics hàng chặng thường xuyên hai

lần và chi phí Logistics ngược lại một lần. Nhưng ngày nay, người tiêu dùng muốn có

vận chuyển bằng không hoặc chi phí thấp cho dịch vụ Logistics dặm ngược và dịch vụ

Logistics hàng chặng thường xuyên. Nhu cầu này từ người tiêu dùng đã nhân lên gánh

nặng chi phí cho lần giao hàng cuối cùng.
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g) Chi phí môi trường và chi phí tắt nghẽn

Xe giao hàng đã trở thành một đóng góp lớn cho ô nhiễm không khí trong khu

vực đô thị. Họ có thể tạo ra ùn tắc giao thông trên đường phố nhộn nhịp của các thành

phố lớn. Không quản lý khối lượng giao hàng dẫn đến mức phát thải carbon không bền

vững.

Sự tắc nghẽn và khí thải gia tăng từ giao hàng thương mại điện tử đang đặt một

gánh nặng lớn lên các mô hình giao thông thành phố. Với nhu cầu nhân lên gấp bội,

gánh nặng này sẽ còn tăng thêm. Do đó, những phát thải giao hàng chặng cuối này sẽ

tăng lên.

Nhiều cơ quan và chính quyền địa phương đô thị đang thu tiền phạt nặng từ các

phương tiện giao hàng. Những khoản tiền phạt này nhân lên chi phí giao hàng chặng

cuối cho các doanh nghiệp Logistics.

h) Chi phí bảo trì

Hãy tưởng tượng rằng bạn đã giao hàng theo lịch trình trong ngày và một chiếc

xe tải đột nhiên có một số vấn đề bảo trì. Nó chắc chắn sẽ chi phí giao hàng của bạn

theo lịch trình trong ngày. Một cách gián tiếp, nó trì hoãn việc giao hàng và tạo ra trải

nghiệm giao hàng tồi tệ cho người tiêu dùng.

Chi phí bảo trì xác định hoạt động tích cực và hiệu quả của đội xe. Đi đường

dài hoặc chạy không tải ổn định có thể dẫn đến hao mòn đột ngột của xe. Chi phí bảo

trì tăng dẫn đến tăng chi phí giao hàng ở chặng cuối.

Các công ty Logistics nhằm giảm thiểu chi phí bảo trì mà không ảnh hưởng đến

hiệu suất của xe. Giảm chi phí bảo trì ngăn chặn các phương tiện giao hàng khỏi thời

gian chết không cần thiết.

i) Chi phí lưu trữ

Các công ty Logistics liên quan đến việc giao hàng hàng chặng cuối cùng phải

chịu chi phí lưu trữ, đặc biệt là những công ty liên quan đến dược phẩm, thực phẩm và

cửa hàng tạp hóa. Lái xe hạm đội muốn phương tiện giao hàng với các cơ sở cải tiến.

Một số công ty trong giao hàng dặm cuối làm phát sinh chi phí sử dụng năng

lực. Việc sử dụng năng lực đề cập đến không gian trống mà người lái xe hoặc người

quản lý lãng phí trên xe tải. Nhiều không gian trống, cao hơn là nhiên liệu và chi phí

lao động.
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1.4. Những xu hướng ảnh hưởng đến GHCC

Cấc phương thức giao hàng đang tiến triển với tốc độ cực nhanh cộng với sự

phát triển nhanh chóng của công nghệ đã định hình lại toàn bộ chuỗi cung ứng. Dưới

đây là một số xu hướng chính đang ảnh hưởng đến GHCC:

Công nghệ thông minh, theo dõi và cảm biến: Kỳ vọng của khách hàng hiện nay

khá cao khi nói đến khả năng hiển thị phân phối. Từ việc theo dõi mọi lô hàng, đến các

cảm biến cung cấp dữ liệu thời gian thực về việc giao hàng, công nghệ thông minh là

một xu hướng phát triển của GHCC.

Truy xuất nguồn gốc và bằng chứng giao hàng: Công nghệ cho phép quá trình

phân phối trở nên minh bạch hơn. Hiện nay, ngoài việc có thể theo dõi vị trí của lô

hàng, khách hàng có thể đi sâu vào chi tiết hơn khi nói đến việc truy tìm nguồn gốc

vận chuyển sản phẩm. Việc áp dụng GPS cho phân phối giúp dữ liệu cần truy vấn luôn

sẵn có để khách hàng truy vấn.

Giao hàng trong ngày: Dịch vụ giao hàng ngày đáp ứng được nhu cầu về thời

gian giao hàng cho khách hàng, do đó dịch vụ này đang dần trở thành tiêu chuẩn hàng

đầu của GHCC. Việc các công ty lớn như Amazon đang triển khai dịch vụ này đã làm

thay đổi lĩnh vực phân phối, thúc đẩy các công ty logistics nhỏ và vừa cũng phải khai

thác các dịch vụ giao hàng trong ngày để nâng cao khả năng cạnh tranh.

Kho hàng trong đô thị: Trong logistics hiện này đã có sự gia tăng về giao hàng

theo yêu cầu hoặc giao hàng trong ngày đáng. Đe đáp ứng nhu cầu này của khách hàng,

ngày càng có nhiều nhà kho thành phố trong thành phố được xây dựng. Các kho này

cung cấp quyền truy cập dễ dàng vào các sản phẩm để phân phối khách hàng nhanh

chóng. Amazon là tiền thân trong lĩnh vực này bằng cách xây dựng ít nhất 58 nhà kho

thành phố vào năm 2016.

Kinh doanh trên nền tảng cộng đồng: Những công ty như Uber đã xây dựng mô

hình kinh doanh xung quanh việc chia sẻ tài sản, cụ thể là các ứng dụng, cho cộng

đồng. Khái niệm này có thể được áp dụng cho mọi lĩnh vực, vì vậy sẽ không có gi lạ

nếu các nhà cung cấp dịch vụ logistics bắt đầu chia sẻ tài sản của họ để sử dụng không

gian, phương thức phân phối và mô hình nhân viên mang lại hiệu quả về chi phí hơn.
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1.5. Các yếu tố ảnh hưởng đến giao hàng chặng cuối

a) Sự thuận tiện của phương thức giao hàng: điều này thể hiện ở tốc độ giao

hàng, là một trong những yếu tố quyết định ảnh hưởng đến trải nghiệm mua sắm trực

tuyến của khách hàng, hành vi mua hàng trực tuyến và lựa chọn phương thức giao

hàng. Ngoài ra, sự thuận tiện cũng bao gồm nhu cầu của khách hàng về thời gian giao

hàng chính xác và xử lý các vấn đề phát sinh nhanh chóng. Điều này giúp khác hàng

tiết kiệm thời gian của họ vì không cần phải đến cửa hàng truyền thống mà thay vào

đó, nhà bán lẻ và nhà cung cấp dịch vụ logistics sẽ chịu trách nhiệm về việc giao hàng

chặng cuối (Hübner et al., 2016)

b) Chi phí giao hàng: có vai trò quyết định đến lựa chọn phương thức giao hàng

của khách hàng. Nhìn chung, khách hàng kỳ vọng được hưởng dịch vụ giao hàng miễn

phí và có thể chấp nhận kéo dài thời gian giao hàng nhằm giảm bớt chi phí. Điều này

giúp các nhà bán lẻ thực hiện các quy trình logistics của mình hiệu quả hơn và trên

thực tế, thời gian giao hàng càng nhanh thường đi kèm với chi phí giao hàng cao.

Những khách hàng không muốn chờ đợi có thể đến các cửa hàng truyền thống hoặc

các điểm tập kết nhận hàng.

c) Tác động đến môi trường của hoạt động giao hàng: nhiều nghiên cứu gần

đây tập trung vào tác động môi trường của các phương thức giao hàng và tính bền

vững của chúng. Mặc dù tốc độ giao hàng và chi phí vẫn là những yếu tố quan trọng,

tuy nhiên, thông tin về tác động môi trường cũng ảnh hưởng không nhỏ đến quyết định

lựa chọn phương thức giao hàng của người tiêu dùng. Trong số các phương thức giao

hàng, giao hàng tận nhà thường được xem là phương thức giao hàng kém bền vững

nhất so với các phương thức khác, như: tủ khóa bưu kiện và giao đến điểm lấy hàng.

Tủ khóa bưu kiện và giao đến điểm lấy hàng giảm lượng khí thải và tạo ra cơ hội giao

hàng chặng cuối bền vững hơn trong tương lai (Milioti et al., 2020); (Iwan et al., 2016).

Bên cạnh các khía cạnh về tính bền vững kinh tế và xã hội, các yếu tố, như:

khoảng cách, nhiên liệu và loại phương tiện cũng ảnh hưởng đến tính bền vững của

phương thức giao hàng. Nhìn chung, hoạt động giao hàng chặng cuối thường gây ra

một số tác động tiêu cực đến môi trường như tăng lượng khí thải CO2, ô nhiễm không

khí và tiếng ồn, nhất là trong môi trường đô thị. Do đó, việc phát triển các giải pháp
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giao hàng chặng cuối bền vững trở thành một trong những mối quan tâm lớn trong xây

dựng các thành phố bền vững.

d) Vai trò xã hội của doanh nghiệp giao hàng: với nhiều đối tác chuyển phát

nhanh và thương mại, các doanh nghiệp giao hàng góp phần vào tăng trưởng nền kinh

tế và cung cấp cơ hội việc làm cho hàng ngàn người ở các trình độ và điều kiện khác

nhau. Các công việc liên quan đến hoạt động giao hàng rất linh hoạt, thu hút sinh viên,

người thất nghiệp, những người thích tự do và muốn có thêm thu nhập (tài xế taxi,

người về hưu…). Đó là vì công việc này không yêu cầu khắt khe về trình độ, bằng cấp,

hay ngoại ngữ; người lao động có thể tự quyết định thời gian và địa điểm làm việc.

Tuy nhiên, đi đôi với đó là các rủi ro: như: thu nhập không ổn định, không có bảo

hiểm y tế hoặc trợ cấp hưu trí, điều kiện làm việc được bảo vệ thấp.

Bên cạnh mặt tích cực, các doanh nghiệp giao hàng vì sử dụng một lượng lớn

phương tiện giao thông nên gây ra tình trạng tắc nghẽn đô thị. Đây chính là khía cạnh

tiêu cực của phát triển thương mại điện tử, đồng thời thúc đẩy mối quan tâm đến các

mô hình kinh doanh vận tải cộng đồng.

1.6. Tiêu chí đánh giá hiệu quả của GHCC

a) Tỷ lệ thời gian giao hàng đúng hạn

Tỷ lệ giao hàng đúng hạn là một chỉ số vô cùng quan trọng, phản ánh hiệu quả

hoạt động và chất lượng dịch vụ của một đơn vị vận chuyển. Khi tỷ lệ này cao, nó

mang lại nhiều lợi ích, ngược lại, khi tỷ lệ này thấp, nó sẽ gây ra những hệ quả tiêu cực.

Ảnh hưởng tích cực khi tỷ lệ giao hàng đúng hạn cao:

- Nâng cao uy tín: Khách hàng sẽ đánh giá cao sự chuyên nghiệp và đáng tin

cậy của đơn vị vận chuyển, từ đó tạo lòng tin và khuyến khích họ sử dụng dịch vụ lâu

dài.

- Tăng cường cạnh tranh: Với tỷ lệ giao hàng đúng hạn cao, đơn vị vận chuyển

sẽ có lợi thế cạnh tranh lớn so với các đối thủ khác trên thị trường.

- Mở rộng thị trường: Uy tín và chất lượng dịch vụ tốt sẽ giúp đơn vị vận

chuyển tiếp cận được nhiều khách hàng mới và mở rộng thị trường hoạt động.

- Giảm chi phí: Khi tỷ lệ giao hàng đúng hạn cao, sẽ giảm thiểu các chi phí phát

sinh do việc giao hàng chậm trễ, như chi phí xử lý khiếu nại, chi phí bồi thường.
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Ảnh hưởng tiêu cực khi tỷ lệ giao hàng đúng hạn thấp:

- Mất khách hàng: Khách hàng sẽ không hài lòng với dịch vụ và chuyển sang sử

dụng dịch vụ của các đơn vị vận chuyển khác.

- Giảm doanh thu: Việc mất khách hàng sẽ dẫn đến giảm doanh thu của đơn vị

vận chuyển.

Ảnh hưởng đến uy tín: Tỷ lệ giao hàng đúng hạn thấp sẽ làm giảm uy tín của

đơn vị vận chuyển trên thị trường.

- Tăng chi phí: Các chi phí phát sinh do việc giao hàng chậm trễ sẽ làm tăng chi

phí hoạt động của đơn vị vận chuyển.

Các yếu tố ảnh hưởng đến tỷ lệ giao hàng đúng hạn:

- Quy trình vận hành: Quy trình vận hành hiệu quả, khoa học sẽ giúp giảm thiểu

rủi ro chậm trễ.

- Nhân viên: Chất lượng đội ngũ nhân viên, từ nhân viên giao hàng đến nhân

viên quản lý, có vai trò quan trọng.

- Phương tiện: Phương tiện vận chuyển hiện đại, bảo trì tốt sẽ đảm bảo hàng

hóa được giao đúng hẹn.

- Hệ thống quản lý: Hệ thống quản lý đơn hàng hiệu quả giúp theo dõi và kiểm

soát quá trình vận chuyển.

- Yếu tố khách quan: Các yếu tố khách quan như thời tiết xấu, tắc đường, sự cố

bất ngờ cũng có thể ảnh hưởng đến tỷ lệ giao hàng đúng hạn.

b) Tỷ lệ giao hàng nhiều lần

Việc giao hàng thành công ngay lần thử đầu tiên sẽ tạo dựng được niềm tin của

khách hàng và lòng trung thành. Nếu khách hàng hài lòng với trải nghiệm họ sẽ gắn bó

với bạn hơn là khám phá các lựa chọn thay thế khác.

Khi tài xế giao hàng không thể giao hàng trong lần giao hàng đầu tiên, doanh

nghiệp của bạn sẽ phải chịu chi phí giao hàng lần nữa. Điều đó có nghĩa là phải chi

tiêu nhiên liệu và các nguồn lực khác hai hoặc ba lần cho một lần giao hàng. Nó ảnh

hưởng trực tiếp đến lợi nhuận của doanh nghiệp.

Khách hàng háo hức chờ đợi việc giao hàng và việc giao hàng bị lỡ khiến khách

hàng cảm thấy thất vọng. Việc cố gắng giao hàng lại có nghĩa là phải phối hợp lại với

khách hàng để đảm bảo gói hàng được giao trong lần thứ thứ hai.
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Khi một gói hàng bị trả lại do giao hàng không thành công, nó phải được hạch

toán vào hệ thống quản lý hàng tồn kho.

Việc giao hàng nhanh chóng sẽ cải thiện được trải nghiệm mua hàng và sẽ giúp

Người bán có được đánh giá và xếp hạng tốt hơn cho Shop của mình.

c) Số khiếu nại của shop và khách hàng

Số lượng khiếu nại của shop và khách hàng không chỉ ảnh hưởng đến uy tín và

doanh thu của shop mà còn tác động trực tiếp đến đơn vị vận chuyển.

1. Đánh giá hiệu suất và chất lượng dịch vụ:

Giảm chỉ số hài lòng của khách hàng: Khi có nhiều khiếu nại, chứng tỏ chất

lượng dịch vụ vận chuyển chưa đáp ứng được yêu cầu của khách hàng. Điều này dẫn

đến đánh giá tiêu cực về đơn vị vận chuyển.

Ảnh hưởng đến chỉ số đo lường hiệu suất: Các chỉ số như tỷ lệ giao hàng đúng

hẹn, tỷ lệ hàng hóa hư hỏng, tỷ lệ khiếu nại sẽ giảm, làm giảm hiệu quả hoạt động của

đơn vị vận chuyển.

2. Tăng chi phí:

Chi phí xử lý khiếu nại: Đơn vị vận chuyển phải dành nhiều thời gian và tài

nguyên để giải quyết các khiếu nại, điều này làm tăng chi phí hoạt động.

Chi phí bồi thường: Nếu lỗi thuộc về đơn vị vận chuyển, họ phải chịu trách

nhiệm bồi thường cho khách hàng, gây ra tổn thất về tài chính.

3. Mất khách hàng:

Giảm uy tín: Khi có nhiều khiếu nại, uy tín của đơn vị vận chuyển sẽ bị ảnh

hưởng, khiến các shop và khách hàng e ngại sử dụng dịch vụ.

Mất hợp đồng: Các shop có thể chuyển sang sử dụng dịch vụ của đơn vị vận chuyển

khác nếu không hài lòng với chất lượng dịch vụ hiện tại.

4. Áp lực cạnh tranh:

Mất thị phần: Các đối thủ cạnh tranh sẽ tận dụng cơ hội này để thu hút khách

hàng của đơn vị vận chuyển đang gặp khó khăn.

Cần đầu tư nhiều hơn: Để cải thiện dịch vụ và giành lại khách hàng, đơn vị vận

chuyển phải đầu tư nhiều hơn vào công nghệ, nhân lực và quy trình.

d) Độ chính xác của đơn hàng
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Độ chính xác của đơn hàng là yếu tố cốt lõi quyết định sự suôn sẻ và hiệu quả

của quá trình giao hàng. Khi thông tin trên đơn hàng chính xác và đầy đủ, quá trình

giao hàng sẽ diễn ra trơn tru, ngược lại, những sai sót nhỏ cũng có thể gây ra nhiều hệ

lụy lớn.

1. Thời gian giao hàng:

Đơn hàng chính xác: Nhân viên giao hàng dễ dàng xác định địa chỉ, người nhận,

loại hàng, giúp rút ngắn thời gian tìm kiếm và giao hàng.

Đơn hàng sai sót: Việc phải liên hệ lại với người gửi để xác nhận thông tin, tìm

kiếm địa chỉ mới sẽ làm chậm trễ quá trình giao hàng.

2. Tỷ lệ giao hàng thành công:

Đơn hàng chính xác: Tỷ lệ giao hàng thành công cao, giảm thiểu tình trạng giao

nhầm, giao thiếu hoặc giao thừa hàng.

Đơn hàng sai sót: Tỷ lệ giao hàng thành công giảm, tăng khả năng hàng hóa bị

trả lại, gây lãng phí thời gian và tài nguyên.

3. Chi phí vận chuyển:

Đơn hàng chính xác: Giảm thiểu các hoạt động bổ sung như tìm kiếm địa chỉ,

liên hệ khách hàng, làm giảm chi phí vận chuyển.

Đơn hàng sai sót: Tăng chi phí vận chuyển do phải thực hiện các hoạt động bổ

sung, có thể dẫn đến tăng giá cước vận chuyển.

4. Uy tín của đơn vị vận chuyển:

Đơn hàng chính xác: Tăng uy tín của đơn vị vận chuyển nhờ chất lượng dịch vụ

tốt, khách hàng hài lòng.

Đơn hàng sai sót: Giảm uy tín của đơn vị vận chuyển, khách hàng mất niềm tin

và có thể chuyển sang sử dụng dịch vụ của đơn vị khác.

5. Trải nghiệm khách hàng:

Đơn hàng chính xác: Khách hàng nhận được hàng đúng hẹn, đúng sản phẩm,

tăng trải nghiệm mua sắm.

Đơn hàng sai sót: Khách hàng không hài lòng, gây ảnh hưởng đến trải nghiệm

mua sắm và hình ảnh của doanh nghiệp.

e) Tỷ lệ hoàn trả, đổi đơn hàng
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Tỷ lệ hoàn trả và đổi đơn hàng cao sẽ gây ra nhiều tác động tiêu cực đến các

đơn vị vận chuyển, cụ thể như sau:

1. Tăng chi phí vận hành:

Phí vận chuyển đi và về: Mỗi lần hàng hóa được trả về, đơn vị vận chuyển phải

chịu thêm chi phí vận chuyển chiều về, làm tăng đáng kể chi phí hoạt động.

Thời gian xử lý: Việc xử lý các đơn hàng hoàn trả, đổi trả tốn nhiều thời gian và

nhân lực, làm giảm hiệu quả hoạt động của đơn vị.

Chi phí quản lý kho: Hàng hóa trả về cần được lưu trữ và quản lý tại kho, gây

thêm chi phí cho đơn vị vận chuyển.

2. Giảm hiệu quả hoạt động:

Giảm năng suất: Việc xử lý các đơn hàng hoàn trả, đổi trả làm gián đoạn quy

trình vận hành bình thường, giảm năng suất làm việc của nhân viên.

Tăng tỷ lệ đơn hàng thất lạc: Trong quá trình vận chuyển đi và về, hàng hóa có

thể bị thất lạc hoặc hư hỏng, gây ra thêm rắc rối và chi phí cho đơn vị vận chuyển.

3. Ảnh hưởng đến uy tín:

Giảm lòng tin của khách hàng: Khi tỷ lệ hoàn trả cao, khách hàng sẽ đánh giá

thấp chất lượng dịch vụ của đơn vị vận chuyển, dẫn đến mất lòng tin.

Mất khách hàng: Khách hàng có thể chuyển sang sử dụng dịch vụ của các đơn

vị vận chuyển khác có chất lượng ổn định hơn.

4. Tăng áp lực cạnh tranh:

Mất thị phần: Các đơn vị vận chuyển khác sẽ tận dụng cơ hội này để thu hút

khách hàng của đối thủ.

Cần đầu tư nhiều hơn: Để cải thiện dịch vụ và giành lại khách hàng, đơn vị vận

chuyển phải đầu tư nhiều hơn vào công nghệ, nhân lực và quy trình.
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CHƯƠNG 2: THỰC TRẠNG GIAO HÀNG CHẶNG CUỐI TẠI BEST

EXPRESS

2.1. Khái quát về Công ty TNHH Best Express

2.1.1. Giới thiệu về Công ty TNHH Best Express

Gia nhập thị trường Việt Nam từ năm 2019, BEST Express nhanh chóng tận

dụng mạng lưới dịch vụ sẵn có tại thị trường nội địa, tạo bước đệm vững chắc cho sự

phát triển của BEST Express tại đây.

Sau gần 4 năm không ngừng xây dựng và phát triển, Best Express Việt Nam đã

mở rộng mạng lưới khắp 63 tỉnh thành toàn quốc, đạt độ phủ dịch vụ lên đến 99% với

hệ thống 36 trung tâm phân loại hàng hoá trải dài khắp cả nước với công suất xử lý

đơn hàng lên đến hơn 2,2 triệu đơn/ngày.

Tại Đông Nam Á, mạng lưới dịch vụ BEST Express đã bao phủ khắp Thái Lan,

Việt Nam, Malaysia và Singapore. Phần lớn các loại bưu kiện được chuyển phát tới

mọi thành phố và thị trấn, trong đó chuyển phát nội địa có thể vận chuyển chỉ trong

một ngày.

2.1.2. Hệ thống trung tâm phân loại tự động hiện đại của BEST Express

Với 36 trung tâm phân loại hàng hoá tự động (Sortation Centers) của BEST

Express được phân bổ trải đều trên toàn quốc, tổng diện tích kho bãi đang khai thác là

hơn 100 ha, mạng lưới dịch vụ của BEST Express phủ khắp 63 tỉnh, thành, đạt công

suất xử lý đơn hàng lên đến hơn 2,2 triệu đơn/ngày trên toàn hệ thống và phát đi hàng

trăm nghìn bưu kiện mỗi ngày.

Trong đó, Trung tâm phân loại Củ Chi, TP.HCM, được xây dựng trên tổng diện

tích 40,000 m2 với tổng vốn đầu tư 8 triệu đô la Mỹ và trung tâm phân loại tại Từ Sơn,
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Bắc Ninh với diện tích 45,000 m2 và tổng vốn đầu tư 5,5 triệu đô la Mỹ đang là 02

trung tâm phân loại lớn nhất của tập đoàn BEST Inc. tại khu vực Đông Nam Á.

Tại các trung tâm phân loại, bưu kiện được xử lý bởi hai hệ thống băng chuyền

phân loại riêng tùy theo trọng lượng hàng.

Hệ thống phân loại tự động đai chéo hai tầng tốc độ cao chuyên xử lý các bưu

kiện trọng lượng dưới 3 kg.

BEST Express sử dụng hệ thống nhận dạng mã vạch theo thời gian thực cùng

camera quét hình ảnh chất lượng cao để nhận diện hàng hóa. Công nghệ theo dõi thông

tin gói hàng WCS (warehouse control system) có thể xác nhận vị trí, quy trình và tiến

độ xử lý đơn hàng đến đâu. Công suất hệ thống có thể phân loại đến 36.000 bưu kiện

mỗi giờ.

Hệ thống phân loại tự động ma trận chuyên xử lý bưu kiện trọng lượng từ 3 kg

trở lên. Các băng chuyền tại khu vực này có khả năng xử lý hàng có khối lượng và

kích thước phức tạp. Chúng sẽ phân loại hai chiều với công suất xử lý hơn 24.000 bưu

kiện mỗi giờ.

Quá trình phân loại vận hành nhờ hệ thống khí nén và đẩy, đảm bảo an toàn

hàng hóa, kiểm soát tỷ lệ hư hỏng ở mức nhỏ hơn 0,01%. 10 băng chuyền được bố trí

phân tầng riêng biệt nhằm hỗ trợ luân chuyển nhịp nhàng ngay cả trong giờ cao điểm.
Hình 2.1. Hệ thống cân, đo tự động giúp tăng độ chính xác của việc phân loại bưu kiện

(Nguồn: https://doanhnghiepcuocsong.vn/cac-cong-nghe-phan-loai-hang-hoa-trong-chuyen-

phat-nhanh-a135089.html)
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2.1.3. Cơ sở vật chất kỹ thuật của một bưu cục BEST Express

2.1.3.1. Nhân sự

Một bưu cục bình thường có số lượng nhân sự tầm khoảng 8 đến 10 người bao

gồm Trưởng bưu cục, quản lý bưu cục, nhân viên điều phối (nhân viên tổng hợp), tài

xế lái xe tải vận chuyển hàng từ kho tổng về bưu cục, và còn lại sẽ là nhân viên giao

hàng, tùy thuộc vào tuyến đường, phường, xã mà bưu cục đảm nhận mà điều chỉnh

nhân sự sao cho hợp lí và đáp ứng được hiệu quả của công việc.

2.1.3.2. Phương tiện, thiết bị, vật dụng cần thiết

- Đối với tài xế xe tải thì cần có phương tiện là xe tải và một chiếc điện thoại

thông minh.

- Đối với nhân viên giao hàng thì cần có phương tiện là xe máy, điện thoại

thông minh, baga và rổ để đựng hàng hóa, dao rọc giấy để khi khách yêu cầu kiểm

hàng thì DM mở ra cho khách xem và một cây bút lông để note thông tin cần thiết lên

đơn hàng.

- Tại bưu cục, cần có máy tính để bàn, hoặc laptop, máy in đơn hàng, cân và

thước đo để cân và đo kích thước hàng hóa đối với hàng khách gửi.

Ở trên là các vật dụng cơ bản nhất định phải có để có thể vận hành bưu cục

2.1.3.3. Phần mềm, app để quản lý và vận hành bưu cục

a) Tài xế xe tải

- Tài xế xe tải chỉ sử dựng một app duy nhất đó là app BEST Trucker



24

Hình 2.2. App BEST Trucker chấm công dành cho tài xế xe tải

(Nguồn: Thu thập - Tạ Thị Mỹ Hạnh)

Đây là app dùng để chấm công cho tài xế xe

App bao gồm các thông tin:

- Mã của chuyến xe mà ngày hôm đó xe tải chạy (F_101895_VTU_24123101)

- Điểm đến của xe tải (FS Khang Linh, VTU SDC)

- Thời gian xuất phát trễ nhất của xe tải phải đến kho để lấy hàng

- Thời gian thực tế xe tải đến kho

b) Nhân viên giao hàng

- DM chỉ sử dụng một app duy nhất để giao hàng cho khách là app Courier

Rider
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Hình 2.3. App Courier Rider dành cho nhân viên giao hàng

(Nguồn: Thu thập - Tạ Thị Mỹ Hạnh)

App bao gồm các thông tin:

- Quét giao hàng ( có thể quét bằng máy ảnh hoặc nhập tay nếu mã vạch bị mờ)

- Sau khi quét giao hàng thì thông tin đơn hàng cần giao cho khách sẽ ở phần

danh sách giao hàng

- Nhập kho khi đơn hàng từ kho tổng về hoặc sau khi cầm đơn hàng đi giao DM

đem đơn hàng đó về kho thì cần có thao tác nhập kho để kiểm soát hàng hóa, biết được

là đơn hàng đó đã được đem về kho.

- Danh sách lấy hàng là những đơn hàng của shop tạo, có thể là hàng thu hồi,

hàng đổi trả của khách mà yêu cầu DM phải đến tận nơi để đem hàng về kho.

- Thông tin về tiến độ giao hàng, thống kê tỷ lệ giao hàng trong 1 ngày, bao

nhiêu đơn hàng hủy/kiện vấn đề, và số đơn ký nhận trong ngày

- Thống kê COD là tổng số tiền mà DM đã ký nhận đơn hàng thành công

Ở trên là những thông tin cơ bản mà DM thao tác và quan tâm mỗi ngày

c) Bưu cục ( Trưởng bưu cục, Quản lý bưu cục, Điều phối)

- Trưởng bưu cục, Quản lý bưu cục, Điều phối cũng đều sử dụng app trên như

DM.
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- Trưởng bưu cục, Quản lý bưu cục và Điều phối sử dụng những app/web như

sau để vận hành bưu cục.

Web V9
Hình 2.4. Web V9
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(Nguồn: Thu thập - Tạ Thị Mỹ Hạnh)
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+ Đây là trang web được sử dụng mỗi ngày để vận hành một bưu cục, bao gồm

các thanh Công cụ hằng ngày, Dịch vụ khách hàng, Đánh giá và vận hành, Quản lý bất

thường, Quyết toán tài chính và phần thiết lập.

+ Mỗi thanh đều có những chức năng liên quan đến nhau.

App V9

Hình 2.5. App V9

(Nguồn: Thu thập - Tạ Thị Mỹ Hạnh)
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App V9 có 2 chức năng được sử dụng mỗi ngày đó là In đơn hàng và Dùng máy

quét để Quét lấy hàng, Quét xuất kho, Quét nhập kho, Quét giao hàng.

Trung tâm CRM

Hình 2.6. Trung tâm CRM

(Nguồn: Thu thập - Tạ Thị Mỹ Hạnh)
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Trung tâm CRM bao gồm 2 chức năng chính đó là

+ DC ghi nhận vấn đề: Gửi những vấn đề mà bưu cục đang cần được hỗ trợ,

khiếu nại, bồi thường và cập nhật hệ thống

+ Xử lý vấn đề đã tiếp nhận: Tiếp nhận những thông tin từ các bưu cục khác về

hỗ trợ, khiếu nại, bồi thường và cập nhật hệ thống.

App Best Express VN
Hình 2.7. App Best Express VN

(Nguồn: Thu thập - Tạ Thị Mỹ Hạnh)
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App này đung để tạo đơn hàng khách gửi, quản lý các đơn hàng khách gửi, theo

dõi hành trình của những đơn hàng đó.

2.1.5. Đối tác của BEST Express Việt Nam

Nhờ nỗ lực không ngừng nhằm nâng cao chất lượng dịch và chất lượng chăm

sóc khách hàng, đến nay Best Express đã trở thành là đối tác cung cấp dịch vụ chuyển

phát nhanh của các sàn thương mại điện tử và các kênh mua sắm trực tuyến uy tín

hàng đầu trên thị trường cùng hàng chục nghìn đối tác bán lẻ trên các kênh online khắp

cả nước.
Hình 2.8. Đối tác của BEST

(Nguồn: best-inc.vn)

2.1.4. Thành tựu của BEST Express Việt Nam
Hình 2.9. Thành tựu của BEST Express

(Nguồn: best-inc.vn)
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2.2. Thực trạng giao hàng tại BEST Express

2.2.1. Tỷ lệ chỉ số KPI mục tiêu của bưu cục

Bảng 2.1. Tỷ lệ chỉ số KPI mục tiêu của bưu cục từ 4/11/2024-15/12/2024

TUẦN KIỆN/HỦY
KÝ

NHẬN
TỔNG TỶ LỆ

4/11-10/11 805 4416 5221 84.58%

11/11-17/11 1346 5474 6820 80.26%

18/11-24/11 973 5019 5992 83.76%

25/11-1/12 819 5019 5838 85.97%

2/12-8/12 1453 5797 7250 79.96%

9/12-15/12 2478 4631 7109 65.14%

(Nguồn: Tạ Thị Mỹ Hạnh)

Biểu đồ 2.1. Tỷ lệ chỉ số KPI mục tiêu của Bưu cục từ 4/11/2024-15/12/2024

(Nguồn: Tạ Thị Mỹ Hạnh)

Nhận xét:

* Về tỷ lệ của bưu cục

Theo tỷ lệ chỉ số KPI của BEST Express đưa ra thì
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- Tỷ lệ ký nhận tuần / Tổng đơn cần phát trong tuần có tỷ lệ >=80% thì bưu cục

sẽ được thưởng, nếu tỷ lệ của bưu cục <80% thì bưu cục sẽ bị phạt

- Đối với ngày chủ nhật thì Tỷ lệ ký nhận / Tổng đơn cần phát trong ngày có tỷ

lệ >=69% thì bưu cục sẽ được thưởng, còn nếu tỷ lệ <69% thì bưu cục sẽ bị phạt.

Qua 6 bảng tỷ lệ trên ta có thể thấy

- Bốn tuần đầu từ 4/11-1/12 thì bưu cục vẫn đạt chỉ số KPI, tỷ lệ bưu cục đạt

trên 80%

- Hai tuần từ 2/12-15/12 thì bưu cục không đạt chỉ số KPI, tỷ lệ bưu cục dưới

80%

* Về tỷ lệ của nhân viên

- Tỷ lệ ký nhận tuần / Tổng đơn cần phát trong tuần có tỷ lệ >=80% thì DM sẽ

được thưởng.

Có nhiều nhân viên có tỷ lệ rất cao nhưng cũng có một vài nhân viên tỷ lệ thấp,

số đơn hàng kiện vấn đề và đơn hàng hủy nhiều, số đơn hàng ký nhận ít so với tổng

đơn cần phát nên tỷ lệ của nhân viên đó không đạt là dưới 80%, điều này làm ảnh

hưởng đến tỷ lệ của bưu cục giảm tỷ lệ bưu cục xuống.

Nguyên nhân:

Tuyến đường, khu vực

- Đối với những tuyến đường khó, số nhà lộn xộn, không đúng theo thứ tự thì

đòi hỏi DM phải nhớ đường, nắm rõ về tuyến đường đó để có thể giao được đúng nhà,

đúng với người nhận.

- Có những nhà của khách không có số nhà, số nhà trùng nhau, không có đặc

điểm nhận dạng nhà nên nhiều lúc DM không tìm được nhà của khách, dấn đến giao

hàng không thành công.

- Đối với những đơn hàng ở khu vực hành chính như trường học, công ty, toàn

án, bệnh viện... thì DM chỉ giao được từ thứ 2 đến thứ 6, còn thứ 7 và chủ nhật thì

không giao được phải trì hoãn thời gian giao hàng vào thứ 2 tuần kế tiếp, nếu khách

yêu cầu giao đến địa chỉ vẫn nằm trung khu vực tuyến đường, khu vực bưu cục giao

thì đơn hàng vẫn sẽ được giao cho khách.

Thời tiết
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- Có những ngày trời mưa, nếu mưa nhỏ thì DM vẫn có thể đi giao được cho

khách, còn nếu mưa to thì tiến độ giao hàng sẽ bị trì hoãn vì nếu DM tiếp tục đi giao

vào lúc trời mưa thì thứ nhất về độ an toàn về con người cũng như hàng hóa sẽ không

được đảm bảo, hàng có thể bị ướt làm hư hỏng hàng hóa bên trong, mờ bill không biết

được đơn nào là của khách nào, sẽ làm lẫn lộn các đơn hàng với nhau.

+ Có những ngày liên tiếp trời mưa, tiến độ giao hàng của nhân viên bị trì hoãn,

DM sẽ phải gọi khách để hẹn lại thời gian giao hàng, điều này làm giảm tỷ lệ của bưu

cục xuống, không đạt được chỉ số KPI mục tiêu của BEST Express.

Thông tin đơn hàng

- Có những đơn hàng người gửi không ghi rõ địa chỉ, đòi hỏi DM phải tốn thêm

thời gian để gọi hỏi địa chỉ của khách, có những khách hàng không nhớ là mình đã đặt

đơn hàng nên khi DM gọi đến thì khách hiểu lầm là lừa đảo, không cung cấp địa chỉ

nhà cho DM, nên DM không thể giao đơn hàng đó, từ đó đơn hàng bị hủy.

- Cũng có những đơn hàng không ghi thông tin hàng hóa, khi DM đưa tới đúng

địa chỉ khách nhận, khách hỏi thông tin hàng hóa là gì thì DM cũng không biết bên

trong hàng hóa là gì, nên khách không dám nhận, từ đó cũng làm đơn hàng bị hủy.

- Và cũng có một số trường hợp, người tạo đơn lên sai số điện thoại, có thể bị

thiếu số, sai số người nhận nên khi nhân viên gọi đến để giao hàng thì không liên lạc

được với khách, những số điện thoại sai thì khách bảo không đặt hàng, nhầm số.

Khách hàng

- Khi nhân viên giao hàng đến địa chỉ khách để giao nhưng khách đi vắng,

không có nhà, hoặc gọi khách không nghe máy, mà khách thì muốn kiểm tra hàng nên

tiến độ giao hàng bị trì hoãn, DM phải giao đi giao lại nhiều lần.

- Có những khách ấn mua nhầm nên khi DM đến giao hàng thì khách bảo

không đặt.

- Đối với những đơn hàng bình thường được kiểm tra hàng, sau khi kiểm tra

xong thì khách không ưng, sản phẩm không đúng nên khách không nhận, và đối với

đơn hàng TIKTOK không được đồng kiểm nên khi khách yêu cầu kiểm tra hàng thì

nhân viên không cho kiểm nên khách cũng hủy đơn.

- Khi DM giao hàng đến nhà khách thì có những khách bảo không có tiền, đi du

lịch hoặc đi vắng nên hẹn giao lại nhiều lần, thời gian lưu kho của bưu cục chỉ trong
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vòng 5 ngày nên có những đơn hàng bị quá hạn nên sẽ bưu cục sẽ gọi khách và hủy

đơn hàng đó.

Tình trạng hàng hóa và giao hàng đúng hạn

- Vì một lí do khách quan hoặc chủ quan nào đó thì khi đơn hàng về đến kho

bưu cục phát có dấu hiệu hư hỏng, thất thoát hàng hóa. Nếu hàng hóa hư hỏng hoàn

toàn thì bên phía bưu cục sẽ gọi cho khách thông báo về tình trạng đơn hàng và khách

đồng ý hủy thì sẽ hủy đơn hàng đó. Còn nếu hàng hóa không hư hỏng hàng toàn, đối

với khách dễ tính thì họ vẫn nhận một phần hàng còn lại mà không bị hư hỏng.

- Vào thời điểm khách đặt hàng thì khách đang có nhu cầu sử dụng hàng hóa đó

nhưng vì một lí do nào đó mà đơn hàng đến trễ hơn so với thời gian dự kiến nên khi

DM giao đến thì khách không có nhu cầu sử dụng nữa nên hủy đơn.

Nhân viên giao hàng

- Một số DM có thái độ không tốt, khách khó tính thêm vào đó là thái độ của

nhân viên không tốt nên có những nhân viên tự ý hủy đơn khách.

- Hoặc DM không tìm được nhà của khách, gọi khách cũng không nghe máy

nên DM tự ý hủy đơn.

- Một số DM không sắp xếp tuyến đường và thời gian giao hàng cho khách hợp

lí nên làm trì hoãn thời gian giao hàng cũng như nhận hàng của khách.

- Có những ngày DM bận đột suất, nghỉ không thông báo trước, cộng với lượng

hàng hóa nhiều nên ngày đó tuyến đường của nhân viên đó không có người giao, bưu

cục phải hẹn khách nhận hàng vào ngày khác, hoặc bưu cục sẽ phân chia đồng đều cho

các DM khác nhưng họ không rành tuyến đường đó nên là trì hoãn thời gian giao

hàng.

Về phía người gửi, shop

- Trong lúc tạo đơn hàng thì shop hoặc người gửi ghi sai số điện hoặc sai địa

chỉ của khách nên khi nhân viên giao hàng gọi đến thì không liên lạc được hoặc khách

báo nhầm số. Hoặc khi DM gọi khách để giao hàng thì khách bảo không đúng với địa

chỉ đó. Nếu liên hệ cho shop, người gửi sửa số điện thoại, địa chỉ đúng của người nhận

mà họ sửa đúng thì đơn hàng vẫn tiếp tục được giao cho khách. Còn đối với những

đơn hàng shop, không sửa số điện thoại của khách thì DM lên thao tác giao hàng 3
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ngày sau 3 ngày thì đơn đó sẽ bị hủy. Đối với những đơn sai địa chỉ nhưng vẫn nằm

trong khu vực giao của bưu cục thì đơn hàng vẫn tiếp tục được giao với DM khác, còn

nếu không thuộc tuyến, khu vực giao của bưu cục thì bắt buộc bưu cục phải gọi khách

hủy đơn.

- Có những đơn hàng khách chỉ nhận một phần hàng, nhưng khi yêu cầu shop

hạ tiền xuống thì shop không hạ, nên DM phải đến nhà khách để lấy hàng về hủy đơn,

hoàn lại cho shop.

2.2.2. Thời gian giao hàng trong ngày

Bảng 2.2. Khung giờ ký nhận thành công đơn hàng của 2 tuần từ 4/11-18/11

(Nguồn: Tạ Thị Mỹ Hạnh)

Biểu đồ 2.2. Khung giờ ký nhận thành công đơn hàng của 2 tuần từ 4/11-18/11

(Nguồn: Tạ Thị Mỹ Hạnh)

Tuần Thời gian 8:00-
9:00

9:00-
10:00

10:00-
11:00

11:00-
12:00

12:00-
13:00

13:00-
14:00

14:00-
15:00

15:00-
16:00

16:00-
17:00

17:00-
18:00

18:00-
19:00

19:00-
20:00

4/11-10/11 4416 88 523 890 762 239 143 397 371 514 165 160 164

11/11-17/11 5474 88 700 968 808 324 235 535 493 661 265 208 185
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Nhận xét

- Tùy thuộc vào tuyến đường của mỗi DM mà thời gian giao hàng thành công

cho khách cũng sẽ khác nhau.

- Có những khung giờ DM giao được rất ít đơn, thậm chí là không giao được

đơn nào cho khách.

- Một DM biết sắp xếp thời gian, cũng như tuyến đường giao hàng rất quan

trọng, điều đó giúp tăng tỷ lệ ký nhận của không chỉ nhân viên đó mà còn là của bưu

cục.

Nguyên nhân

- Có những khu vực hành chính như trường học, công ty,... thì DM phải sắp xếp

thời gian giao hàng vào giờ hành chính thì mới có thể giao thành công được cho khách

hàng.

- Vào thời điểm từ 8h-9h thì lúc này xe hàng từ kho tổng vừa mới về, DM phân

chia hàng hóa, tuyến đường để chạy nên khoảng thời giao này tỷ lệ ký nhận thấp, trừ

khi nhân viên nào có lượng hàng tồn lớn từ ngày trước thì nên mới có hàng chạy vào

thời điểm này.

- Có những thời điểm DM gọi điện đến giao hàng mà người nhận không có ở

nhà nên đơn hàng không giao thành công.

- Đối với những người làm việc ở nhà thì họ lun có thể nhận hàng ở bất kỳ thời

điểm nào.

- Có những khu vực công nhân, học sinh ở thì khách chỉ hàng được vào thời

điểm trưa 11h-13h hoặc sau 17h-18h.

- Có những đơn hàng giao cho khách rồi nhưng khách vẫn chưa chuyển tiền,

thanh toán tiền cho DM, đến tối thì khách mới chuyển tiền, khi đó DM mới cập nhật

trạng thái giao hàng thành công.

- Hoặc có những thời điểm DM nghỉ trưa nên thời điểm đó không giao được

đơn hàng nào.

2.2.3. Tỷ lệ và số đơn hàng bị hoàn trả của bưu cục
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Bảng 2.3. Tỷ lệ hoàn và số đơn hàng bị hàng trả của bưu cục từ 4/11/2024-15/12/2024

Đối tác TIKTOK Thường Tỷ lệ hoàn TT Tỷ lệ hoàn Khác

4/11-10/11 45/1242 268/3979 3.62% 6.73%

11/11-17/11 59/1213 611/5607 4.86% 10.89%

18/11-24/11 37/746 538/5246 5.09% 10.25%

25/11-1/12 21/718 360/5120 2.92% 7.03%

2/12-8/12 48/1508 427/5742 3.18% 7.43%

9/12-15/12 68/1982 399/5127 3.43% 7.78%

Thường (Shopee, Lazada, Lazanbao, Tiki, BD Sale...)

(Nguồn: Tạ Thị Mỹ Hạnh)

Biểu đồ 2.3. Số đơn hàng bị hoàn trả của bưu cục từ 4/11/2024-15/12/2024

(Nguồn: Tạ Thị Mỹ Hạnh)
3

Nhận xét

Theo tỷ lệ chỉ số KPI về hàng hoàn trả của BEST Express đưa ra thì

- Từ 4/11/2024-24/11/2024 tỷ lệ chỉ số KPI mục tiêu đối với

+ Hàng TIKTOK có Tổng đơn hàng bị hoàn trả/ Tổng đơn hàng cần phát nếu tỷ

lệ hoàn <=5.05% thì bưu cục sẽ được thưởng và nếu tỷ lệ hoàn >5.05% thì bưu cục sẽ

bị phạt.
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+ Hàng thường (Shopee, Lazada, Lazanbao, Tiki, BD Sale...) nếu tỷ lệ hoàn

<=10.14% thì bưu cục sẽ được thưởng và nếu tỷ lệ hoàn >10.14% thì bưu cục sẽ bị

phạt.

- Từ 25/11/2024-15/12/2024 tỷ lệ chỉ số KPI mục tiêu đối với

+ Hàng TIKTOK có Tổng đơn hàng bị hoàn trả/ Tổng đơn hàng cần phát nếu tỷ

lệ hoàn <=3.61% thì bưu cục sẽ được thưởng và nếu tỷ lệ hoàn >3.61% thì bưu cục sẽ

bị phạt.

+ Hàng thường (Shopee, Lazada, Lazanbao, Tiki, BD Sale...) nếu tỷ lệ hoàn

<=7.24% thì bưu cục sẽ được thưởng và nếu tỷ lệ hoàn >7.24% thì bưu cục sẽ bị phạt.

Qua bảng và biểu đồ trên ta có thể thấy

- Đối với tuần đầu tiên 4/11-10/11, tỷ lệ hoàn của hàng TIKTOK và hàng

thường đều đạt chỉ số KPI mục tiêu, bưu cục sẽ được thưởng

- Tuần từ 11/11-17/11 thì tỷ lệ hoàn của hàng TIKTOK đạt chỉ số KPI mục tiêu,

bưu cục sẽ được thưởng, còn hàng thường tỷ lệ hoàn không đạt chỉ số KPI nên bưu cục

sẽ bị phạt.

- Tuần từ 18/11-24/11, tỷ lệ hoàn của cả hàng TIKTOK và hàng thường đều

không đạt, bưu cục sẽ bị phạt.

- Tuần từ 25/11-1/12, tỷ lệ hoàn của cả hàng TIKTOK và hàng thường đều đạt,

nên bưu cục sẽ được thưởng.

- Hai tuần từ 2/12-15/12 có tỷ lệ hàng của hàng TIKTOK đạt chỉ số KPI mục

tiêu nên bưu cục được thưởng và đối với hàng thường thì tỷ lệ hoàn không đạt KPI nên

bưu cục bị phạt.

Nguyên nhân

- Có những ngày hệ thống vận hành của BEST bị lỗi đến nửa ngày nên bưu cục

không thể thao tác hay làm bất kỳ điều gì, từ đó dẫn đến lượng hàng tồn tăng, dồn lại

vào ngày hôm sau, làm ảnh hưởng không ít đến khách hàng lẫn bưu cục.

- Về phía các shop, khi khách mới đặt hàng nhưng không có nhu cầu mua nữa,

muốn hủy đơn nhưng shop không cho hủy đơn, và vẫn gửi đơn cho khách nên khi DM

đem hàng đến giao thì khách bảo không đặt.
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- Đối với hàng TIKTOK, và hàng thường là hàng quốc tế thì không bao giờ

được đồng kiểm hàng nên có nhiều khách yêu cầu kiểm hàng, DM không cho nên

khách hủy đơn, không nhận nữa.

- Đối với hàng thường, hàng nội địa và những đơn hàng shop cho đồng kiểm,

khi khách kiểm tra đơn hàng không đúng size, mặc không vừa, sản phẩm khác với

quảng cáo nên khách hủy đơn.

- Vì một lý do chủ quan hoặc khách quan, khi đơn hàng về đến bưu cục có tình

trạng, hư hỏng bể vỡ thì chắc chắc khách sẽ không nhận nữa, khách sẽ hủy đơn.

- Về phía khách hàng, có những khách hàng khi DM gọi để giao hàng thì nếu

giao 3 ca = 3 ngày mà không liên lạc được với khách thì đơn hàng bị hủy.

+ Có những khách bận không có nhà nên yêu cầu tự đến bưu cục lấy, hoặc hẹn

giao lại nhiều lần nhưng đến lúc quá hạn lưu kho vẫn không đến nhận hàng hoặc hẹn

giao lại quá ngày lưu kho là 7 ngày thì đơn hàng đó bắt buộc phải hủy, vì không hủy

bưu cục sẽ bị phạt.

- Về DM, có những đơn DM gọi khách nhiều cuộc mà khách không nghe máy

nên DM hủy đơn hàng đó.

2.2.4. Hàng khách gửi

Bảng 2.4. Số đơn hàng khách gửi ở bưu cục từ 4/11/2024-15/12/2024

Tuần Số đơn tạo Đã vận chuyển Đã hủy Đã hoàn

4/11-10/11 5 5 0 0

11/11-17/11 9 9 0 0

18/11-24/11 8 7 1 1

25/11-1/12 10 10 0 0

2/12-8/12 11 11 0 0

9/12-15/12 16 16 0 0

Tổng 59 58 1 1

(Nguồn: Tạ Thị Mỹ Hạnh)
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Biểu đồ 2.4. Số đơn hàng khách gửi ở bưu cục từ 4/11/2024-15/12/2024

(Nguồn: Tạ Thị Mỹ Hạnh)

Nhận xét

- Số đơn hàng khách đến gửi tại bưu cục không nhiều, còn quá ít

- Số đơn hàng kháh gửi tăng lên sau mỗi tuần

- Trong tuần 18/11-24/12 có một đơn hàng đã bị hủy và hoàn trả về

Nguyên nhân

- Phí vận chuyển của bưu cục cao hơn so với một số đơn vị vận chuyển khác

- Nhiều khách hàng lầm tưởng bưu cục chỉ phát hàng chứ không nhận hàng gửi

đi.

- Khi điền thông tin người nhận nếu không cẩn thận sẽ dẫn đến sai thông tin về

địa chỉ hay số điện thoại từ đó sẽ không giao được hàng đến tay người nhận.

- Nếu không thường xuyên cập nhật và theo dõi trạng thái của đơn hàng thì nếu

đơn hàng có vấn đề gì bưu cục sẽ không biết được đơn hàng đó đã đến đâu và đã giao

thành công chưa.

2.2.5. Đơn hàng bị mất

Từ lúc bưu cục hoạt động đến thời điểm hiện tại thì chưa có đơn hàng nào bị

mất.
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Một đơn hàng được tính là bị mất khi

- Hàng đã từ kho tổng chuyển về bưu cục nhưng không thấy hàng vật lý, bưu

cục không chứng minh được là hàng chưa chuyển đến bưu cục thì bưu cục sẽ đền toàn

bộ số tiền của đơn hàng đó và bị phạt do làm mất hàng hóa.

- Đơn hàng bị trùng bill, nếu bưu cục không chứng minh được tại thời điểm

nhập kho của đơn hàng đó là một đơn hàng khác, thì cũng sẽ được tính là mất hàng.

- Thời gian hàng chuyển từ kho tổng về bưu cục nếu quá 7 ngày vẫn chưa ký

nhận hoặc vẫn chưa xuất kho thì đơn hàng đó sẽ được tính là bị mất, và bưu cục phải

bồi thường toàn bộ giá trị của đơn hàng vị bị phạt.

2.2.6. Những tình huống phát sinh trong quá trình giao hàng

Tình huống 1: Đơn hàng đã giao cho khách nhưng người nhà khách nhận giúp

và không báo lại cho khách, sau đó khách khiếu nại là đơn hàng chưa nhận được mà đã

cập nhật trạng thái giao hàng thành công.

Cách giải quyết:

Gọi khách xác nhận đã giao hàng và người nhận là người nhà của khách và xin

tin nhắn xác nhận hoặc quay lại video cuộc gọi đúng với số điện thoại khách đặt hàng

là khách đã nhận được hàng. Nếu đơn hàng ký nhận không có hình ảnh của đơn hàng

đã giao cho khách thì phải xin thêm hình ảnh đơn hàng, sản phẩm mà khách đã nhận

được.

Tình huống 2: Địa chỉ người nhận không đúng

Khi DM đến nhà khách để giao hàng, gọi khách ra nhận hàng thì khách bảo

khách không ở địa chỉ đúng như thông tin đơn hàng.

Cách giải quyết:

Nếu đơn hàng nằm trong khu vực tỉnh thì gọi shop để sửa địa chỉ và chuyển về

đúng tuyến, nếu đơn hàng nằm ngoại tỉnh thì DM sẽ lên thao tác hủy đơn cho khách và

bảo khách đặt lại đơn hàng khác đúng địa chỉ của khách.

Tình huống 3: Đơn hàng thường từ các shop, người gửi không ghi chú cho kiểm

hàng, nhưng khách lại muốn kiểm hàng

Cách giải quyết:
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Gọi cho shop báo là khách muốn kiểm tra hàng, nếu shop đồng ý cho kiểm

hàng thì xin tin nhắn xác nhận là shop đồng ý cho kiểm hàng rồi mới cho khách kiểm.

Nếu shop không cho kiểm hàng thì tuyệt đối không cho khách kiểm để tránh

đền bù hoặc hư hỏng đến hàng hóa.

Tình huống 4: Đơn hàng nhỏ, trong quá trình đi giao DM lỡ làm mất

Cách giải quyết:

Gọi, hoặc đến nhà thương lượng với khách và nhận lỗi,và yêu cầu bồi thường

hàng hóa, nếu khách đồng ý thì sau đó ký nhận đơn hàng kết thúc hành trình và bồi

thường cho khách.

Và nếu khách không đồng ý và khiếu nại thì DM đó phải chịu hoàn toàn trách

nhiệm, đền bù hàng hóa và xử phạt theo quy định của BEST.

Tình huống 5: Khách đi làm không có nhà, và gọi điện không nghe máy sau đó

gọi lại cho DM hẹn giao lại nhiều lần và hẹn DM giao lại những khung giờ DM không

thể đi giao được

Cách giải quyết:

Yêu cầu khách tự đến kho lấy hàng, nếu khách đồng ý thì để hàng ở bưu cục

cho khách đến nhận

Và nếu khách vẫn yêu cầu giao nhưng vào thời gian DM không thể giao được

thì bắt buộc phải hủy đơn hàng đó.

Tình huống 6: Trời mưa lớn hoặc DM nghỉ đột xuất vì bị tai nạn hay bận công

việc đột xuất nên không thể đi làm được

Cách giải quyết:

Đối với trời mưu lớn thì chắc chắn đi DM không thể đi giao được vì thứ nhất là

ảnh hưởng đến hàng hóa, có thể bị ướt, hư hỏng, thứ 2 là ảnh hưởng đến sức khỏe của

DM đó nên trong trường hợp này DM sẽ gọi khách hẹn giao lại vào ngày khác.

Đối với trường hợp DM nghỉ đột xuất thì đây là trường hợp không lường trước

được, nên Quản lý bưu cục và điều phối phải phân chia những đơn hàng tuyến của DM

đó cho các DM thuộc tuyến khác có khả năng chạy được và nếu đơn hàng nào không

thể giao trong ngày hôm đó thì sẽ gọi khác để hẹn giao vào ngày khác.
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CHƯƠNG 3: GIẢI PHÁP NÂNG CAO HIỆU QUẢ GIAO HÀNG CHẶNG

CUỐI TẠI BEST EXPRESS

3.1. Thách thức của GHCC

Giao hàng chặng cuối, giai đoạn cuối cùng trong chuỗi cung ứng, đóng vai trò

quan trọng trong việc mang sản phẩm đến tay người tiêu dùng. Tuy nhiên, giai đoạn

này cũng đối mặt với nhiều thách thức, ảnh hưởng đến hiệu quả và chất lượng dịch vụ.

Tăng trưởng mạnh mẽ của thương mại điện tử:

- Số lượng đơn hàng tăng đột biến: Gây áp lực lớn lên hệ thống giao hàng.

- Yêu cầu giao hàng nhanh: Khách hàng mong muốn nhận hàng càng sớm càng

tốt.

- Đa dạng hóa sản phẩm: Sản phẩm giao hàng ngày càng đa dạng về kích thước,

trọng lượng và tính chất, đòi hỏi phương thức vận chuyển khác nhau.

Đô thị hóa và giao thông:

- Tắc nghẽn giao thông: Gây khó khăn cho việc giao hàng đúng giờ.

- Khó tìm địa chỉ: Nhiều địa chỉ giao hàng khó tìm, đặc biệt ở các khu vực đô

thị.

- Hạn chế về giờ giao hàng: Các khu dân cư thường có quy định về giờ giao

hàng, gây khó khăn cho việc lên kế hoạch giao hàng.

Chi phí vận hành cao:

- Chi phí nhiên liệu: Giá nhiên liệu tăng cao, ảnh hưởng trực tiếp đến chi phí

vận hành.

- Chi phí nhân công: Chi phí thuê nhân viên giao hàng ngày càng tăng.

- Chi phí bảo trì phương tiện: Chi phí bảo dưỡng và sửa chữa phương tiện cũng

là một khoản chi phí đáng kể.

Yêu cầu cao về chất lượng dịch vụ:

- Giao hàng đúng giờ: Khách hàng mong muốn nhận hàng đúng thời gian đã

cam kết.

- Hàng hóa nguyên vẹn: Hàng hóa phải được giao đến tay khách hàng trong tình

trạng nguyên vẹn.
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- Dịch vụ khách hàng tốt: Khách hàng cần được hỗ trợ tốt trong quá trình giao

hàng.

Các yếu tố khác:

- Thiếu hụt lao động: Khó khăn trong việc tuyển dụng và giữ chân nhân viên

giao hàng.

- Sự cạnh tranh gay gắt: Thị trường giao hàng ngày càng cạnh tranh, đòi hỏi các

doanh nghiệp phải không ngừng cải tiến dịch vụ.

- Ảnh hưởng của dịch bệnh: Các dịch bệnh như Covid-19 đã làm gián đoạn

chuỗi cung ứng và gây ra nhiều khó khăn cho ngành vận tải.

- Để giải quyết các thách thức trên, các doanh nghiệp vận tải cần áp dụng các

giải pháp như:

+ Ứng dụng công nghệ: Sử dụng các phần mềm quản lý vận tải, hệ thống định

vị GPS, ứng dụng di động để tối ưu hóa tuyến đường, theo dõi đơn hàng và cải thiện

trải nghiệm khách hàng.

+ Đầu tư vào đội ngũ nhân viên: Đào tạo nhân viên chuyên nghiệp, có kỹ năng

giao tiếp tốt và am hiểu công nghệ.

+ Xây dựng mối quan hệ với đối tác: Hợp tác với các đơn vị vận chuyển khác

để chia sẻ tài nguyên và mở rộng mạng lưới.

+ Cải thiện quy trình làm việc: Tối ưu hóa quy trình làm việc để giảm thiểu sai

sót và tăng hiệu quả.

+ Linh hoạt thích ứng: Sẵn sàng thay đổi và thích ứng với những thay đổi của

thị trường và nhu cầu của khách hàng.

+ Bất kỳ doanh nghiệp logistics nào cũng đều hiểu tầm quan trọng của việc

quản lý GHCC và những thách thức mà GHCC phải đối mặt. Những thách thức đó có

thể bao gồm:

 Yêu cầu về độ chính xác và tính minh bạch của việc giao hàng: Trong thời đại theo

yêu cầu hiện đại, mã theo dõi không làm hài lòng người tiêu dùng nữa, họ muốn

có khả năng hiển thị đầy đủ, thời gian thực về giao hàng và giao hàng cuối cùng.

Đặc biệt, họ muốn nhìn thấy toàn bộ quá trình.

 GHCC, nghĩa là họ muốn có thể thấy người lái xe ở đâu và chính xác khi nào họ

đến.
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 Chi phí GHCC cao: Thông thường chi phí GHCC chiếm 28% tổng chi phí vận

chuyển hàng hóa cho cả chuyến hành trình. Chi phí này bao gồm chi phí phương

tiện, bảo trì phương tiện, chi phí cho lái xe và chi phí nhiên liệu. Có thể nói GHCC

là phần tốn kém nhất của chuỗi cung ứng, chủ yếu là do:

- Tỉ lệ giao hàng không thành công cao (do khách hàng không có ở nhà),

- Tỉ lệ hàng bị frả về cao

- Tỉ lệ xe chạy rỗng cao

- Vấn đề an ninh trong quá trình giao hàng.

 Vấn đề về môi trường: GHCC cũng là một trong những nguyên nhân gây thiệt hại

cho môi trường. Việc lặp lại quá trình giao hàng, nhận hàng trả về hay việc lập lộ

trình vận chuyển không hiệu quả sẽ dẫn tới việc gia tăng khí thải.

 Tốc độ giao hàng: Theo Joerss (2016), 23% khách hàng sẽ trả nhiều hơn cho giao

hàng trong ngày, chỉ 2% sẽ trả nhiều hơn cho giao hàng ngay lập tức (trong vòng

nửa giờ) và 5% sẽ trả nhiều hơn cho việc phân phối theo thời gian. Do tâm lý của

người mua hàng muốn được nhận hàng càng nhanh càng tốt nên các nhà quản trị

logistics cần chú trọng vào vấn đề rút gọn thời gian giao hàng.

 Cơ sở hạ tầng kém: Các công ty GHCC phải đối mặt với những thách thức như

giao thông trong thành phố ở các khu vực đô thị và hành trình dài hơn ở các vùng

sâu vừng xa. Cơ sở hạ tầng nghèo nàn ở các nước đang phát triển làm tăng chi phí

và thời gian vận chuyển.

 Nhu cầu của khách hàng luôn thay đổi: Khách hàng có thể thay đổi yêu cầu địa

điểm giao hàng từ nhà đến văn phòng hay một địa điểm nào khác, đòi hỏi các nhà

quản trị logistics phải theo kịp nhu cầu của khách hàng để có thể giao hàng một

cách nhanh chóng và thuận lợi nhất.

 Mối quan hệ với khách hàng: Những vấn đề của khách hàng có thể gây khó khăn

cho quá trình GHCC như địa chỉ giao hàng không chính xác, địa điểm giao hàng

khó tiếp cận, khách hàng không có ở nhà, đổi ữả hàng hoặc thậm chí khách hàng

hủy đơn hàng không nhận nữa.

 Đặc điểm của hàng hóa: Loại hàng hóa cũng có thể làm tăng thêm thách thức cho

GHCC. Ví dụ, các vật phẩm độc hại, dễ vỡ, dễ hỏng hoặc dễ cháy đòi hỏi phải lập

kế hoạch nhiều hơn.
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3.2. Tiềm năng phát triển của giao hàng chặng cuối

Giao hàng chặng cuối, giai đoạn cuối cùng trong chuỗi cung ứng, đang chứng

kiến một sự tăng trưởng vượt bậc và hứa hẹn nhiều tiềm năng phát triển trong tương

lai. Sự bùng nổ của thương mại điện tử, cùng với sự thay đổi nhanh chóng trong hành

vi của người tiêu dùng, đã thúc đẩy nhu cầu về dịch vụ giao hàng nhanh chóng, linh

hoạt và tiện lợi hơn bao giờ hết.

Các yếu tố thúc đẩy sự phát triển của giao hàng chặng cuối:

- Sự bùng nổ của thương mại điện tử: Sự gia tăng của các đơn hàng trực tuyến

đòi hỏi một hệ thống giao hàng hiệu quả và linh hoạt.

- Yêu cầu của khách hàng: Khách hàng ngày càng mong muốn nhận được hàng

hóa nhanh chóng, đúng hẹn và tại địa điểm thuận tiện.

- Sự phát triển của công nghệ: Các công nghệ mới như trí tuệ nhân tạo, Internet

of Things (IoT), và robot đang tạo ra những đột phá trong ngành logistics.

Các xu hướng phát triển nổi bật:

- Tự động hóa và robot:

+ Xe giao hàng tự lái: Các công ty công nghệ đang phát triển các loại xe giao

hàng tự lái, có khả năng giao hàng mà không cần đến người lái. Điều này sẽ giúp giảm

chi phí nhân công và tăng hiệu quả giao hàng.

+ Robot giao hàng: Robot giao hàng nhỏ gọn, có thể di chuyển trên vỉa hè hoặc

trong các tòa nhà, sẽ được sử dụng để giao hàng cho các đơn hàng nhỏ lẻ.

- Công nghệ IoT và Big Data:

+ Theo dõi hành trình: Công nghệ IoT giúp theo dõi chính xác vị trí và tình

trạng của hàng hóa trong quá trình vận chuyển, từ đó tăng cường tính minh bạch và độ

tin cậy.

+ Dự báo nhu cầu: Big Data được sử dụng để phân tích dữ liệu về hành vi mua

sắm của khách hàng, từ đó dự báo nhu cầu và lên kế hoạch giao hàng hiệu quả hơn.

- Giao hàng xanh và bền vững:

+ Xe điện: Việc sử dụng xe điện trong giao hàng sẽ giúp giảm thiểu lượng khí

thải và tiếng ồn, góp phần bảo vệ môi trường.

+ Đóng gói sinh thái: Các doanh nghiệp sẽ tập trung vào việc sử dụng vật liệu

đóng gói thân thiện với môi trường, giảm thiểu rác thải.
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- Cá nhân hóa dịch vụ:

+ Giao hàng theo lịch: Khách hàng có thể lựa chọn thời gian giao hàng phù hợp

với lịch trình của mình.

+ Tùy chỉnh lộ trình: Hệ thống giao hàng có thể tự động điều chỉnh lộ trình để

đảm bảo hàng hóa được giao đến đúng địa chỉ và đúng thời gian.

+ Giao hàng không tiếp xúc: Để đảm bảo an toàn trong bối cảnh dịch bệnh, các

hình thức giao hàng không tiếp xúc sẽ ngày càng phổ biến.

Thách thức:

- Chi phí đầu tư: Việc triển khai các công nghệ mới đòi hỏi chi phí đầu tư lớn.

- Quy định pháp luật: Cần có những quy định pháp luật rõ ràng để quản lý hoạt

động giao hàng tự động và robot.

- An ninh: Bảo đảm an toàn cho hàng hóa và thông tin khách hàng là một thách

thức lớn.

3.3. Giải pháp nâng cao hiệu quả giao hàng chặng cuối

3.3.1. Giải pháp đối với khách hàng

Tiến gần đến khách hàng hơn: Mạng lưới logistics truyền thống có xu hướng

tập trung các trung tâm phân phối của họ ở một vài nơi. Bằng cách tập trung vào các

khu vực có mật độ dân cư cao giúp giảm thời gian giao hàng và trả hàng, nhờ đó chi

phí nhiên liệu cũng được giảm thiểu.

Đáp ứng mong đợi của khách hàng: Giao hàng kịp thòi và sắp xếp hợp lý cho

khách hàng được ưu tiên hơn tất cả những thách thức khác. Những khách hàng không

hài lòng thường để lại những đánh giá tiêu cực, có ảnh hưởng bất lợi đến việc kinh

doanh của các doanh nghiệp thương mại điện tử.

Giữ mối liên hệ vói khách hàng: Giữ liên lạc với khách hàng một cách liên tục

trong suốt quá trình phân phối để đảm bảo sự hài lòng của khách hàng. Thông báo tình

trạng giao hàng để đảm bảo rằng khách hàng chờ sẵn tại địa điểm giao hàng.

3.3.2. Giải pháp về quy trình hoạt động của doanh nghiệp

Ứng dụng công nghệ phù họp vói đặc điểm kinh doanh: Không phải tất cả công

nghệ đều phù hợp với tất cả các doanh nghiệp. Các doanh nghiệp cần kiểm soát quy

trình kinh doanh của họ và công nghệ phải linh hoạt để đáp ứng những quy trình đó.
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Khi đánh giá công nghệ để hỗ trợ quản lý hậu cần, các công ty nên xem xét tốc độ,

mức độ bảo mật, độ tin cậy, cũng như cam kết dịch vụ.

Phân tích thông tin trong lịch sử: Trong GHCC, dữ liệu về việc giao hàng trong

quá khứ, tuyến đường, vị trí của khách hàng,... giúp phát hiện cơ hội cải thiện cho các

doanh nghiệp logistics.

Các loại thông tin chi tiết này chỉ có thể được tổng họp nếu dữ liệu được lưu trữ

và phân tích. Để giao hàng dặm cuối cùng, nó có thể tạo nên một thế giới khác biệt.

Tối ưu hóa vận chuyển: Chi phí vận chuyển trong GHCC sẽ giảm xuống thông

qua việc gom hàng hoặc lập lộ trình vận chuyển phù họp.

Tối ưu hóa phân bố trọng tải: Phân bố trọng tải là cách sắp xếp hàng hóa lên các

xe khác nhau làm sao để tận dụng tải trọng xe một cách tốt nhất. Một trong những

cách giảm chi phí hiệu quả là chất hàng đầy xe. Cách thức này mang lại khả năng giảm

số lần giao hàng, cũng như giảm rủi ro có thể tạo ra bởi các khoảng trống ừong thùng

xe. Nhờ tối ưu hóa phân bố trọng tải, doanh nghiệp có thể giảm số lượng xe và nhân

công, do đó giúp giảm chí phí và nâng cao hiệu quả giao hàng.

Xây dựng các phương án dự phòng: Một số yếu tố không mong muốn có thể

làm chậm tiến độ của quá trình phân phối như thời tiết xấu, phương tiện vận chuyển

hư hỏng, hoặc tắc đường, ... đòi hỏi nhà quản trị logistics thiết lập những phương án

dự phòng có khả năng hiển thị thời gian thực của trường họp ngoại lệ ngay lập tức khi

chúng xảy ra. Với mức độ hiển thị cao trong hoạt động phân phối, điều phối viên có

thể chủ động ứng phó với sự gián đoạn hoặc chậm trễ để điều chỉnh ngay lập tức lịch

trình của người lái xe cho phù họp. Nhân viên dịch vụ khách hàng có thể giải quyết

các vấn đề của khách hàng hiệu quả hơn và ừong một số trường họp, khách hàng có

thể nhận được thông báo về sự chậm trễ và cập nhật thời gian đến dự kiến.

Xây dựng phương pháp đo lường hiệu quả của hoạt động: Dựa vào những chỉ

tiêu đánh giá hiệu quả của GHCC được đề cập ở phần trên, nhà quản trị logistics có

thể xác định được tốc độ giao

hàng có đúng thời hạn hay không, các phương tiện có đi đứng với lịch trình trong ké

hoạch hay không, ... Từ đó, các doanh nghiệp có thể điều chỉnh hoạt động để tăng hiệu

suất sử dụng phương tiện, cải thiện khả năng sinh lời và đảm bảo mức độ dịch vụ

khách hàng phù hợp.
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3.3.3. Giải pháp để đạt được chỉ số KPI mục tiêu tại Best Express

Nhân viên giao hàng

Tuyến đường, khu vực chạy

- DM phải biết sắp xếp tuyến đường, khu vực chạy sao cho hợp lý, giảm thiểu

thời gian di chuyển để có thể giao được tất cả những đơn hàng thuộc tuyến của DM.

- Đối với các đơn hàng có địa chỉ, tuyến đường DM không biết, hàng ít về khu

vực đó thì DM cần gọi khách trước khi đi giao để có thể giao hàng đúng hẹn, đúng địa

chỉ, đúng người nhận.

- Đối với những tuyến đường thuộc khu vực hành chính thì DM phải sắp xếp

thời gian sao cho hợp lý để có thể giao hàng được cho khách vào giờ hành chính.

- Đối với tuyến đường có công nhân, học sinh thì DM sẽ phải giao vào lúc trưa

hoặc chiều tối thì khách mới có thể nhận được hàng.

Tính chuyên nghiệp, thái độ

- DM phải lun có thái độ vui vẻ, nhiệt tình, trung thật đối với khách hàng

- Khi giao hàng, DM cần kiểm tra tình trạng hàng hóa, thông tin hàng hóa có

đúng với người nhận không, tránh trường hơp nhầm lẫn, giao nhầm cho khách.

- DM nên nâng cao trình độ hiểu biết về sản phẩm, cách sử dụng của sản phẩm

giao cho khách nếu khách hàng không biết cách dùng vì có nhiều trường hợp khách

đặt hàng nhưng không biết cách dùng của sản phẩm đó nên hủy đơn.

- Khi DM nghỉ thì cần báo trước vài ngày, tránh trường hợp nghỉ ngang không

báo trước.

- Trước khi đi giao hàng DM cần kiểm tra các thiết bị, phương tiện giao hàng

để tránh gặp sự cố trong quá trình giao hàng.

Tinh thần đoàn kết

- Đối với những ngày bưu cục thiếu DM thì các DM khác nên có tinh thần đoàn

kết, hỗ trợ lẫn nhau để có thể hoàn thành giao hàng được hết tất cả các đơn hàng mới

về trong ngày, tránh trường hợp tồn kho quá nhiều.

Trưởng bưu cục, Quản lí bưu cục và Điều phối viên

- Thường xuyên cập nhật, giải quyết các khiếu nại từ khách hàng một cách

nhanh chóng.

- Đánh giá hiệu quả và điều chỉnh các quy trình sao cho phù hợp, hiệu quả nhất.
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- Quản lí hàng hóa hiệu quả, tránh tình trạng mất hàng, tồn kho quá nhiều.

- Thường xuyên cập nhật, quản lý giao nhận của DM và kiểm tra số đơn hàng

tồn kho, chưa có trạng thái quét giao trong ngày và thông báo để DM cập nhật trạng

thái của đơn hàng.

- Có chính sách thưởng, phạt hợp lí nhằm nâng cao tinh thần làm việc hiệu quả

của DM.

3.3.4. Giải pháp giảm Tỷ lệ và số đơn hàng bị hoàn trả tại Best Express

Nhân viên giao hàng

- Cập nhật đúng trạng thái của đơn hàng, tránh trường hợp hủy đơn ảo.

+ Đối với các đơn hàng gọi khách không nghe máy thì DM phải giao đủ 3 ca,

tránh trường hợp call log hủy ảo.

- Kiểm tra tình trạng hàng hóa kỹ lưỡng trước khi giao đến cho khách đảm bảo

hàng hóa còn nguyên vẹn khi đến tay khách hàng.

- Đối với đơn hàng có nhiều sản phẩm, shop cho phép ký một phần thì nếu được

DM thuyết phục khách lấy hết đơn hàng đó hoặc lấy những sản phẩm khách ưng ý, sau

đó ký một phần, điều này làm gia tăng đơn hàng ký nhận, giảm tỷ lệ hoàn trả của đơn

hàng.

- Đối với các đơn hàng khách không nhận, shop yêu nhờ thu tiền vận chuyển,

nếu khách trả tiền vận chuyển thì đơn hàng đó cũng sẽ là đơn hàng ký 1 phần, cũng

làm tăng số đơn hàng ký nhận và giảm đi số đơn hàng hủy, tỷ lệ hoàn trả.

- Gọi điện thông báo cho khách trước về thời gian giao hàng.

- Thông báo đúng thông tin sản phẩm, giá tiền.

- Đối với các đơn hàng khách không thể nhận ở nhà, thì DM có thể yêu cầu

khách đến bưu cục để nhận hàng.

Trưởng bưu cục, Quản lí bưu cục và Điều phối viên

- Thường xuyên cập nhật, giải quyết các khiếu nại từ khách hàng một cách

nhanh chóng.

- Kiểm tra lại tất cả các đơn hàng mà DM báo khách hủy, nếu khách yêu cầu

giao lại thì đưa lại cho DM giao lại đơn hàng đó.
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- Có quy định phạt, răng đe đối với trường hợp DM hủy đơn ảo, tự ý hủy đơn

hủy khách.

3.3.5. Giải pháp tăng số đơn hàng khách đến gửi hàng tại bưu cục tại Best
Express

- Khi tạo một đơn hàng nên kiểm tra kỹ các thông tin đơn hàng, giảm thiểu sai

sót trong quá trình giao nhận.

- Đóng gói hàng hóa một cách cân thận

- Điều chỉnh giá vận chuyển hợp lí

- Giải đáp thắc mắc của khách hàng một cách nhanh chóng

Nếu trải nghiệm của khách hàng tốt trong lần gửi đầu tiên thì đương nhiên họ sẽ

quay lại và tiếp tục gửi hàng cho những đơn hàng tiếp theo.

- Đối với những khách thường xuyên gửi hàng, tạo cho họ tài khoản, tạo một

bảng giá hợp lí để khi họ có đơn hàng cần gửi thì họ sẽ tự tạo trên app và không cần

phải đến bưu cục để gửi hàng, DM sẽ đến nhà khách để đem đơn hàng đó về bưu cục

để gửi.

Ngoài ra thì bưu cục có thể đi Sale tại các shop, các công ty... để gia tăng số

lương đơn hàng gửi của bưu cục.
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KẾT LUẬN

Sự tăng trưởng của thương mại điện tử và bán lẻ đa kênh cùng với sự gia tăng

kỳ vọng của người tiêu dùng đối với việc giao hàng nhanh chóng, miễn phí đã làm

tăng áp lực đối với các nhà quản trị logistics về GHCC. Ngoài giá cả và thời gian giao

hàng, khách hàng còn đưa ra nhiều tiêu chí để lựa chọn mà các nhà cung cấp dịch vụ

GHCC cần lưu ý như:

- Mức độ chuyên nghiệp của nhân viên: nhân viên được đào tạo thường xuyên

và có thể xuất trình giấy chứng nhận khi có yêu cầu. Sự chuyên nghiệp này còn được

thể hiện ở tay nghề và khả năng lắp đặt các sản phẩm bán cho khách hàng.

- Khả năng truy cập và theo dõi liên tục tĩnh trạng giao hàng của đơn hàng.

- Tính linh hoạt và khả năng cung cấp các dịch vụ đi kèm.

- Dịch vụ chăm sóc khách hàng sau khi giao hàng, điều này cũng góp phần

hoàn thiện quá trình logistics thu hồi của các doanh nghiệp.

Ngày nay, với sự xuất hiện của các mô hình kinh doanh mới, công nghệ mới,

các ứng dụng và phần mềm cộng tác đã góp phần làm giảm chi phí vận chuyển, cung

cấp các tùy chọn phân phối linh hoạt hơn, nâng cao sự hài lòng của khách hàng và làm

tăng hiệu quả của dịch vụ GHCC. Tuy nhiên ứng dụng công nghệ không phải là giải

pháp duy nhất cho GHCC, và cũng không phải doanh nghiệp logistics nào cũng có khả

năng đầu tư vào công nghệ để cải thiện dịch vụ GHCC của minh. Khi đó doanh nghiệp

có thể tận dụng mọi nguồn lực mình có như trung tâm chăm sóc khách hàng, các trang

mạng xã hội, ... để đảm bảo cho sự hài lòng của khách hàng. Trước tiên, tiêu chuẩn

hóa quy trình phân phối sẽ dẫn đến dịch vụ GHCC chính xác và kịp thời hơn. Việc xử

lý cẩn thận trong quá trình đóng gói, vận chuyển để đảm bảo an toàn cho hàng hóa

cũng cần được chú trọng. Ngoài ra, sự linh hoạt trong các phương thức thanh toán

cũng giúp khách hàng thoải mái hơn khi đặt hàng. Doanh nghiệp có thể áp dụng giải

pháp giao hàng nhiều lần trong ngày trước khi ừả hàng về kho để làm giảm số lượng lô

hàng bị bỏ lỡ và giảm khiếu nại của khách hàng. Hoặc đơn giản hơn, chỉ cần nhấc điện

thoại lên để xác định lại địa điểm giao hàng thuận lợi nhất cho khách hàng tại thời

điểm hiện tại nhằm giảm bớt chi phí vận chuyển cho GHCC.
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Tóm lại, qua bài nghiên cứu trên chúng ta có thể thấy được các vấn đề liên quan

đến giao hàng chặng cuối, một khâu quan trọng trong chuỗi cung ứng hiện nay.

Nghiên cứu đã chỉ ra rằng, giao hàng chặng cuối không chỉ là một hoạt động vận

chuyển đơn thuần mà còn là yếu tố quyết định trực tiếp đến trải nghiệm khách hàng và

thành công của doanh nghiệp.

Từ đó đưa ra các giải pháp hợp lý, kịp thời nhằm nâng cao trải nghiệm của

khách hàng, cũng như tạo dựng thương hiệu, tạo lòng tin, sự uy tín của khách hàng đối

với đơn vị vận chuyển và các shop gửi hàng tại bưu cục.
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