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MO PAU

Trong nhitng nam gr:in day, dich vu logistics, dac biét 1a van
chuyén duong bién, da tro thanh yéu t6 quan trong trong hoat dong
xuat nhap khau va chudi cung ung ciia doanh nghiép. Van chuyén
duong bién giir vai tro chu luc dbi v6i hang héa qudc té nho vao ning
lwc chuyén chd va chi phi van tai thip, dic biét ddi voi hang container.
Tuy nhién, dich vu nay c¢6 tinh phirc tap cao va phu thudc vao nhiéu
yéu t, ddn dén chét lugng dich vu co thé thay dbi theo timg 16 hang,
tuyén va giai doan thi truong.

Trong thuc té, dich vu van chuyén dudng bién thudng xuyén
gap phai cac sy c¢b anh huong dén trai nghiém cua khach hang, nhu
thay ddi lich tau, huty chuyén, thiéu thiét bi container, chdm tré thong
tin, sai sot chung tir, va phat sinh phu phi khong mong muén. Nhiing
yéu t6 nay khong chi lam ting chi phi cho doanh nghiép ma con gy
gian doan cong viéc, anh huong dén tién do giao hang va c6 thé dan
dén rui ro tranh chap thwong mai. Vi vy, sy hai long ctia khach hang
khong chi phan anh cam nhén chu quan ma con la thudc do cho kha
ning dap tng ky vong cua khach hang ddi véi do tin ciy, minh bach
va hd tro ctia nha cung cép dich vu.

Trong bdi canh canh tranh ngay cang gay git, su hai long cta
khach hang tr thanh yéu t quan trong quyét dinh sy ton tai va phat
trién ciia doanh nghiép. Dic biét ddi véi khach hang B2B trong nganh
van tai bién, néu khong c6 su do luong va quan tri hai long mot cach
hé théng, doanh nghiép c6 thé d& dang méit khach hang vao tay d6i
thu. Do do, viéc do luong su hai long ctia khach hang va xac dinh cac

yéu t anh hudng dé cai thién dich vu 1a mot yéu cau thiét yéu.



Dbi véi Cong ty TNHH Lién Két Toan Cau Pa Ning, dich vu
véan chuyén duong bién dong vai trd quan trong va truc tiép lién quan
dén khach hang théng qua cac khau bao gia, booking, xir 1y chimg tir,
theo d6i hanh trinh va cham soc sau dich vu. Tuy nhién, viéc nang cao
mirc d6 hai 1ong ctia khach hang doi hoi phai xac dinh dung cac yéu
t6 tac dong trong didu kién ngudn luc han ché. Nghién ciru ndy duoc
thuc hién véi muc ti€u do ludong mure dd hai long ctia khach hang, xac
dinh cac yéu t6 chét luong dich vu anh hudéng dén sy hai long va dé
Xuét giai phap cai thién.

Vi véy, dé tai "Giai phap nang cao mirc d6 hai long cuia khach
hang trong viéc st dung dich vu van chuyén dudng bién tai Cong Ty
TNHH Lién Két Toan Cau Da Néng" c6 ¥ nghia thyc tién rd rét, gitp
cong ty cai thién quy trinh phuc vy, nang cao nang luc canh tranh va
chét luong trai nghiém khach hang. Két qua nghién ctru s& 1 co s&
khoa hoc dé cong ty xdy dung nhém giai phap uu tién va dat duoc cac

chi tiéu néng cao sy hai long cua khach hang.



CHUONG 1: COSO LY THUYET

Chuong 1 trinh bay co so 1y thuyét vé dich vu van chuyén
duong bién va sy hai long ctia khach hang. Pau tién, chwong giai thich
khai niém dich vu, v6i dic diém chinh 14 tinh v6 hinh, khong tach roi,
khong dong nhat va khong luu trit. Dich vu van chuyén dudng bién
duoc hiéu 13 qué trinh cung cip vén tai hang hoa bang cac phuong tién
chuyén dung, dic trung véi pham vi hoat dong rong va chi phi thap
dbi v6i khdi lugng 16n. Tuy nhién, dich vu nay phu thudc vao nhiéu
yéu t6, bao gdm cac tic nhan nhu cang, dai Iy va hang tau, khién cho
chat lwong dich vu thudng bién dong.

Tiép theo, chuong di sau vao khai niém chét luong dich vy,
duoc hiéu 1a murc do dap ung cua dich vu so véi ky vong cia khach
hang. Chét lugng dich vu van chuyén duong bién dac biét quan trong,
bao gdm cac yéu t6 nhu do an toan, dung thoi gian, do tin ciy va kha
nang phuc vy, véi anh huéng 16n dén sy hai 1ong ciia khach hang. Sy
hai long cta khach hang dugc dinh nghia 1a trang thai cdm nhén cua
khéch hang sau khi trai nghiém dich vy, va n6 phan anh muac 4 dap
tmg ky vong cua khach hang d6i véi dich vu.

Mdi quan hé giira chét luong dich vu va sy hai 1ong khach
hang duoc 1am 13, trong d6 chit lwvong dich vu 1a yéu td quan trong tac
dong dén muc d hai long ciia khach hang. Chuong ciing gi6i thiéu
cac mo hinh do ludng su hai long khach hang nhu mo hinh ky vong -
khong x4c nhan (EDM), SERVQUAL va ACSI. M&i mé hinh cung cép
cach tiép can khac nhau trong viéc danh gia sy hai 1ong cta khach
hang.

Cubi cung, chuong d& xuit mot thang do phu hop cho nghién

ctru sy hai long cta khach hang doi véi dich vy van chuyén duong



bién, sir dung mé hinh nghién ctru da chon. Chwong nay tao co sé cho
vi¢c xay dung bang héi khao sat va phan tich dir liéu trong cac chuong

tiép theo.



CHUONG 2: THUC TRANG SU HAI LONG CUA KHACH
HANG TRONG VIEC SU DUNG DICH VU VAN CHUYEN
PUONG BIEN TAI CONG TY TNHH LIEN KET TOAN CAU
PA NANG

Chuong 2 tap trung vao thuc trang sy hai long cua khach hang
dbi voi dich vu van chuyén duong bién tai Cong ty TNHH Lién Két
Toan Cau Pa Ning. Chuong bit ddu véi viée gidi thiéu vé cong ty,
bao gdm lich st hinh thanh, co cu td chirc, va tinh hinh hoat dong
kinh doanh cua cong ty trong giai doan 2023 - 2025. Cong ty da dat
dugc nhing thanh tyu dang ké trong hoat dong kinh doanh, véi doanh
thu va loi nhuén ting truong manh mé, cho thiy cong ty dang di dung
huéng trong viéc phét trién va mé rong hoat dong trong nganh
logistics, dac biét 1a dich vu van chuyén duong bién.

Tiép theo, chuwong di vao do ludng muirc do hai 1ong cta khach
hang véi dich vu van chuyén duong bién thong qua khao sat 150 khach
hang. Két quéa cho thay cac thang do danh gi4 dich vu dat do tin cay
cao va co gi tri sir dung trong phan tich. M6 hinh hoi quy xac dinh co
6 nhan t6 anh hudng dén su hai long cua khach hang, bao gdm Hinh
anh/danh tiéng, Gia ca, Van chuyén, Phuc vu, Phuong tién va Ung
dung cong nghé. Trong d6, Hinh anh/danh tiéng c6 tac dong manh nhét
dén sy hai 1ong cua khach hang.

Chuong ciing danh gia thyc trang chét lugng dich vu thong
qua cdc nhém tiéu chi nhu phuong tién (container, tau, thiét bi), van
chuyén (thoti gian, ching tir), gia dich vy, phuc vu (thai d6 nhan vién,
xtr 1y yéu cu va khiéu nai), img dung coéng nghé (website, theo ddi
hang hoa) va hinh anh/danh tiéng ctia cong ty. Cac tiéu chi nay duoc

khach hang danh gia tir mirc kha dén rat tot, tuy nhién, van con mot s6



han ché nhu su thiéu hut phuong ti€n va chd trén tau, cling nhu viéc
ung dung cong ngh¢ chua thyc su hiéu qua.

Mic dui cong ty da dat dugc nhimg thanh cong nhét dinh trong
viéc xdy dung uy tin va chinh sach gia hop 1y, nhung van con mot s6
diém yéu can khic phuc, dic biét 1a trong viéc nang cao hiéu qua cong
tac phuc vu va tmg dung cong nghé. Nhimng han ché nay xut phat tir
sy phu thudc vao cac hang tau ddi tac va chua manh tay dau tu vao
chuyén ddi sé, cling nhu sy thiéu hut trong viée dong bd hoa phuong
tién va nang cao chit lugng chimg ti.

Két luan, chuong 2 cho thay cong ty da dat dugc nhiéu thanh
tuu trong viée xay dung su hai long ctiia khach hang, tuy nhién van can
cai thién mot $6 yéu td quan trong dé nang cao chét lwong dich vy va

gilr viing 1ong trung thanh ctia khach hang.



CHUONG 3: GIAI PHAP NANG CAO MUC PO HAI LONG
CUA KHACH HANG TRONG VIEC SU DUNG DICH VU VAN
CHUYEN PUONG BIEN TAI CONG TY TNHH LIEN KET
TOAN CAU PA NANG

Chwong 3 tap trung vao viéc dé xut cac giai phap nang cao
mirc d6 hai 1ong cua khach hang d6i voi dich vu van chuyén duong
bién tai Cong ty TNHH Lién Két Toan Ciu Pa Ning, dua trén cac
phan tich va két qua nghién ctru thuce tién tir cac chuong trude. Cac
gidi phap nay dugc xdy dung phi hop véi dinh hudng phat trién dai
han cta cong ty, nham cai thién chat lugng dich vu va gia ting sy hai
1ong cuia khach hang trong bdi canh canh tranh gay gat hién nay.

Trude hét, cong ty dinh huéng phat trién chung 13 mé rong
quy md hoat dong, ning cao chat luong dich vu va ting cudng ning
luc canh tranh trong linh vuc logistics. Dich vu van chuyén dudng bién
tiép tuc dugc xac dinh 1a mang kinh doanh cdt 18i, dong gop ty trong
16n vao doanh thu cua cong ty. Cong ty cling chu trong vao viéc cai
thién quy trinh dich vy, tdi wu héa chi phi va nang cao trai nghiém
khach hang thong qua viéc cai thién tde d0, d6 chinh xac va tinh minh
bach trong cung tng dich vu.

Giai phap dot pha dau tién ma cong ty can trién khai 1a ung
dung cong ngh¢. Trong bdi canh nganh logistics néi chung dang budc
vao giai doan chuyén ddi s6 manh mé&, cong nghé di tro thanh yéu t6
canh tranh c6t 16i. Cong ty can thay d6i tu duy ldnh dao, dau tu vao
cac giai phap dién toan ddm may va cac phin mém chuyén dung trong
quan 1y logistics, dé t6i wu hoa quy trinh va giam thiéu sai sot ching

ttr. Ngoai ra, cdi thién giao dién ngudi dung (UI/UX) va tang cudng



bao mat website s& niang cao trai nghiém cta khach hang, gitip ho dé
dang truy cap thong tin va dat dich vu mét cach thuan tién va an toan.

Tiép theo, nhom giai phap nang cao ning lyc phuong tién va
quan 1y dat chd tap trung vao viéc xay dung mbi quan hé ddi tac chién
lugc véi cac hang tau 1on va dam bao ngudn cung vo container 6n
dinh. Cong ty cin chi dong dy béo nhu ciu thi trudng va ¢ ké hoach
som dé quan 1y thiét bi va chd trén tau. Ddng thoi, viéc cai thién ning
luc quan 1y va diéu phdi thiét bi cling rit quan trong dé dam bao cung
cap dich vu 6n dinh cho khach hang trong cac muia cao diém xut khau.

Cudi cing, nhom gidi phap triét tiéu sai so6t va chuin hoa
nghiép vu chimg tir dugc dé xuat nhim giam thiéu 16i phat sinh trong
qua trinh 1am chimg tir. Cong ty can s hoa va chuin héa quy trinh
nhan huéng dan lap van don, dong thoi ap dung cong nghé dong bo
dir lidu dé tu dong hoa quy trinh nhap liéu. Viéc thiét 14p quy trinh
kiém soét noi bo theo nguyén tic “4 mat” va ting cuong dao tao nhan
vién s€ giup nang cao d) chinh xac va tinh chuyén nghiép trong nghi¢p
vu chung tur.

Téng két lai, chwong 3 d& xut cac giai phap ddng bo va kha
thi, bao gdm cai thién tng dung cong nghé, ning cao ning lrc phuong
tién va quan 1y dit chd, ciing nhu chuin héa nghiép vu ching tur.
Nhing giai phap nay khong chi gitip ning cao chit lugng dich vu ma
con gia tang su hai long va trung thanh cta khach hang trong dai han,

tir d6 gitip cong ty giir viing vi thé canh tranh trén thi truong.



KET LUAN CHUNG

Dé an “Gidi phdp ndng cao mirc d¢ hdi long cia khdch hang
trong viéc sir dung dich vu vin chuyén dwong bién tai Cong Ty TNHH
Lién Két Toan Cau Pa Ning” da nghién ctru va phan tich mot cach
toan dién vé cac yéu to anh hudng dén sy hai long ctia khach hang ddi
vé6i dich vu van chuyén duong bién tai cong ty. Két qua nghién ctru
cho thdy chét lugng dich vu va sy hai 1ong ciia khach hang 1a hai yéu
t6 co mbi quan hé chat ché, trong do chét Iuong dich vu dong vai tro
quan trong trong viéc hinh thanh va duy tri sy hai long ctia khach hang.
Cac yéu t6 nhu gia ca, phuong tién, phuc vy, van chuyén, ing dung
cong nghé va hinh anh/danh tiéng déu c6 tac dong dang ké dén su hai
long cua khach hang.

Céc giai phap duoc dé xudt trong dé an nhim nang cao mirc
d6 hai 10ng cua khach hang déu tap trung vao viée cai thién chét luong
dich vy, tir viéc ing dung cong nghé hién dai, nang cao ning luc
phuong tién, dén viéc chuan hoa quy trinh nghiép vu chimg tir. Dic
biét, viéc chuyén ddi sé va tdi wu hoa cac hé théng cong nghé sé giup
cong ty nang cao trai nghiém khach hang, dong thoi giam thiéu sai sot
va cai thién hiéu qua cong vi¢c. Ngoai ra, vi¢c xay dung mbi quan hé
dbi tac chién luoc voi cac hing tau va nang cao ning luc quan 1y thiét
bi cling dong vai tro quan trong trong viéc dam bao su hai long cua
khach hang.

Mic du cong ty da dat dugce nhidu thanh tyu nhat dinh trong
viéc xay dung su hai 10ng ctia khach hang, nhung van con nhiing thach
thie can khic phuc, dac biét 1a trong viéc nang cao chét luong cong
tac phuc vu va tng dung cong nghé. Dé an da chi ra cac han ché va

nguyén nhéan cha yéu, dong thoi dua ra nhitng giai phap thiét thyc dé
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giai quyét triét dé cac van dé nay, gitip cong ty duy tri su hai 10ng cua
khach hang va ting trudng bén vig trong tuong lai.

Két qua nghién ciru khong chi mang lai gia tri thyc tién ddi
v6i cong ty TNHH Lién Két Toan Cau Pa Ning ma con 14 tai liéu tham
khao hiru ich cho cac doanh nghiép trong nganh logistics va vén tai
bién, gitp ho cai thién chét luong dich vu va nang cao sy hai long cta

khach hang trong bdi canh canh tranh ngdy cang gay git hién nay.



