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LOI CAM ON
Dau tién, em xin giri 101 cam on chan thanh nhat dén c¢6 Duong Thi Thu Thao —
giang vién huéng dan di tan tinh chi bao, dinh hudng va hd trg em trong sudt qué
trinh nghién ctru dé tai. Voi kién thirc chuyén mén siu rong va phuong phap hudng
dan khoa hoc, c¢6 d3 gitip em hoan thién dé tai nghién ctru tir nhitng budc dau tién dén
khi hoan thanh khoa luan. Em xin cam on Khoa Kinh Té, Truong Pai hoc Kién trac
Pa Néng da tao diéu kién va trang bi cho em nhiing kién thirc nén tang va phuong

phap nghién ctru khoa hoc dé ¢ thé thuc hién khoa luan nay.

Em xin duoc bay to long biét on dic biét dén Chi V6 Thi Thanh Hudng — Quéan
1y tai Cong ty TNHH Asia Cargo Express. Chi da danh thoi gian quy bau dé chia sé
nhirng kinh nghi¢m thuc tién, cung cép cac thong tin, s6 liéu can thiét va tao diéu kién
thuan loi dé em c6 thé tiép can, nghién ctru vé quy trinh dich vu khach hang tai cong
ty. Sy nhiét tinh va su hd tro tan tim cta chi di gop phan quan trong gitp em hoan

thanh khoéa luédn nay.

Em ciing xin giri 10i cam on dén Ban Gidm ddc va toan thé can bo nhan vién
Cong ty TNHH Asia Cargo Express da tao diéu kién cho em thuc hién nghién ctru tai
cong ty, khong nhirng cung cp thong tin can thiét ma con hd trg em hét minh. Qua
d6, em c6 co hdi hiéu rd hon vé méi truong lam viée thuc té va tich iy thém nhiéu
kinh nghiém quy bau phuc vu cho hanh trang nghé nghiép sau nay.

Cubi cling, em xin giri 10i cam on dén gia dinh va ban beé da luén dong vién, ting
ho va tao diéu kién thuin loi cho em trong subt qué trinh hoc tap va thuc hi¢n khda
luan.

Mic du da cb gang hét sirc, khoa luan ciia em khong thé tranh khoi nhiing thiéu
sot. Em rat mong nhan duoc sy gop v, chi din ciia quy thiy c6 dé khoa luan duoc

hoan thién hon.

Mot 1an nira, em xin chan thanh cam on tat ca moi nguoi!
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MO DAU
1. Tinh cip thiét cia dé tai

Trong bdi canh toan cau hoéa va hoi nhap kinh té€ qudc té ngay cang sau rong, hoat
dong giao nhan van chuyén qudc té khong ngimg gia ting ca vé quy mé 1an tan suit,
kéo theo sy phat trién manh mé cua nganh van chuyén quéc té va giao nhan van
chuyén quéc té. Cac doanh nghiép van chuyén quéc té hién nay khong chi dong vai
tro trung gian van chuyén hang héa ma con 1a d6i tac chién luge, gop phan téi vu
chudi cung mg va nang cao ning luc canh tranh cho khach hang. Chinh vi vy, yéu
cau dat ra d6i voi cac doanh nghiép trong nganh khong chi dung lai & viéc cung cap
dich vu van chuyén don thuan, ma con phai dam bao chét luong dich vu khéach hang
toan dién tré thanh mot yéu t6 then chét.

Trong thuc té, thi trudng van chuyén quéc té dang chimg kién su canh tranh ngay
cang gay gat giita cic doanh nghiép trong nudc va qubc té. Su khac biét vé gia cudc
van chuyén ngdy cang thu hep, khién cac doanh nghiép budc phai chuyén huéng sang
canh tranh bﬁng chét lwong dich vu va trai nghiém khach hang. Pac biét, trong linh
vuc giao nhan van chuyén qudc té — noi cac quy trinh lién quan dén nhiéu bén nhu
hang tau, hang hang khong, hai quan, dai 1y nudc ngoai — thi viéc phét sinh su ¢ 1a
diéu kho tranh khoi. Nhitng van dé nhu cham tré lich trinh, sai sot chirng tir, that lac
hang hoa hay phat sinh chi phi ngoai du kién c6 thé xay ra bét cr luc ndo. Trong bdi
canh d6, mot hé thong dich vu khach hang chuyén nghiép, phan hdi nhanh chéng va
xtt 1y hiéu qua chinh 13 yéu t6 quyét dinh murc do hai 10ng va niém tin cia khach hang
d6i voi doanh nghiép.

Hanh vi va ky vong cta khach hang trong nganh van chuyén qudc té ciing dang
thay d6i manh m&. Khach hang ngiy nay khong chi quan tim dén viéc hang hoa co
dugc van chuyén dung thoi gian hay khong, ma con yéu cau cao vé sy minh bach
thong tin, kha ning cap nhat tinh trang don hang theo thoi gian thuc, ciing nhu su hd
trg kip thoi khi phét sinh van dé. Ho c6 xu huéng lya chon nhitng doanh nghiép co
dich vu khach hang t6t, chuyén nghiép va mang lai trai nghiém tich cuc trong sudt
qua trinh st dung dich vu. Do d6, néu doanh nghiép khong xay dyng duoc mot quy
trinh dich vu khach hang hiéu qua va dong bo, rat d& danh mat khach hang vao tay

dbi thu canh tranh.



Tai Cong ty TNHH Asia Cargo Express — mdt doanh nghi¢p hoat dong trong linh
vuc giao nhin van chuyén quéc t& — cong tac dich vu khach hang di va dang duogc
trién khai, tuy nhién van con ton tai mot sd han ché nhit dinh. Quy trinh dich vy khach
hang chua dugce chuin hda mot cach rd rang va thdng nhit gitta cac bo phan nhu
Sales, Chung tir (Docs), va Van hanh (Ops). Viéc phdi hop gitra cac bo phan d6i khi
con thiéu nhip nhang, din dén tinh trang phan hoéi khach hang chua kip thoi hodc
thong tin cung cip chua dong nhat. Ngoai ra, doanh nghiép van chua tng dung hiéu
qua cac hé thong cong nghé dé quan 1y dir liéu khach hang va theo ddi lich sir giao
dich, khién cho dich vu khach hang mang tinh thu cong, thiéu tinh hé théng va kho
kiém so4t chit luong.

Mot van dé dang cha y khac 1a hoat dong dich vu khach hang sau ban hang chua
dugc chu trong ding muc. Sau khi hoan thanh don hang, viéc duy tri lién hé¢, thu thap
phan hoi hay x4y dung mdi quan hé 1au dai v6i khach hang con han ché. Piéu nay
dan dén viéc doanh nghiép chua khai thac hét tiém ning tir khach hang hién tai, trong
khi chi phi dé tim kiém khach hang méi thudng cao hon rat nhiéu so véi viéc giir
chan khach hang cii. Pong thoi, quy trinh xir 1y khiéu nai va cac tinh hudng phét sinh
trong qua trinh van chuyén van con thiéu tinh chuan hoa, dan dén thoi gian xtr 1y kéo
dai va anh huong dén trai nghiém khach hang.

Trong bbi canh nganh van chuyén qudc té dang hudng dén chuyén doi sb va tbi
uu hoa dich vu, viéc hoan thién quy trinh dich vu khach hang khong chi 1a yéu cau
cap thiét ma con 1a xu hudng tit yéu d6i v6i cac doanh nghiép. Mot quy trinh dich vu
khach hang dugc xay dung khoa hoc, o rang va rng dung cong nghé sé giup doanh
nghiép nang cao hiéu qua quan 1y, cai thién chat luong dich vu, ting sy hai 1ong clia
khach hang va tir d6 nang cao nang luc canh tranh trén thi truong.

Xuét phét ttr nhiing 1y do trén, viéc lya chon dé tai “Hoan thién quy trinh dich
vu khach hang trong hoat dong giao nhén van chuyén qudc té tai Cong ty TNHH
Asia Cargo Express” 1 hoan toan can thiét va c6 y nghia ca vé mit 1y luan 13n thyc
tidn. V& mit 1y ludn, dé tai gop phan hé théng hoa cic van dé lién quan dén dich vu
khach hang trong linh vuc van chuyén qudc té. Vé mit thuc tién, dé tai gitp doanh
nghiép nhan dién rd nhiing ton tai trong quy trinh hién tai, tir 46 dé xuat cac giai phap
pht hop nham nang cao chat luong dich vu va hiéu quéa hoat dong kinh doanh trong

thoi gian toi.



2. Muc tiéu nghién ciru

Muc tiéu chung: Phan tich va danh gia thuc trang quy trinh dich vu khach hang
trong hoat dong giao nhan van chuyén quéc té tai Cong ty TNHH Asia Cargo Express,
tir 6 dé xuét cac giai phap nham hoan thién quy trinh dich vu khach hang, gop phan
nang cao chat lugng dich vy, tang mirc do hai long ctuia khach hang va nang cao nang

Iic canh tranh ctia doanh nghiép trén thi trudng van chuyén qudc té.

Muc tiéu cu thé:

- Hé théng hoa co s¢ ly luan vé dich vu khach hang va quy trinh dich vu khach
hang trong hoat dong giao nhan van chuyén qudc té, 1am nén tang cho viéc nghién
clru va phan tich trong d¢ tai.

- Phan tich va danh gia thyc trang quy trinh dich vu khach hang trong hoat dong
giao nhan van chuyén qudc té tai Cong ty TNHH Asia Cargo Express, bao gdm cac
budc thuc hién, cach thirc phuc vu khach hang va mtrc do hi€u qua cta quy trinh hién
tai.

- Lam rd nhitng vu diém, han ché va nguyén nhéan ctia cac han ché trong quy trinh
dich vu khach hang tai cong ty.

- Pé xuit cac giai phap va kién nghi nham hoan thién quy trinh dich vu khach hang
trong dich vu giao nhan van chuyén quéc té tai Cong ty TNHH Asia Cargo Express,
g6p phan nang cao chat lwong dich vu va murc d6 hai 10ng ctia khach hang.

3. Poi twong va pham vi nghién ciru
P6i twong nghién ciru: D6i twong nghién ciru cua dé tai 13 quy trinh dich vu
khach hang trong hoat dong giao nhan van chuyén quéc té tai Cong ty TNHH Asia

Cargo Express. D¢ tai tap trung nghién ciru cac ndi dung lién quan dén viéc to chic,
trién khai va van hanh quy trinh dich vu khach hang trong sudt qué trinh cung cip
dich vu van chuyén quéc té ciia doanh nghiép.

Péi twong nghién ciru dwoc 1am ré thong qua cac khia canh sau:

- Céac hoat dong dich vu khach hang dién ra trudc, trong va sau qua trinh cung cap
dich vu giao nhan van chuyén quéc té, bao gém: tiép nhan yéu cAu, tu van dich vu,
bao gia, xir Iy don hang, theo ddi van chuyén, xir 1y su ¢d va cham soc sau ban hang.
- Céc phuong thirc giao tiép va twong tac véi khach hang (email, zalo, dién thoai,
hé thdng nodi bd...) va cach thitc doanh nghiép quan 1y thong tin khach hang trong

qua trinh cung cap dich vu.



- Hé¢ théng chung tu, biéu mau va cong cu hd tro duge sir dung trong qué trinh
cung cap dich vu khach hang, ciing nhu mirc d6 tng dung cong nghé trong quan 1y
va nang cao hi¢u qua dich vu khach hang.

Déi tuong nghién ciru khong chi ding lai & viéc mé ta quy trinh dich vu khach
hang, ma con bao g@)m viéc danh gid hi¢u quéa van hanh, mirc do phu hop va kha nang
dap tng nhu cau thuc té cua khach hang trong béi canh hoat dong giao nhan qudc té.

Pham vi nghién ciru:

- Pham vi thoi gian: Nghién ctru tip trung phan tich sb liéu va thuc trang trong
khoang thoi gian tir ndm 2023 dén nam 2025.

- Pham vi khong gian: Pé tai duge thuc hién tai Cong ty TNHH Asia Cargo
Express, 1a doanh nghiép hoat dong trong linh vuc giao nhan van chuyén quéc té. Cac
dir liéu va thong tin st dung trong nghién ctru duoc thu thap chu yéu tir hoat dong
thuc té cua cong ty, dac biét l1a tai cac bd phan c6 li€n quan truc tiép dén cong tac dich
vu khach hang.

4. Phwong phap nghién ctiru

Phwong phap thu thap so liéu

Thu thap dir liéu thir cip:

Dir liéu thur cép duoc thu thap tir cac nguén tai liéu sdn c6 nham phuc vu cho viéc
xdy dung co s& 1y luan va phan tich thyc trang tai doanh nghiép. Cu thé bao gdm:

- Gido trinh, sach chuyén khao va céc tai liéu hoc thuat lién quan dén cham soc
khach hang va giao nhan van chuyén qudc té.

- Céc van ban phap 1y nhu Luat Thuong mai, Luat Hai quan, cac quy dinh vé dich
vu van chuyén qudc té.

- Tai liéu nd1 bo cua Cong ty TNHH Asia Cargo Express nhu bao cdo hoat dong
kinh doanh, quy trinh nghiép vu, chimg tir giao nhan, biéu mau dich vu khach hang.
Viéc str dung dit liéu thtr cap giup dé tai c6 duoc cai nhin tong quan va nén tang 1y
thuyét virng chac, dong thoi tiét kiém thoi gian va chi phi nghién ctu.

Thu thap dit liéu so cép:

Bén canh dit liéu thr cdp, dé tai con thu thap dit lidu so cap thong qua:

- Quan sat thuc té: Quan sat truc tiép qua trinh lam viéc tai cac b phan nhu Sales,

Chung tir (Docs), Van hanh (Ops) dé hiéu rd quy trinh thuc té dang ap dung.



- Trao d6i, phong van khong chinh thirc: Trao d6i v6i nhan vién trong cong ty
nham thu thap thong tin vé cach thirc xur 1y cong viée, nhitg kho khin va han ché
trong qué trinh cung cap dich vu khach hang.

Phwong phap xir 1y s6 liéu

Sau khi tién hanh thu thap dir liéu tir cdc ngudn, dé tai thyc hién qué trinh xur 1y
s6 liéu nham dam bao tinh chinh xac, logic va phuc vu hiéu qua cho viéc phan tich
ndi dung nghién ctru. Cac dir li¢u thu thap dugc tién hanh kiém tra, sang loc va phan
loai theo ting nhoém nodi dung cu thé nhu dit liéu vé hoat dong kinh doanh, dir liéu
lién quan dén quy trinh dich vu khach hang va cac thong tin vé t6 chirc van hanh cia
doanh nghiép.

Cac dir liéu sau khi duoc chon loc sé duogc téng hop va hé thé)ng hoa theo ting
tiéu chi nhit dinh, ddm bao tinh logic va thuan tién cho viéc theo doi, so sanh. Cac
thong tin nay duoc trinh bay dudi dang bang biéu, sd liéu thong ké hodc md ta chi tiét
dé phan anh rd rang thyc trang hoat dong ctua Cong ty TNHH Asia Cargo Express
trong giai doan nghién ctru.

Dé tai st dung phuong phap thong ké mo ta dé xtr 1y cac sd licu lién quan dén
két qua hoat dong kinh doanh nhu doanh thu, san lugng van chuyén, sb luong khach
hang,... Qua do, lam rd xu hudng bién dong va tinh hinh hoat dong ciia doanh nghié¢p
trong thoi gian nghién ctru. Phuong phap phan tich va so sanh cling dugc 4p dung
nham ddi chiéu giita 1y thuyét va thuc tién, ciing nhu so sanh gifta cac giai doan khac
nhau dé danh gia muc d6 hiéu qua cta quy trinh dich vu khach hang.

Trén co s& cac két qua di xur 1y va phan tich, dé tai tién hanh danh gia tong thé
thuc trang quy trinh dich vu khach hang tai doanh nghiép, tir d6 xac dinh cac uu diém,
han ché va nguyén nhan t6n tai. Nhirng két luan rat ra tir qua trinh xur 1y s6 liéu s& 1a
cin c quan trong dé dé xuét cic giai phap nham hoan thién quy trinh dich vu khach
hang trong hoat dong giao nhan van chuyén qudc té tai cong ty.

5. Két cau khéa luan

Dé thuc hién cac nhiém vu va muc tiéu caa bai khod luan trén, ndi dung béo cao
bai khoa luan tt nghiép dugc chia thanh 3 phﬁn nhu sau:

Chuong 1: Co sé 1y luan vé quy trinh dich vu khach hang trong giao nhan

van chuyén quoc te



Chuong 1 trinh bay nhitng van dé 1y luan co ban lién quan dén dich vy khach
hang trong logistics, bao gdm céc khai niém, vai tro, dic diém va phan loai dich vu
khach hang. Pong thoi, chuwong nay ciing lam rd quy trinh dich vu khach hang trong
hoat déng giao nhin van chuyén qudc té, cac quy dinh phap 1y va hé thong chimg tir
c6 lién quan. Pay 14 co so 1y thuyét dé phan tich va danh gia thuc trang tai doanh
nghiép & chuong tiép theo.

Chuong 2: Thuc trang quy trinh dich vu khich hang trong hoat dong giao
nhén vin chuyén qudc té tai Cong ty TNHH Asia Cargo Express.

Chuong 2 gi6i thiéu tong quan vé Cong ty TNHH Asia Cargo Express, bao gom
lich st hinh thanh va phat trién, co cdu t6 chirc, ngudn lyc va tinh hinh hoat dong
kinh doanh cua cong ty. Trén co s¢ do, chuong tap trung phan tich thuc trang quy
trinh dich vu khéach hang trong linh vuc hoat dong giao nhan van chuyén quéc té tai
cong ty, danh gia cac budc thuc hién trong quy trinh, so sanh giita thyc té va Iy thuyét,
tir d6 chi ra nhirg vu diém, han ché va nguyén nhan cta nhitng han ché con ton tai.

Chwong 3: Giii phap hoan thién quy trinh dich vu khach hang trong hoat
dong giao nhan van chuyén qudc té tai Cong ty TNHH Asia Cargo Express.

Duya trén nhimng két qua phan tich va danh gia & chuong 2, chuong 3 dé xuat cac
giai phap nham hoan thién quy trinh dich vu khach hang tai cong ty theo huéng day
du, théng nhét va hiéu qua hon. Pdng thoi, chuong nay ciing dua ra cac diéu kién va
cach thirc thyc hién giai phap nham nang cao chat luong dich vu, cai thién hiéu qua
hoat dong kinh doanh va tang cuong kha ndng canh tranh ctia doanh nghiép trén thi

truong.



CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE QUY TRINH DICH VU KHACH
HANG TRONG GIAO NHAN VAN CHUYEN QUOC TE
1.1 Co s6 Iy luan vé dich vu khach hang trong logistics

1.1.1 Khai niém dich vu khach hang

Dich vu khach hang ¢ thé duoc nhin nhan nhu 13 mét qua trinh gitta ngudi mua,
ngudi ban va bén trung gian. Két qua 1a qua trinh nay tao ra nhitng gia tri gia ting
vao san phém hodc dich vu duoc trao d6i. Gia tri gia tang nay co thé chi trong ngén
han nhu trong cac qua trinh trao d6i don 1¢, nhung ciing ¢ thé dai han nhu trong cac
moi quan hé hop dong dai han. Gia tri gia ting cling dugc chia sé cho cac chi thé
tham gia qua trinh trao d6i, hay noéi cach khac, cac don vi tham gia nay duoc hudng
mot lugng gid tri nhiéu hon trude qua trinh trao doi. Nhu vay, néu xét trén quan diém
mot qua trinh, dich vu khach hang gop phan nang cao hiéu qua cta qué trinh trao ddi
(Pang Pinh Pao & Nguyén Thi Bach Tuyét, 2024).

Theo quan diém nganh logistics, thi dich vu khach hang lién quan t6i cac hoat
dong 1am gia ting gia tri trong chudi cung tng. Dimg & goc do nay, dich vu khach
hang 1a 1 qua trinh dién ra giita ngudi ban, ngudi mua va ngudi cung tng dich vu
logistics (néu nguoi ban khong du nang luc tu cung cap dich vu tdi khach hang). Két
thiic qua trinh nay thi san phém hang hoa hodc dich vu dugc tang thém mot gia tri
nao do, gia tri nay trong trao d6i ngan han khong mang nhiéu y nghia 1am nhung
trong dai han c6 thé 1a nhan t6 tao cac mdi quan hé 1au dai. Cac gid tri ndy ciing co
thé duoc chia sé gitta cac bén tham gia (Nguyén Xuan Quyét, 2017).

1.1.2  Vai tro dich vu khach hang

Tuy vao muc d¢ phat trién va tam anh huong khéac nhau tai doanh nghi¢p, dich
vu khach hang thé hién nhirng vai trd khac nhau.

- Dich vu khach hang nhw mdt hoat dong: Muc do it quan trong nhét ctia hau
hét cac cong ty 1a xem xét dich vu khéch hang don gian 1a mot hoat dong. Cép do nay
coi dich vu khach hang nhu mdt nhiém vu dac biét ma doanh nghiép phai hoan thanh
dé thoa mén nhu cau khach hang. Giai quyét don hang, 14p hoa don, giri tra hang, yéu
cau bdc d& 1 nhitng vi du dién hinh ctia mtrc dich vu nay. Khi d6 cac hoat dong dich
vu khach hang trong bo phan logistics dung lai & mic do hoan thién cac giao dich

(Nguyén Xuan Quyét, 2017).



- Dich vu khich hang nhw Ia thuée do két qua thue hién: Mirc dich vu nay nhin

manh viéc do luong két qua thuc hién nhu 1a ty 1€ % cua viéc giao hang ding han va
day du; s6 luong don hang dugc giai quyét trong gidi han thoi gian cho phép. Viée
xac dinh cac thudc do két qua thue hién dam bao rang nhiing cb ging trong dich vu
clia cong ty dat dugc sy hai long khach hang thyc sy. Tép trung vao thudce do két qua
thue hién dich vu khach hang 1a rat quan trong vi nd cung cap phuwong phap luong
hoa sy thanh cong trong viéc thyc hién tdt cac chire nang cua hé théng logistics tai
doanh nghiép. Cac phuong phap ndy cung cip nhitng tiéu chuan dé lam thuée do cho
su cai tién va dic biét quan trong khi mot cong ty dang c¢b gang thuc hién chuong
trinh cai tién lién tuc (Nguyén Xuan Quyét, 2017).

- Dich vu khach hang nhw 1a mdt triét 1y: Dich vu khach hang nhu 1a mot triét
1y cho phép mo rong vai tro cua dich vu khach hang trong mot cong ty. Mirc do nay
nang dich vu khach hang 1én thanh thoa thuan cam két ctia cong ty nham cung cap sy
thoa man cho khach hang thong qua céac dich vu khach hang cao hon. Quan niém nay
nay coi sy cong hién dich vu khach hang bao trim toan bo cong ty va hoat dong cia
cong ty. Quan diém nay rat phu hop véi viéc coi trong quan tri s6 luong va chét luong
hién nay ctia cong ty. Tuy nhién, n6 chi thianh cong khi coi phan gi4 tri ting thém nhu
muc tiéu cta triét 1y dich vu khach hang (Nguyén Xuan Quyét, 2017).

- Dich vu khach hang trong viéc tao ra loi thé canh tranh: Dich vy khach hang
1a san pham cua cac hoat dong thwong mai va 1 cau ndi quan trong giita chirc ning
thuong mai véi cac chure nang khac cua doanh nghiép. Bac bi¢t, dich vu khach hang
dong vai tro quan trong trong viéc phat trién va duy tri 10ng tin ciing nhu sy thoa méan
ctia khach hang. Thong thuong, san pham va dich vu twong d6i dé dang cho d6i thu
canh tranh bét chudc, vi vay, mot dich vu khach hang hoan hdo, mot gidi phap giai
quyét cac khiéu nai ctia khach hang toan dién s& gitip cho doanh nghiép vuot 1én dbi
thu canh tranh. Nhu vay, dich vu khach hang déng vai tro quan trong trong xac dinh
loi thé canh tranh cta doanh nghiép bang cach dua ra cac dich vu khach hang hoan
hao (Pang Pinh Pao & Nguyén Thi Bach Tuyét, 2024).

1.1.3  Pic diém dich vu khach hang
- Dich vu khach hang 13 dich vu di kém véi cac san pham chinh yéu nham cung

cAp su théa mén téi da cho khach hang khi di mua hang. Nhu cau vé dich vu khach



hang 14 nhu cu phat sinh khi khach hang di mua sam, day chinh 1a nhing loi ich ma
khach hang dugc thu hudng khi di mua hang.

- Dich vu khach hang mang tinh v6 hinh va tao ra phan gi trj cong thém hiru ich
cho san pham. Dich vu khach hang khong thé tdn trit nén khong tach roi khoi sy phan
phéi dich vu do d6 thoi gian va dia diém phan phdi dich vu 14 rat quan trong. Pau ra
cta dich vu khach hang rit da dang va khong 6n dinh do tinh da dang cua ngudi cung
cap va nguoi dugc phuc vu nén thudng gip kho khin trong viéc dénh gia va kiém
soat chit lwong.

- Dich vu khéch hang c6 su lién h¢ cao véi khach hang nén doi hoi cac ki nang
phuc vu cao, nhung cac kinh nghiém quan sat dugc tir dich vu khach hang va tiép thu
tryc tiép tir khach hang s& 1am phat sinh y tuong vé dich vu méi va nhiing diéu kién
thuan loi dé cai tién dich vu dang ton tai.

- Do nhu cdu cta nguoi tiéu dung vé dich vu khach hang hang ngiy cang cao nén
loai dich vu nay ngay cang dugc tiéu thy nhiéu hon san pham, vi vy ciing c¢6 nhiéu
co hoi dé thanh cong hon san phém. Mt khac cac d6i thu canh tranh c6 thé nhanh
chéng sao chép cac dich vu méi va cai tién ¥ twong méi vé dich vu. Két qua 1a su
xudt hién cac dich vu méi va gidi thiéu cac dich vu cai tién con nhanh hon viéc gidi
thiéu cac san phAm maoi. Chinh vi vy dich vu khach hang ngay cang c6 vai trd quan
trong trong canh tranh (Nguyén Xuan Quyét, 2017).

1.1.4 Phéan loai dich vu khach hang

Dich vu khach hang di kém v&i cac san pham chinh yéu nén ciing gin lién véi
nhu cau cua cac nhom khach hang muc ti€u cua cac san phém nay. Viéc xac dinh cac
nhu ciu vé dich vu khach hang ciia cac nhom khach hang muyc tiéu gitup cho doanh
nghiép thiét ké va cung cp cac cau triic va muc dich vu phi hop véi nhu cau khach
hang.

CAu trtc dich vu hay chudi dich vu bao gém mot loat cac dich vu khach hang can
thiét ma doanh nghiép lya chon va cung tng cho mdi nhém khach hang trong mot
giai doan nhat dinh. Tuy thudc vao muc tiéu quan Iy va cung cip dich vu c6 thé sir
dung mot s6 cach phan loai dich vu khach hang sau:

» Theo cac giai doan trong qua trinh giao dich

Dich vu khach hang chia thanh 3 nhom: Trudc, trong va sau khi ban hang.



- Truwéce khi ban: Gdm céc dich vu vé thong tin, gidi thi¢u, quang cido chao hang,
chuén bj hang hoa, bao bi, déng gbi hang hoa theo yéu ciu cua khach hang, nhan dat
hang trude, ky két cac hop ddng mua ban hang hoa, trién 13m trung bay, cac hoat
dong nay thuong tao ra moi truong thudn 1oi cho giao dich dugc thuc hién tbt.
- Trong khi ban: Gom cac hoat dong tac dong truc tiép tac dong téi qua trinh trao
ddi san phém voi1 khach hang, nhu tinh todn muc du trit, dich vu gioi thiéu, tu vén,
huéng dan khach hang lya chon hang héa, thanh toan tién hang, dong goéi hang hoa,
Iira chon phuong tién van chuyén, boc xép, van chuyén, giao nhén....
- Sau Kkhi ban: La cac dich vu hau mai bao g@)m cac loai dich vu dé hd tro san
pham sau khi khach hang di mua san pham nhu lap dat hang héa tai noi khach hang
yéu cau, huéng dan st dung thiét bi, van hanh may moc, gop ¥ vé céc giai phap kinh
té k¥ thuat trong stir dung vat tu hang hoa, stra chita, bao dudng, ban va thay thé phu
tung; Cac dich vu gia cong, thay thé, mua lai hang cii, d6i hang méi, to chuc tai ché
va ché bién hang héa; hoi nghi khach hang; bao hanh; stra chinh (Nguyén Xuin
Quyét, 2017).
» Theo mirc d quan trong cia dich vu khach hang
- Dich vu khach hang chinh yéu: La nhom nhiing dich vu ma doanh nghiép cung
cap thuong xuyén cho khach hang, thudng 1a nhitng dich vu ma doanh nghiép c6 uu
thé vé nguén luc va mang lai nhiéu 1gi nhuan cho doanh nghiép.
- Dich vu phu: La nhom nhiing dich vy khong dugc doanh nghiép cung cip
thuong xuyén, han ché vé nguén luc, dugc s dung dé tang tinh linh hoat hon la nham
vao lgi nhuan trude mat (Nguyén Xuan Quyét, 2017).
> Theo dic trung tinh chat
- Dich vu ky thuit (hoan thién sin pham): La loai dich vu doi hoi ngudi thuc
hién phai co kién thirc chuyén mon vé tinh chat vat 1y, hdéa hoc cua hang hoa, hiéu
biét vé cong dung, cach thuc st dung, van hanh céc san phém ban cho khéach hang.
Bao gom:

e Dich vu chuin bj hang hoa, phan loai, chon loc, ghép dff)ng b0, dong gbi va gui
hang. Dich vu stra chita, tu chinh, hiéu chinh, hoan thién may moéc thiét bi.

e Dich vu lép dat, huong dan sir dung va van hanh tai don vi sir dung.

e Dich vy thay thé, phuc hdi gia tri st dung.

e Dich vu kiém tra ky thuat, xac dinh chét luong ky thuat va ¢ van k¥ thuat.
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Pé hd tro cac dich vu nay can dén céac yéu td co s& ha téng ky thudt nhu mat béng
nha xudng, may moc thiét bi chuyén dung, nguyén vat li¢u va phu tung phu hop voi
dic diém tinh chét cua ting dich vu.

- Dich vu td chirc kinh doanh nhu: Dich vu ky giri hang hoa, ty thac mua ban
hang hoa, nhan bao quan thué hang hoa, cho thué kho hang, quay hang, ctra hang, cac
trang thiét bi chuyén dung chua sir dung hét cong suat, moi giéi giao nhan, van
chuyén; boc d thué. ...
- Dich vu béc xép, vin chuyén va giri hang: Lién quan dén viéc van chuyén hang
hoa dén noi khach hang yéu cau. Bé thuc hién cac dich vy nay doanh nghiép c6 thé
t6 chirc cac don vi san xuat bao bi, cac xi nghiép van chuyén, dong géi hang hoa phu
hop voi céac loai phuong tién van chuyén, t6 chirc cac dich vu giao nhan, boc xép
hang hoa tir phuong tién van chuyén xubng va chat xép hang héa 1én phuong tién,
gri hang dén dung dia chi cho khach hang (Nguyén Xuan Quyét, 2017).
1.2 Giao nhin van chuyén quéc té

1.2.1  Pinh nghia vé dich vu giao nhan

Theo “Quy tic mau cia FIATA vé dich vu giao nhan” la bat ki loai dich vu nao
liénn quan dén van chuyén gom hang, luu kho, bc xép dong goi hay phan phdi hang
hoéa ciing nhu dich vu tu van hay c6 lién quan dén cac dich vu trén, ké ca cac van dé
hai quan, tai chinh, mua bao hiém, thanh toan, thu thap chimg tir lién quan dén hang
hoa (Nguyén Hong Pam va cong su, 2003).

Theo luat thwong mai Viét Nam, giao nhan hang hoa 1a hanh vi thuong mai, theo
d6 nguoi lam dich vu giao nhan hang hda nhan hang tir ngudi gui, to chirc van chuyén,
Iru kho, luu bai, 1am céac thu tuc gidy to va cac dich vu khac c6 lién quan dé giao
hang cho nguo1 nhan theo uy thac ctia chi hang ctia ngudi van tai hodc nguoi giao
nhan khac (Nguyén Hong Pam va cong su, 2003).

1.2.2 Pham vi cia dich vu giao nhan

Pham vi cac dich vu giao nhan 1a ndi dung co ban cua dich vy giao nhan kho van.
Trir phi ban than ngudi giri hang (hodc ngudi nhan hang) mudn ty minh tham gia lam
bat ky khau thu tuc, chimg tir nao d6, con thong thuong ngudi giao nhan ¢ thé thay
mit nguoi giri hang (hodc ngudi nhan hang) lo lidu qua trinh van chuyén hang hoa

qua cac cong doan cho dén tay ngudi nhan cuoi cung. Nguoi giao nhan cé thé [am



dich vu mot cach truc tiép hodc thong qua dai ly va thué dich vu cua nhitng nguoi tha

ba khac.

Nhirng dich vu ma ngudi giao nhan thuong tién hanh 1a:

Chuén bi hang hoa dé chuyén chd

T6 chirc chuyén cho hang hoa trong pham vi ga, cang

T6 chirc xép d& hang hoa

Lam tu van cho chil hang trong viéc chuyén chd hang hoa

Ky két hop ddng van tai voi nguoi chuyén cho, thué tau, luu cude
Lam céc tha tuc gui hang, nhan hang

Lam thu tuc hai quan, kiém nghiém, kiém dich

Mua bao hiém cho hang hoa

Lap cac chimg tir can thiét trong qua trinh giri hang, nhan hang
Thanh toan, thu doi ngoai t¢

Nhéan hang tir chi hang, giao cho ngudi chuyén ché va giao cho nguoi nhan
Thu xép chuyén tai hang hoa

Nhéan hang tir nguoi chuyén chd va giao cho nguoi nhan

Gom hang, lya chon tuyén dudng van tai, phuong thirc van tai va nguoi chuyén

chd thich hop

Pong goi1 bao bi, phan loai, tai ché hang hoa

Luu kho, bao quan hang hoa

Nhén va kiém tra cac ching tir can thiét lién quan dén sy van dong cta hang hoa
Thanh toan cudc phi, chi phi xép d&, chi phi luu kho, luu bii...

Thong bao tinh hinh di va dén ctia cac phuong tién van tai

Thong béao ton thit véi ngudi chuyén chd

Gitip cht hang trong viéc khiéu nai doi bdi thuong

Ngoai ra, nguodi giao nhan con cung cap cac dich vu dac biét theo yé€u cau cua

cht hang nhu: van chuyén may moc thiét bi cho cac cong trinh xay dung 16n, van

chuyén quan 4o may san trong cac container dén thang ctra hang, van chuyén hang

trién 1dm ra nude ngoai... Pac biét trong nhiing ndm gan day, ngudi giao nhén thuong

cung cap dich vu vén tai da phuong thirc, dong vai tro 1a MTO va phat hanh ca chimg

tir van tai (Nguyén Hong Pam va cong sy, 2003).

1.2.3  Cac bén lién quan trong qua trinh giao nhin
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Ngay nay do su phat trién ctia van tai container, van tai da phwong thirc, ngudi
giao nhan khong chi 1am dai 1y, ngudi uy thac ma con cung cdp dich vu van tai va
dong vai tro nhu mot bén chinh - ngudi chuyén ché.

Maéi gidi hai quan

Thud ban dau, ngudi giao nhan chi hoat dong & trong nudce. Nhiém vy ciia ngudi
giao nhan lac bay gio 1a 1am thu tuc hai quan déi véi hang nhap khau. Sau d6 anh ta
mo rong hoat dong phuc vu ca hang xuét khau va danh chd cho hang trong véan tai
quéc té hodc luu cude véi cac hing tau theo su uy thac cua ngudi xuat khau hoic
ngudi nhap khau, tuy thudc vao hop dong mua ban. Trén co s& duge Nha nude cho
phép, ngudi giao nhan thay mat nguoi xuat khau, nhap khau dé khai bao, 1am thu tuc
hai quan nhu mot méi gidi hai quan (Nguyén Hong Pam va cong sy, 2003).

Dai ly

Trude day, nguoi giao nhan khong dam nhén trach nhiém ctia nguoi chuyén chd.
Anh ta chi hoat dong nhu mét cau ndi gitra ngudi giri hang va nguoi chuyén ché nhu
la mdt dai 1y cua nguoi chuyén chd hoac ciia ngudi giri hang. Nguoi giao nhian nhan
uy thac tir chti hang hodc tir ngudi chuyén chd dé thuc hién cac cong viée khac nhau
nhu: nhan hang, giao hang, 1ap ching tir, lam thu tuc hai quan, luu kho... trén co s¢
hop ddng uy thac (Nguyén Hong Pam va cong su, 2003).

Nguwoi gom hang

O Chau Au, ngudi giao nhan tir 1au da cung cap dich vu gom hang dé phuc vu
cho véan tai duong sat. Dic biét, trong van tai hang hoa béng Container dich vy gom
hang 1a khong thé thiéu duoc nham bién 16 hang 1é thanh 16 hang nguyén dé tan dung
strc chira cua container va giam cudc phi van tai. Khi 1a ngudi gom hang, ngudi giao
nhan c6 thé dong vai tro 1a nguoi chuyén chd hodc chi 1a dai Iy (Nguyén Hong Pam
va cong su, 2003).

Nguwoi chuyén ché

Ngay nay trong nhiéu truong hop, ngudi giao nhan dong vai tro 1a ngudi chuyén
chd, tirc 12 ngudi giao nhan tryc tiép ky két hop doéng van tai v6i chit hang va chiu
trach nhiém chuyén ché hang hoa tir mot noi nay dén mot noi khac. Nguoi giao nhan
dong vai tro 1 ngudi thau chuyén chd, néu anh ta ky hop dong ma khong truc tiép
chuyén ché. Néu anh ta truc tiép chuyén ché thi anh ta 1a nguoi chuyén chd thuc té

(Nguyén Hong Pam va cong sy, 2003).



Ngudi kinh doanh van tai da phwong thire

Trong trudng hop ngudi giao nhan cung cip dich vu van tai di sudt hodc con goi
1a van tai “tir ctra dén ctra”, thi nguoi giao nhan da dong vai tro 1a nguoi kinh doanh
van tai da phuong thirc, ciing 13 ngudi chuyén ché va phai chiu trach nhiém d6i voi
hang ho4 trong sudt hanh trinh van tai.
Nguoi giao nhin con duoc coi 1a “kién triic sur ctia van tai” vi nguoi giao nhin c6 kha
nang to chirc qua trinh van tai mot cach tot nhét, an toan nhat va tiét kiém nhat
(Nguyén Hong Dam va cong sy, 2003).
1.3 Quy trinh dich vu khach hang trong hoat dong giao nhin van chuyén quoc

t

>~

1.3.1 Khai niém vé quy trinh dich vu khach hang

Trong hoat dong logistics, dich vu khach hang dugc hiéu 14 toan bd cac hoat dong
ma doanh nghiép thyc hién nham dap tng nhu cau, giai quyét van dé va duy tri méi
quan hé vé6i khach hang trong sudt qua trinh cung cap dich vu. Tir d6, quy trinh dich
vu khach hang 12 mot hé théng cac budc cong viée duge xay dung mot cach khoa
hoc, logic va lién két chit ché, bao gom tir viéc tiép nhan yéu cau, tu van, thuc hién
dich vu cho dén hd trg sau ban. Quy trinh nay ddm bao moi hoat dong lién quan dén
khach hang dugc trién khai d@)ng b0, nhat quan va hiéu qua.

Déi voi linh vuc van chuyén quéc té, quy trinh dich vu khach hang khong chi
dién ra tai mét thoi diém nhat dinh ma xuyeén sudt toan bd chudi dich vu, tir trude,
trong dén sau khi hoan thanh giao nhan hang hoa.

1.3.2  Vai tro cua quy trinh dich vu khach hang

Quy trinh dich vu khach hang giit vai trd mang tinh nén tang va chién luoc dbi
v6i doanh nghiép van chuyén quéc té, khong chi trong viéc dam bao chat lugng dich
vu ma con trong vi¢c nang cao ning lyc canh tranh trén thi truong.

- Viéc xay dyng va van hanh mdt quy trinh dich vu khach hang khoa hoc gép phﬁn
chuan héa hoat dong phuc vy, gitp cac budc cong viéc dugce thuc hién mot cach déng
bo va ¢6 kiém soat. Nho do, doanh nghi¢p cé thé han ché sai sot, giam thiéu rui ro
trong qua trinh cung tng dich vy, dong thoi dam bao tinh nhat quan trong trai nghiém
khéch hang.

- Quy trinh dich vy khach hang 13 co s quan trong dé nang cao chit lugng dich
vu van chuyén qudc té. Thong qua viéc thiét 1ap cac diém kiém soat & ting giai doan,
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doanh nghiép c6 thé theo ddi sat sao qua trinh thuc hién dich vy, kip thoi phat hién
va xtr 1y cac van dé phat sinh. Diéu nay gop phan dam bao tién do giao nhan, do chinh
xac cua chung tur va tinh tin cay cua toan bg chudi dich vu.

- Mot quy trinh dich vu khach hang hiéu qua s& gop phan gia ting muc do hai long
va cung ) long trung thanh cua khach hang. Khi khach hang nhan dugc sy hd tro
nhanh chong, day du va chuyén nghiép trong sudt qua trinh sir dung dich vu, ho khéng
chi ¢6 xu hudng tiép tuc hop tic ma con c6 kha ning gidi thiéu doanh nghiép dén cac
ddi tac khac.

- Quy trinh con dong vai tro 1a ciu ndi gitp ting cudng su phdi hop giita cac bo
phan noi bd nhu kinh doanh, van hanh, chimg tir va ké toan. Sy lién két nay giup dam
bao dong thong tin dugc truyén dat thong sudt, han ché tinh trang gian doan trong xir
Iy don hang va nang cao hiéu qua hoat dong téng thé.

- Trong bdi canh thi trudng ngay cang canh tranh gay gat, quy trinh dich vu khach
hang khong chi mang tinh tac nghiép ma con trd thanh cong cu chién lugc gitp doanh
nghiép tao 1ap loi thé canh tranh bén viing. Mot quy trinh dugc thiét ké tét s& gitip
doanh nghiép khac biét héa dich vu, nang cao gia tri cung cap cho khach hang va
tirng bude khing dinh vi thé trén thi truong.

1.3.3 Noi dung quy trinh dich vu khach hang
Quy trinh dich vy khach hang duoc xay dung theo hudng xuyén sudt toan bd qua
trinh cung céip dich vu, tir tredc khi giao nhan dén sau khi hoan tat dich vu. dich vu
khach hang can duoc quan 1y theo timg giai doan nham dam bao tinh lién tyc va hiéu
qua. Trén co s& do, quy trinh dich vu khach hang dugc chia thanh ba giai doan chinh

nhu sau:



1.3.3.1 Quy trinh dich vu khach hang truwéc ban hang

-
Khéch hang
J
A 4
-
Tiép nhan yéu cau
J
A 4
Phén tich nhu ciu
A 4
a N
Tu vén dich vu
U J
A\ 4
a N
Bao gia
" J

Quy trinh 1: Dich vu khach hang trudc ban hang (Getfly CRM, 2026)

Pay 1a giai doan khoi dau, giai doan ndy tap trung vao viéc tao dung an tuong
ban dau va hinh thanh niém tin cta khach hang ddi v6i doanh nghiép.

Qua trinh tiép nhan yéu cau khong chi mang tinh thu thap thong tin ma con thé
hién thai do phuc vu va mutc d6 chuyén nghiép trong giao tiép. Cach thirc phan hoi
nhanh chéng, rd rang gitp khach hang cdm nhan dugc sy quan tam va ton trong tir
phia doanh nghiép.

Viéc phan tich nhu ciu va tu van giai phap van chuyén quéc té mang y nghia c4
nhan hoa dich vu. Doanh nghiép can dit minh vao vi tri khach hang dé duara phuong
an phu hop nhat véi muc tiéu chi phi, thoi gian va mic d6 an toan. Piéu nay gop phan
nang cao gia tri cam nhan cua khach hang ngay tir giai doan dau.

Hoat dong bao gia va ky két hop dong khong chi 1a thoa thuin thwong mai ma
con 1a qua trinh thiét 1ap ky vong dich vu. Mtc @ minh bach, rd rang trong thong tin

gitp gidm thi€u hiéu 1am va tao nén tang cho su hai long & cac giai doan tiép theo.
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1.3.3.2 Quy trinh dich vu khach hang trong ban hang

Xu Iy don hang

h 4

~
Gui thong tin cho cac bo phan
lién quan
5 .
\ 4
N
Tracking 16 hang
V.
\ 4
Xt 1y su ¢d

Quy trinh 2: Dich vu khach hang trong ban hang (Getfly CRM, 2026)

Giai doan nay phan 4nh tryc tiép chat luong dich vu khach hang thong qua qua trinh
cung cép dich vu.

Viéc xir Iy don hang va phdi hop gitta cac bo phan khong chi nham dam bao tién
d6 ma con anh hudng dén trai nghiém khach hang. Mét quy trinh van hanh tron tru
gitp khach hang cam nhan duogc sy chuyén nghiép va tin cay.

Hoat dong theo doi va cap nhat tinh trang 16 hang gitt vai tro quan trong trong
viéc duy tri két ndi voi khach hang. Thong tin minh bach va kip thoi giup khach hang
chu dong trong ké hoach kinh doanh, dong thoi giam cam giac lo lang khi hang hoa
dang trong qua trinh van chuyén.

Kha ning xir Iy su ¢6 phat sinh 13 yéu t6 thé hién r& nhat chat luong dich vu khach
hang. Cach doanh nghiép phan hoi, giai thich va giai quyét van dé s& anh hudng trirc
tiép dén murc d6 hai long. Mot sy ¢6 duoc xir Iy hiéu qua co thé cing cb niém tin,

trong khi xir Iy kém c6 thé 1am mat khach hang.
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1.3.3.3 Quy trinh dich vu khach hang sau ban hang

[ Hoan tat giao hang }
Y
@ )
Xt Iy khiéu nai
¥ J
@ N
Luu h trit ho so

!

Cham soc sau dich vu

|

[ Duy tri quan hé }

Quy trinh 3: Dich vu khach hang sau ban hang (Getfly CRM, 2026)

Giai doan nay hudng dén viéc luu trit lai toan bd hod so khach hang str dung dich
vu va duy tri moi quan hé, khai thac gia tri 1au dai tir khach hang.

Hoat dong hoan tat giao hang va ching tir cAn dam béo tinh chinh xac nham tao
su tin tudng tuyét d6i. Pay 1a co sd dé khach hang danh gia tong thé chat lwong dich
vu.

Viéc tiép nhan phan hoi va xur 1y khiéu nai khong chi nham khac phuc sai sot ma
con thé hién su cau thi va trach nhiém cua doanh nghiép. Khéach hang c6 xu hudéng
danh gid cao nhimg doanh nghiép sin sang ling nghe va cai thién dich vu.

Viéc Iuu trit ho so khach hang s& dé dang tra ciru va duy tri méi quan hé khach
hang. Hoat dong cham so6c sau dich vy, bao gém lién hé¢, khao sat mirc dg hai long va
hd tro bo sung, gop phan duy tri sy gan két voi khach hang. Mbi quan hé dugc phat
trién theo hudng hop tac 1au dai s& mang lai gia tri 6n dinh cho doanh nghiép. Viéc
duy tri khach hang hién tai c6 chi phi thdp hon va hiéu qua cao hon so véi viée thu
hat khach hang moi.

1.4 Céc quy dinh phap 1y va hé théng ching tir

1.4.1 Cac quy dinh phap ly
12



Céc quy dinh phap 1y trong van chuyén qudc té tao ra mot khuon kho ro rang dé
dinh hudéng cach thirc doanh nghiép t6 chirc va thuc hién hoat dong dich vu khéach
hang. Thong qua viéc quy dinh cu thé quyén va nghia vu ctia cac bén, phap ludt gop
phan hinh thanh cac chuan muc dich vu ma doanh nghiép can tuan thi trong sudt qua
trinh cung ung dich vu.

Sy t6n tai ctia cic quy dinh phép 1y ciing 1am thay d6i ban chat cua hoat dong
giao tiép voi khach hang. Viéc cung cap thong tin khong chi nham muc dich hd tro
ma con mang ¥ nghia thuc hién nghia vu phap 1Iy. Moi théng tin lién quan dén 16 trinh
véan chuyén, thoi gian giao nhan, chi phi va rui ro déu can duoc truyén dat day du va
kip thoi. Piéu ndy gop phan ning cao tinh minh bach va gitp khach hang cha dong
hon trong viéc dua ra quyét dinh, dong thoi giam thiéu cam gidc bat an trong qua
trinh str dung dich vu.

Ap lyc tudn thi phép luat thuc day doanh nghiép nang cao ning lyc ciia doi ngii
dich vy khach hang. Nhan vién khong chi can ky nang giao tiép ma con phai hiéu rd
cac quy dinh lién quan dé co thé tu van va xir 1y tinh huéng mét cach chinh xac. Noi
cac van dé phat sinh thuong lién quan dén nhiéu chu thé va nhiéu hé thong phap 1y
khac nhau, kha ning két hop giira kién thtrc nghiép vu va hiéu biét phap luat tré thanh
yéu t6 quyét dinh chat lugng dich vu khach hang.

Céc quy dinh phap 1y con gdp phan han ché rui ro va xay dung niém tin véi khach
hang. Khi doanh nghiép thyc hién diing nghia vu va xir 1y cac van dé phat sinh dua
trén cin clr phap 1y 16 rang, khach hang c6 xu hudng tin twong va tiép tuc str dung
dich vu trong dai han. Mdi quan hé giira doanh nghiép va khach hang vi vdy khong
chi dua trén loi ich kinh t& ma con duoc cung ¢ béi sy minh bach va tinh tuan thu.

Hé thong phap 1y didu chinh hoat dong nay bao gdm hai nhom chinh: quy dinh
ctia phap luat Viét Nam va cac cong udc, tap quan quoc té.

a. Qui dinh ciia Nha nwée vé dich vu khach hang trong logistics
- Luat Thuwong mai 2005
La van ban phap ly nén tang diéu chinh hoat dong logistics tai Vi¢t Nam.
Quy dinh vé:
e Quyén va nghia vy cua bén cung tng dich vu logistics.
e Trach nhiém giao hang ding thoi gian, dia diém, chit lvong dich vu.
e Nghia vu bdi thuong thiét hai khi xdy ra mat mat, hu hong hang hoéa.
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e Trach nhiém cung cép thong tin ddy du cho khach hang.
Day 1a co sé phap 1y quan trong cho hoat déng chim soc va bao vé quyén loi khach
hang trong logistics.
- Luit Bio vé quyén loi nguoi tiéu dung 2010 (sira doi 2023)
Quy dinh trach nhiém cta doanh nghiép trong viéc:
e Cung cap thong tin minh bach vé dich vu logistics.
e Giai quyét khiéu nai va tranh chép ciia khach hang.
e Bado v¢ thong tin ¢4 nhan va dir 1iéu khach hang.
e Boi thuong thiét hai khi quyén loi ngudi tiéu ding bi xAm pham.
Tang cudng trach nhiém chim soéc khach hang va nang cao chit lwong dich vu.
- Nghi dinh 163/2017/ND-CP vé kinh doanh dich vu logistics
Quy dinh cu thé diéu kién kinh doanh logistics tai Viét Nam.
Xac dinh:
¢ Quyén va trach nhiém ctia doanh nghiép logistics.
e Cac loai hinh dich vu logistics dugc phép cung cap.
e Nghia vu thyc hi¢n ding cam két v6i khach hang.
La co s dé doanh nghiép xay dung quy trinh phuc vu va cham soc khach hang chuyén
nghiép.
- Luéat Hai quan 2014
Diéu chinh hoat dong khai bao, kiém tra va thong quan hang hoa xuit nhap khau.
Doanh nghiép logistics phai:
e Hb tro khach hang thyc hién thu tuc hai quan chinh xac.
e Cung cap chimg tir diy du, dung quy dinh.
e Dam bao thoi gian xir Iy hd so nham han ché cham tré giao hang.
- Luat Giao dich dién tir 2023
Tao co s¢ phép 1y cho:
e Chung tur dién tu.
e Hop dong dién tu.
e Trao d6i thong tin truc tuyén gitta doanh nghiép logistics va khach hang.
HO tro nang cao chét lugng cham séc khach hang thong qua nén tang sb va hé thong

quan 1y truc tuyén.
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- B¢ luat Dan sy 2015
Quy dinh nguyén tic giao két va thuc hién hop dong dich vu.
Béo dam:

e Tinh trung thuc, thién chi gitta doanh nghiép logistics va khach hang.

e Quyén yéu cau bdi thudng khi vi pham hop dong.

e Trach nhiém dan su d6i v6i thiét hai phat sinh trong qua trinh van chuyén va giao
nhan hang hoa.
- Luit An ninh mang 2018
Yéu cau doanh nghiép bao mat thong tin khach hang trén hé thong dién tir.
Han ché ro ri dit liéu khach hang trong hoat dong logistics va thuong mai dién tir.
- Hiép hoi Doanh nghiép Dich vu Logistics Viét Nam (VLA)
Ban hanh nhiéu khuyén nghi va tiéu chuan nghé nghiép nham:

e Nang cao chit lwong phuc vu khach hang.

e Chuan hoa quy trinh logistics.

e (Cai thién k¥ ndng cham s6c khach hang trong nganh logistics.
b. Quy dinh va cong wéc quoc té

Trong hoat dong logistics qudc té, dich vu khach hang khong chi chiu sy diéu

chinh cua phap ludt qudc gia ma con chiu tic dong tir cac cong wdc, hiép dinh va quy
tac quoc té. Cac quy dinh nay nham dam bao quyén loi khach hang, trach nhiém cia
doanh nghiép va tinh minh bach trong qua trinh van chuyén, giao nhan hang héa quc
té.
- Incoterms 2020
Do International Chamber of Commerce ban hanh.
Quy dinh trach nhiém giita ngudi ban va ngudi mua trong hoat dong xuat nhap khau:

e Chi phi van chuyén.

e Bao hiém hang hoa.

e Thoi diém chuyén giao rii ro.

e Nghia vu giao hang va chung tur.
Gitap doanh nghiép logistics cung cip thong tin rd rang, han ché tranh chip va ning
cao chat lugng phuc vu khach hang.

- Cong wdéc Hague-Visby
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Diéu chinh van tai bién qudc té.
Quy dinh:
e Trach nhiém cua ngudi van chuyén dbi voi hang hoa.
e Nghia vu bao quan va giao hang diang thoi han.
e Gi6i han trach nhiém bdi thudng khi xay ra mat mat hodc hu hong.
La co sé dé giai quyét khiéu nai va bao vé quyén loi khach hang trong logistics dudng
bién.
- Hamburg Rules 1978
Tang trach nhiém phap 1y cia ngudi van chuyén so vdi Hague-Visby Rules.
Quy dinh:
e Trach nhiém boi thudng khi cham giao hang.
e Quyén khiéu nai ctia khach hang.
e Nghia vu cung cip thong tin minh bach trong van chuyén qudc té.
Gop phan nang cao chit luong chiam soc khach hang trong logistics.
- Rotterdam Rules 2008
Diéu chinh van tai da phuong thirc c6 két hop dudng bién.
HO tro:
e Su dung chung tur dién tir.
e Theo ddi hang hoa truc tuyén.
e Ting tinh minh bach trong chudi cung tmg.
Tao diéu kién nang cao trai nghiém va dich vu khach hang trong logistics hién dai.
- Cong wéc Warsaw 1929
Quy dinh trach nhiém ctia hang van tai hang khong qudc té doi véi:
e Hang hoa bi mét hoic hu hong.
e Cham giao hang.
e Nghia vu bdi thuong cho khach hang.
La co so phap 1y giai quyét tranh chip trong logistics hang khong.
- Cong wéc Montreal 1999
Hién dai héa cac quy dinh cua Cong udc Warsaw.
Quy dinh:

e Tang trach nhiém bdi thuong cia ngudi van chuyén.
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e (Cong nhan chung tr dién tir.
e Don gian héa thu tuc khiéu nai khach hang.
HO trg nang cao hiéu qua dich vu khach hang trong van tai hang khong qudc té.
- International Air Transport Association
Ban hanh céc tiéu chuan van tai hang khong qudc té.
Quy dinh:
e Quy trinh xu Iy hang hoa.
e Tiéu chuin ching tir van chuyén.
e Quy trinh hd tro va giai quyét khiéu nai khach hang.
Gitp chuan hoa chat lugng dich vu logistics hang khong.
- World Trade Organization — Hi¢p dinh GATS
Diéu chinh hoat dong thuong mai dich vu quéc té, bao gom logistics.
Quy dinh:
e Nguyén tic minh bach trong cung tng dich vu.
e Khong phan biét ddi xtr giita cac doanh nghiép.
e Tao moi truong canh tranh lanh manh.
Thiic ddy doanh nghiép logistics nang cao chét lugng chim soéc khach hang theo tiéu
chuan qudc té.
1.4.2  H@ thong chirng tir trong hoat dong giao nhan vin chuyén qudc té

Hé¢ théng chirng tir bao g@)m nhiéu loai khac nhau, mdi chirng tir ddm nhan mot
chtrc ning riéng biét nhung c6 mdi lién hé chit ch& v6i nhau trong toan bd qué trinh
giao nhan hang hoa. Viéc hiéu ro dic diém va vai tro cta timg loai ching tir giup dam
bao tinh chinh xéac, han ché rui ro va nang cao hiéu qua phuc vu khach hang.

- Vandon

Van don duwdng hang khong

Vén don hang khéng do co quan hang khéng cdp cho nguoi giri hang dé xac nhan
viéc co quan hang khong da nhan hang dé cho.

Vén don nay do ngudi giri hang dién vao 3 ban chinh réi giao cho ngudi chuyén
chd cung voi hang hoa. Ban 1 ¢6 déng dau “dé cho nguoi chuyén chd™ thi do nguoi
gri hang ky tén. Ban 2 c¢6 dong diu “dé cho ngudi giri hang” do ngudi chuyén ché
va nguoi nhan hang cung ky tén. Ban 3 ¢6 chit ky cuia nguoi chuyén chd dugce tra lai

cho nguoi g hang sau khi nguoi chuyén chd da nhan hang.
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Vin don dwong bién

Vén don dudng bién 1a ching tir chuyén ché trén bién, do ngudi chuyén chd (chu
tau, thuyén truong) cap cho nguoi goi hang (nguoi xuat khau hay nguoi giri hang),
nhim x4c dinh quan hé phap 1y giita ngudi van chuyén véi ngudi chu hang (nguoi
gt hang va/ hodc nguoi nhan hang).

Vén don dudng bién 1a ching tir quan trong trong budn ban qudc té. N6 14 co sé
ching minh viéc thuc hién hop ddng mua ban, 1a ching tir khong thé thiéu duoc trong
qua trinh thanh toan, trong bao hiém va trong khiéu nai doi boi thudng ton that trong
qua trinh van chuyén.

- Hoa don thwong mai

Hoéa don thwong mai 1a ching tir quan trong nhat va co ban cta cac ching tir
hang hoéa cling nhu trong khau thanh toan. Héa don thuong mai do nguoi ban lap ra
va xuat trinh cho ngudi mua sau khi da gui hang. D6 13 yéu cau cta ngudi ban doi
ngudi mua phai tra tién theo tong s6 hang di dwoc ghi trén hoa don (néu ngudi mua
mudn sé hitu hang hoa).

- Phiéu déng géi

Phiéu dong g6i 1a mot ching tir hang hoa liét ké nhitng miat hang, nhimng loai
hang dugc dong goi trong mot kién hang (nhu mot thung, bao..) nhat dinh. Phiéu dong
26i do nguoi san xuét hodc ngudi ban 1ap khi dong goéi hang hoa.

- To khai hai quan

La td khai bao ctia chi hang cho co quan hai quan c6 lién quan vé s6 hang cua

minh nham thue hién cac thi tuc hai quan khi mudn chuyén ché hang hoa vuot qua

bién gidi mdt quoc gia.
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KET LUAN CHUONG 1

Chuong 1, hé théng hoa nhirng co s 1y luan lién quan dén dich vu khach hang
trong giao nhan van chuyén qubc té. Qua d6 cho thay, dich vu khach hang khong chi
13 hoat dong hd tro don thuin ma con 13 yéu t6 quan trong gop phin ning cao chat
luong giao nhan van chuyén qudc té, gia ting sy hai 10ng va tao dung loi thé canh
tranh cho doanh nghiép trong bdi canh thi trudng giao nhan van chuyén qudc té ngay
cang canh tranh gay git.

No6i dung chuong da 1am ro cac khai ni€m, vai tro, dac diém va phan loai cua dich
vu khach hang trong van chuyén quéc té, chuong ciing phan tich quy trinh dich vu
khach hang theo timg giai doan trudc, trong va sau khi ban hang, qua dé cho thiy tinh
lién tuc, phirc tap va yéu cau phdi hop cao trong hoat dong giao nhan véan chuyén
quéc té.

Ngoai ra, con dé cap dén cac quy dinh phép 1y, cong udc qudc té va hé théng
chtng tir lién quan dén hoat dong giao nhan van chuyén quéc té. Pay 1a nhimng co s
quan trong giup doanh nghiép thuc hién dich vy dung quy dinh, han ché rii ro, dong
thoi nang cao tinh chuyén nghiép trong qua trinh phuc vu khach hang.

Nhitng co sé 1y luan duoc trinh bay trong chuong 14 nén tang quan trong dé phan
tich va danh giéd thuc trang quy trinh dich vu khéach hang tai Cong ty TNHH Asia
Cargo Express ¢ chuong tiép theo, tir d6 dé xuét cac giai phap phi hop nhim nang

cao chat lugng dich vu khach hang va hi€u qua hoat dong cua doanh nghiép.
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CHUONG 2: THUC TRANG QUY TRINH DICH VU KHACH HANG
TRONG HOAT PONG GIAO NHAN VAN CHUYEN QUOC TE TAI CONG
TY TNHH ASIA CARGO EXPRESS
2.1 Khai quat vé Cong ty
Cong ty TNHH Asia Cargo Express (ACE)

Thoi gian thanh lap: 19/06/2015

Mi s6 thué: 0313312889

Dia diém thanh lap: TP. H5 Chi Minh

Dia chi tru so: 24 Yén Thé, Phuong 2, Quan Tan Binh, Thanh phé Ho Chi Minh,
Viét Nam

Nguoi dai dién theo phap luat: Phan Thuy Thuy Trang

Chi Nhanh: Ha Noi — Hai Phong — Da Néng

Website: https://www.aslacargoexpress.com.vn/

2.1.1 Lich sir hinh thanh cong ty

QUA TRINH HINH THANH VA PHAT TRIEN
CONG TY TNHH ASIA CARGO EXPRESS (ACE)

2015 2016 - 2018 2019 2020 - 2021 2022 - NAY

0 @ o m
GN BINH aAp&uéf-H%SA THICH UNG PHAT TRIEN
VA MG RONG ~ DICHWY. VA DUY TRI BEN VONG

So dé 2.1.1: Lich sir hinh thanh cong ty

Cong ty TNHH Asia Cargo Express dugc thanh 1ap vao nam 2015, trong bi canh
hoat dong van chuyén qudc té tai Viét Nam ngdy cang phat trién manh mé& do qua
trinh hoi nhap kinh té quéc té. Ngay tir khi thanh 1ap, ACE da xac dinh dinh huéng
hoat dong trong linh vuc giao nhan — van chuyén hang hoa qudc té, tap trung cung
cAp cac giai phap van chuyén qudc té tron goi nham dap tmg nhu cdu ngay cang da

dang cua khach hang doanh nghiép va ca nhan.
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Trong giai doan 2016 — 2018, ACE ting budc 6n dinh to chirc b may va mo
rong pham vi hoat dong kinh doanh. Céng ty tip trung phat trién cac dich vu van
chuyén hang khong qudc té, xay dung mbi quan hé hop tac voi cac hing hang khong,
dai Iy van chuyén qudc té va déi tac nudc ngoai. Pong thdi, ACE mé rong thi trudng
sang cac khu vuc trong diém nhu M¥, chau Au, Nhat Ban, Han Quéc va bai Loan,
qua d6 tirng bude khing dinh vi thé trén thi trudong van chuyén qudc té quéc té.

Pén nam 2019, nham da dang hoa dich vy va nang cao nang luc canh tranh, ACE
tiép tuc trién khai va ddy manh dich vu van chuyén duong bién, dép Gmg nhu ciu van
chuyén hang hoa sb lugng 16n véi chi phi toi wu. Viéc mo rong sang linh vuc nay da
gitip cong ty tiép can dugc nhidu nhom khach hang méi, dong thoi hoan thién hé
théng dich vu giao nhan van chuyén quéc té toan dién hon.

Trong giai doan 2020 — 2021, mdc du chiu anh hudng chung cia dai dich COVID
— 19, ACE van duy tri dugc hoat dong on dinh va tirg budc thich ing voi bién dong
cta thi truong. Cong ty tap trung khai thac cac nhu ciu van chuyén hang thiét yéu,
hang y té va hang thuong mai dién tir, dong thoi ting cudong dich vu khach hang nhu
theo doi don hang va cham séc khach hang.

Tir naim 2022 d&én nay, ACE tiép tuc dinh huéng phat trién bén viing thong qua
viéc mé rong mang ludi chi nhanh, trong d6 c¢6 cac van phong tai nhitng thanh ph
16n nhu thanh phé H6 Chi Minh, Ha N6i va Da Néang. Bén canh d6, cong ty chil trong
nang cao chat luong ngudn nhén lyc, cai tién quy trinh dich vu va xay dyng hinh anh
thuong hiéu chuyén nghiép, uy tin trong linh vuc van chuyén quéc té va giao nhan
van tai quc té.

2.1.2  Tam nhin sit ménh, gia tri cot 16i

St ménh: Cung cip cac giai phap van chuyén "Siéu téc - An toan - Tiét kiém",
don gian hoa moi thii tuc phire tap dé hang hoa ciia khach hang luén luu théng thuan
loi va gitr dugc gia tri cao nhat. Chiing t6i cam két xay dung mdi quan hé bén viing
véi d6i tac dua trén sy minh bach trong moi khau van hanh tir kho bai dén hai quan,
ddng thoi dong vai tro 1 ciu ndi van tai tin ciy gitp cac doanh nghiép va c4 nhan
Viét Nam giri hang ra qudc té mot cach dé dang va hiéu qua.

Tam nhin: Asia Cargo Express dinh huéng tré thanh don vi logistics hang dau
khu vuc Chau A. Cong ty khong chi manh vé vin hanh, cung cdp giai phap van
chuyén nhanh chéng, an toan, t6i wu chi phi, 1y chat luong dich vu va sy hai 1ong
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ctia khach hang lam nén tang, ma con 1a nguoi dan 16i trén nhitng hanh trinh khé nhét,
g6p phan dua hang hoa Viét Nam vuon tam qudc té.

Gia tri cot 16i:

Pé hién thuc hoa tAm nhin va st ménh, cong ty xay dung van hoda dya trén cac
gia tri:

Tan tam — Uy tin: Dat sy hai long cua khach hang va uy tin doanh nghiép lén
hang dau.

Chinh xac va Kip thoi: Dam bao dong chay hang hoa thong sudt, dung thoi gian
va dia diém theo cam két.

Chuyén nghiép: Poi ngii am hiéu sau vé nghiép vu van tai quc té, ung dung
cong nghé dé khach hang dé dang theo ddi (tracking) don hang.

Tap thé doan két: Coi sirc manh tap thé 13 nhén t6 then chét dé vuot qua moi
thach thirc va khang dinh vi thé.

2.1.3  Nganh nghé kinh doanh

Theo Gidy ching nhan dang ky doanh nghiép, Asia Cargo Express dang ky hoat
dong trong nhiéu nganh nghé khac nhau, tap trung chi yéu trong linh vuc van chuyén
quéc té, van tai va cac dich vu hd tro lién quan. Cac nganh nghé kinh doanh chinh
ctia cong ty bao gom:

Dich vu chuyén phat nhanh: Dich vy chuyén phat nhanh ctia ACE 14 hinh thirc
nhan guri va phat nhanh hang héa, chtng tir, tai liéu bang dudng bo hodc duong hang
khong theo thoi gian cam két. Dich vu ndy dap ing nhu ciu giri hang trong thoi gian
ngan, wu tién téc do va do chinh xac. Khach hang co thé theo ddi va quan 1y 16 trinh
van chuyén dé dam bao thoi gian phat diing nhu di thoa thuan.

Dich vu giao nhan vin chuyén qudc té: Giao nhan van chuyén qudc té 1a tap
hop cac dich vy hd trg lién quan dén quan 1y van chuyén, thong quan, phan phdi va
t6 chtrc chudi cung tng hang héa. ACE cung cép giai phap van chuyén qubc té gitp
tdi wu hoa viéc 1én ké hoach, thuc hién va kiém soét toan bd qua trinh van chuyén
hang tur diém gui dén diém nhan, bao gff)m dich vu van tai, giao nhan, theo doi hang
hoéa, phdi hop thoi gian béc d& va didu phéi phuong tién, nham dam bao qué trinh
van chuyén qudc té hiéu qua va tiét kiém chi phi cho khach hang.

Dich vu kho bii: Dich vu nay cung cip khong gian luu trit, biao quan hang héa
trong qué trinh chd van chuyén hodc trudc khi giao nhan. Kho bai gitp diéu phdi
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ludng hang, giai quyét nhu cau luu kho tam thoi hodc dai han, bio dam hang héa an
toan va dé dang kiém tra khi can thiét. Trong van chuyén quc té, kho bai 13 mét xich
quan trong dé dam bao hang hoa ding thoi diém va diéu kién can thiét trudc khi di
tiép cac budce tiép theo trong chudi cung tng.

Dich vu khai thué hai quan: Dich vy khai thué hai quan hd tro doanh nghiép
thue hién th tuc xuat nhap khau ding quy dinh phap luit, khai bao day du thué va
gidy to lién quan. Khi st dung dich vu nay, khach hang duoc ACE tu van vé quy dinh
hai quan, chuan bi bd hd so théng quan, ndp thué va giai quyét cic yéu cau kiém tra
nhanh hon. Dich vy giup khéach hang giam thoi gian lam thu tuc, tranh sai sot khi [am
viéc v4i1 co quan hai quan.

2.1.4 Co cau to chirc va chirc nidng nhiém vu

Giam doc

Pho giam
doc

B0 phan B phén B0 phéan
hanh chinh xuat nhap
nhan sy khau doanh

]

i Bophanl | B Bophan
ké toan van tai

Sales -
cham séc
khach hang

Giao

Chung tur Hlken

So do 2.1.4: Co cdu t6 chire ciia cong ty ACE

Chirc nang:

Giam doc: La nguoi chiu trach nhiém diéu hanh chung, dinh huéng chién luoc
va quyét dinh cac van dé quan trong ctia cong ty. Giam déc cling 13 nguoi chiu trach
nhiém trudc co quan phap ludt vé& moi viéc ma minh di quyét dinh.

Phé giam ddc: La nguoi hd trg Giam dbc trong quan 1y, giam sat hoat dong cac

bd phan va thay mit Giam déc khi duoc uy quyén.
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Bo phan Hanh chinh — Nhan su: B phan nay c6 chuc nang quan ly nhan su,
thue hién cong tac tuyén dung, theo ddi chdm cong, tinh lwong va dam bao cac hoat
dong hanh chinh ndi bd cta cong ty duoc van hanh hiéu qua.

Bo phin Xuit nhip khau:

Chirng tir: Chuan bi cac hop dong, ching tir c6 lién quan, kiém tra va quan ly
céc loai chirng tir xuat nhap khau, dam bao tinh chinh xac va tuan thu quy dinh.

Giao nhan: Thuc hién ldy hang, giao hang, kiém ké hang hoa, theo d5i hanh trinh
van chuyén va xir 1y cac phat sinh trong qua trinh giao nhan.

Bo phan K¢ toan: Nam rd hoat dong kinh doanh tai chinh ciia cong ty, 1ap cac
bao céo tai chinh theo quy dinh cta bd tai chinh cling nhu chi phi lam hang, dich vu
clia cong ty va tiép nhan cac hoa don chi tidu.

B0 phin van tai: La nhitng ngudi nam rd cac tuyén duong va diéu phdi phuong
tién van chuyén hang héa trong nudc va qudc té, dam bao hang hoa duoc van chuyén
an toan, dung tién do.

B¢ phan Kinh doanh :

Sales — cham s6c khach hang: La by phan gilr vai trd quan trong trong hoat
dong giao nhin van chuyén qubc té, vira thuc hién chirc nang tim kiém khach hang,
vira ddm nhan nhiém vu duy tri va phat trién mébi quan hé véi khach hang trong sudt
qua trinh cung cip dich vu. Pay 1a bd phén truc tiép tao ra doanh thu va dong thoi
quyét dinh mirc d6 hai long cta khach hang ddi v6i doanh nghiép.

Vé chirc nang, by phan nay c6 nhiém vu két ndi gitra khach hang va cac phong
ban ndi bo nhu chung tir, giao nhéan va ké toan, dam bao thong tin dugc truyén dat
chinh x4c va kip thoi. Dong thoi, bd phan con dong vai trd tu van, hd trg khach hang
Iira chon phuong thire van chuyén phit hop (dudng bién hoic hang khong) dua trén
nhu cau thyc té vé thoi gian, chi phi va tinh chat hang hoa.

B¢ phan Sale — cham soc khach hang thue hién:

- Tim kiém, tiép can va phat trién khach hang méi, déng thoi duy tri mbi quan hé
v6i khach hang hién tai

- Tiép nhan yéu ciu van chuyén, tu vin phuong an phu hop va bao gia dich vu

- Thyc hién dam phan, ky két hop dong va theo doi qué trinh thyc hién hop dong

- Phéi hop v6i b phan giao nhan dé dit chd (booking) va trién khai van chuyén
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- Theo ddi tinh trang 16 hang, cip nhat thong tin vé lich tau, chuyén bay, thoi gian
giao nhan cho khéach hang
- Phéi hop vé6i phong chimg tir dé kiém tra va hoan thién ho so lién quan dén 16
hang
- Tiép nhan, xir Iy khiéu nai ctia khach hang va hd trg giai quyét cac van dé phat
sinh nhu cham tré, mat mat hodc hu hong hang hoa
Bd phan Sale — dich vu khach hang khong chi thuc hién hoat dong ban dich vu

ma con dong vai trd trung tim trong viée diéu phdi thong tin va xir 1y tinh hubng. Pic
biét trong linh vyc giao nhan van chuyén qudc té, noi thudng xuyén phat sinh rii ro
va thay d6i, bo phan ndy can c6 ky ning giao tiép t6t, hiéu biét vé nghiép vu van
chuyén qudc té va kha nang xir 1y vin dé linh hoat dé dap ing yéu cau ngay cang cao
cua khach hang.

2.1.5 Nguon lue

2.1.5.1 Co sé vt chat

Danh sich co sé vat chit ciia cong ty ACE

STT Loai co sé vat chat S6 lwong Pon vi
1 Van phong 3 Phong
2 Nha kho 1 Phong
3 | May tinh d¢ ban 11 May
4 Mady in 1 May
5 | Ban ghé lam viéc 11 B
6 | May nudc loc 2 May
7 | May lanh 3 May
8 | Tucanhan 16 Tu
9 Tu lanh 2 Tu
10 | Dung cu van phong phém 10 Cai
11 | Internet 4 May
12 | May chdm cong 1 May
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STT Loai co s¢ vat chat S6 lwong Don vi
13 | Can 1 Can
14 | May hut chan khong 1 May
15 | Quat 6 Cai
16 | Camera 2 May
17 | Xe ban tai van chuyén hang 1 Xe
Dung cu dong hang (mang co,
18 | keo, kéo, but, dao roc gidy, thung
hang)

Bdng 2.1.5.1: Danh sach co sé vit chdt cia cong ty ACE

Co s vt chat k¥ thuat cia Cong ty TNHH Asia Cargo Express — Chi nhanh Pa

Néng duoc dau tu va trang bj kha day du céc thiét bi can thiét phuc vu cho hoat dong

lam viéc va quan ly, bao gdm: may tinh, dién thoai ban, h¢ thong wifi, may in, diéu

hoa khong khi. Cac phong 1am viéc déu duoc bd tri hop 1y, trang bi hé thong chiéu

sang, ban ghé lam viéc, ti ho so va cac thiét bi ho trg khac nham tao di€u kién thuin

lgi cho can bg, nhan vién trong qua trinh lam vi¢c. Moi truong lam viéc khang trang,

day du tién ich khong chi gitip nang cao hiéu qua xt Iy cong viéc hang ngdy ma con

g6p phan cai thién stc khoe, tinh than va sy hai long cua nhan vién. Qua do, co s¢

vat chit ky thuat dong vai trd quan trong trong viéc hd tro hoat dong kinh doanh 6n

dinh va phat trién bén vitng cta Asia Cargo Express.

2.1.5.2 Ngudn nhén lyc

S6 lwong nhén sw theo phong ban

Phong ban S6 lwong (nguoi)
Phong hanh chinh nhan sy - ké toan 2
Phong chimg tir xuat nhap khau 2
Phong kinh doanh 5
Phong van hanh 2
Tong 11

Bang 2.1.5.2: Bdng s6 lwong nhdn su theo phong ban
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Co cau nhén sy ciia cong ty TNHH Asia Cargo Express

Co céu lao dong Nam 2026

S6 lwong (nguoi) Ty trong (%)
Tong s6 lao dong 11 100
Phan theo gidi tinh
Nam 3 27,27
Nir 8 72,73
Phén theo d9 tuoi
20 — 30 tudi 6 54,55
30 — 40 tudi 5 45,45
Trén 40 tudi 0 0
Phéan theo trinh do
Pai hoc 8 72,73
Cao Pang 3 27,27
Pho thong 0 0

Bang 2.1.5.3: Bang co cdu nhdn si ciia cong ty ACE

Nhin xét:

Qua bang sd liéu cho thdy, quy mé nhan sy ciia Cong ty TNHH Asia Cargo
Express hi¢n con gon nhe voi téng s6 11 lao dong, trong d6 luc lugng nhan sy tap
trung chil yéu & phong kinh doanh (5 nguoi), chiém ty trong 16n so véi cac bo phan
con lai nhu van hanh, chiing tir va hanh chinh — ké toan (mdi bod phan 2 nguoi). Co
cAu nay phan anh dinh hudng cta cong ty chu trong vao hoat dong tim kiém, phat
trién khach hang va mé rong thi trudng, phi hop véi dic thi doanh nghiép giao nhan
van chuyén quéc té quy mo nho.

Lao dong nir chiém ty 1¢ cao, do tudi chu yéu tr 20 dén 40 tudi, cho théiy doi
ngii nhan sy tré, ning dong, linh hoat va dé thich nghi véi méi truong lam viéc co
tinh bién dong cao. Trinh d6 chuyén mén ciia nhan sy tuong ddi tot, phan 1on tot
nghiép dai hoc, dap tmg duoc yéu cau nghiép vu trong linh vuc van chuyén quéc té
va tao nén tang cho su phat trién 1au dai cia doanh nghiép.

Tuy nhién, co cAu nhan sy hién tai van con mot sd han ché anh huong dén chat

lugng dich vu khach hang. Cong ty chua c6 b phan cham séc khach hang chuyén
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biét ma chu yéu do phong kinh doanh kiém nhiém, dan dén viéc chiam séc khach hang
chua duoc thuc hién dé)ng bd va lién tuc. Ngoai ra, ) luong nhan sy ¢ bd phan van
hanh va chimg tir con it, d& xay ra tinh trang qua tai khi khéi lugng don hang ting
cao. Diéu ndy c6 thé lam chim qua trinh phan hoi thong tin, xir Iy ching tir va giai
quyét khiéu nai, tir 46 anh hudng dén mirc d6 hai 1ong va trai nghiém cta khach hang
khi str dung dich vu cua cong ty.

2.1.5.3 Ngudn hrc Tai chinh
» Tinh hinh tai san cong ty TNHH Asia Cargo Express 2023 — 2025

Niam 2023 Niam 2024 Niam 2025
S6 tién So6 tién S6 tién

(Ty |[Tyle(*%)| (Ty |[Tyle(%)| (Ty |Tylé(%)
VND) VND) VND)

Tai san
, 42,958 95,64 37,137 95,7 40,195 96,68
ngan han

Tai san
1,957 4,36 1,669 4,3 1,381 3,32

dai han

Tong tai
44915 100 38,806 100 41,576 100

san

Bang 2.1.5.4: Tinh hinh tai san cua cong ty ACE 2023 — 2025

Xu huwéng tai san:

Bién dong tai san giai doan 2023 — 2025
(Pon vi: ty VND)

50,000 44915 41,576
42,958 37,137 (3]83’86(15) éroélzzf NRGARD
40,000 [ (-13,6%) TR it
[ |

30,000
20,000
10,000 1,669 1,381

1,957 (-14,7%) (-17,3%)

0
2023 2024 2025

" TS ngan han TS dai han ™ Tdng tai san

Biéu d6 2.1.5.5: Xu hudng tdi san ciia cong ty ACE 2023 — 2025
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Phin tich co ciu va xu hwéng tai san
Qua bang sd liéu c6 thé thiy co cau tai san ctia Cong ty TNHH Asia Cargo Express
trong giai doan 2023 — 2025 tap trung chil yéu & tai san ngan han. Pay 1a dic diém
kha pho bién cta cic doanh nghiép chuyén hoat dong trong linh virc giao nhén van
chuyén quéc té, do nhu cau vén luu dong 16n dé phuc vu cac hoat dong thanh toan
cudc phi, chi phi van chuyén, cong ng khach hang va cac khoan phai thu ngan han.

Tai san ngan han ludn chiém ty trong rat cao trong tong tai san va c6 xu hudéng
tang nhe qua cac nam, tir 95,64% nam 2023 1én 95,7% nam 2024 va dat 96,68% vao
nam 2025. Nguoc lai, tai san dai han chiém ty trong kha thap va c¢6 xu hudng giam
dan, tir 4,36% xudng con 3,32%. Piéu nay cho thay doanh nghiép chu yéu tap trung
nguén luc cho hoat dong kinh doanh ngén han thay vi dau tu manh vao tai san cd
dinh hay mé rong co so vt chat.

Xét vé xu hudng bién dong quy mo tai san, tong tai san ciia doanh nghiép giam
tir 44,915 ty ddng nim 2023 xubng con 38,806 ty dong nam 2024, twong Ung giam
khoang 13,60%. Nguyén nhan tong tai sin nim 2024 giam chu yéu do trong nim nay,
Cong ty TNHH Asia Cargo Express chu dong thu hep mot s6 mang dich vu van
chuyén c6 hiéu qua kinh doanh thap nham kiém soat rii ro va tdi wu dong tién. Cu
thé, cong ty giam khai thac dich vu van chuyén tiéu ngach qua mot sb tuyén bién gidi,
thu hep mét sb tuyén van chuyén quéc té co chi phi cude cao nhung bién loi nhuin
thap nhu mot s6 tuyén di An Do, Trung Pong, Myanma, Na-uy va cic tuyén xa bang
duong hang khong. Viée cit giam cac mang dich vu nay giup doanh nghiép han ché
rti ro tai chinh va ap lyc dong tién, tuy nhién ciing 1am giam nhu cau duy tri tai san
ngan han nhu tién mit, cic khoan phai thu va chi phi tra trudc, tir d6 dan dén tong tai
san ndm 2024 gidm so véi nam 2023.

DPén nam 2025, tong tai san tang try lai 1én 41,576 ty dong, twong mg ting
khoang 7,14% so v&i ndm 2024. Su phuc hdi nay cha yéu dén tir tai san ngin han
tang tir 37,137 ty dong 1én 40,195 ty dong. Didu nay phan anh doanh nghiép da co
d4u hiéu mo rong tro lai hoat dong kinh doanh, doanh thu phuc hoi 1am gia tang cac
khoan phai thu, tién giri hodc vén luu dong phuc vu hoat dong van chuyén va giao
nhan hang hoa.

Trong khi d6, tai san dai han giam lién tuc qua cac nam, tir 1,957 ty dong nim
2023 xubng con 1,381 ty ddng nam 2025. Nguyén nhan c6 thé do doanh nghiép chua
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phat sinh dau tu mai vao tai san ¢ dinh, déng thoi cac tai san hién c6 bi hao mon va
khau hao theo thoi gian. Diéu nay cho thy cong ty van dang wu tién chién luoc st
dung tai san linh hoat, tap trung vao hoat dong dich vu thay vi dau tu 1on vao co sé
ha tAng hodc phuong tién vén tai riéng.

Xét vé co ciu tai san ctia doanh nghiép twong dbi phu hop véi dic thu nganh
logistics khi tai san ngdn han chiém ty trong cao. Tuy nhién, ty trong tai san dai han
thp ciing cho thay nang lyc dau tu dai han ctia doanh nghiép con han ché. Trong thoi
gian t6i, doanh nghiép can can ddi hop 1y giira tai san ngdn han va tai san dai han
nhdm vira dam bao tinh linh hoat trong hoat dong kinh doanh, vira nang cao nang luc
canh tranh va kha ning phat trién bén virng.

> Tinh hinh nguén von Cong ty TNHH Asia Cargo Express 2023 — 2025

Nam 2023 Nam 2024 Nam 2025
S6 tién S6 tién S6 tién
Ty [Ty (%)| Ty |Ty1(%)| Ty |Ty1e(%)

VND) VND) VND)

No phai
17,055 37,97 22,190 57,18 19,003 45,7

tra

Von chi

27,860 62,03 16,616 42,82 22,573 54,3
so hiru
Tong

L, 44915 100 38,806 100 41,576 100
nguon von

Bang 2.1.5.6: Tinh hinh nguén von céng ty ACE 2023 — 2025

Xu hudng cia nguon von:

Bién dong tong ngudn von giai doan 2023 — 2025
(Pon vi: ty VND)

50,000 44915 41,576
(3185 86(?’5 ) =
-13,6%
40,000 22.190 2y 573
30,000 27,860 (+30,1%) (+35.8%)
16,61 19,003
20,000 17,055 B (-40,4% (-14.4%)
10,000 ||
0
2023 2024 ) . 2025
" No phai tra Von chti s httu ™ Tong ngudn von

Biéu d@6 2.1.5.7: Xu huwéng nguon von ciia cong ty ACE 2023 — 2025
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Duya vao bang sb liéu va biéu d6 “Bién dong tong ngudn von giai doan 2023—
2025”, ¢6 thé nhan thiy ngudn von cua doanh nghiép c6 sy bién dong kha rd trong
giai doan nghién curu.

Nam 2023, tong ngudn von cua doanh nghiép dat 44,915 ty VND, trong d6 vén
chu s6 hitu chiém ty trong 16n v6i 62,03%; no phai tra chiém 37,97%. Piéu nay cho
thiy doanh nghiép chu yéu sir dung ngudn vdn ty c6 dé tai trg cho hoat dong kinh
doanh, mtrc d0 phu thudc vao no chua cao, co cdu nguén von tuong ddi an toan va
6n dinh.

Sang nam 2024, tong ngudn von giam xudng con 38,806 ty VND, tuong tng
giam 13,6% so v&i ndm 2023. Trong do, ng phai tra ting manh 1én 22,190 ty VND,
tuong ung tang 30,1%, lam cho ty trong ng phai tra ting 1én 57,18% tong ngudn von.
Nguoc lai, von chu sé hitu giam rat manh xuéng con 16,616 ty VND, tuong ting giam
40,4%, chi con chiém 42,82% tong ngudn von. Piéu nay cho thiy doanh nghiép co
xu hudng gia ting sir dung von vay va cac khoan ng dé duy tri hoat dong kinh doanh
trong bbi canh nguon von ty c6 suy giam. Nguyén nhan cla su gia ting ng phai tra
xudt phat tir viéc doanh thu nim 2024 giam manh khién dong tién kinh doanh bi 4nh
huong, bude doanh nghiép phai ting sir dung cac khoan ng ngin han, cong no véi
nha cung cép hodc cac khoan vay nham bo sung von luu dong phuc vu hoat dong van
chuyén va thanh toan chi phi. Pong thoi, vén chi s hiru giam c6 thé do loi nhuin
tich liiy gidm hoac doanh nghiép gap kho khan trong viéc duy tri hiéu qua kinh doanh.

Viéc ty trong ng phai trd vugt qua 50% trong nam 2024 phan d&nh muc dd rui ro
tai chinh ctia doanh nghiép tang 1én. Mic du str dung no ¢ thé gitp doanh nghiép bd
sung ngudn von nhanh chong dé duy tri hoat dong, nhung néu ng qua cao s& lam gia
tang ap luc thanh toan, chi phi 13i vay va nguy co mat can ddi tai chinh, dic biét trong
truong hop doanh thu va lgi nhuan khong 6n dinh. Vi vy, day duoc xem la dau higu
chua tich cyc ddi v6i tinh hinh tai chinh ctia doanh nghiép trong nim 2024.

Dén nam 2025, tong ngudn vén phuc hoi 1én muc 41,576 ty VND, twong ting
tang 7,1% so vo1 nam 2024. No phai tra giam con 19,003 ty VND, tuong ing giam
14,4%, ddng thoi ty trong ng giam xudng con 45,7%. Trong khi d6, von chii sé hitu
tang tro lai dat 22,573 ty VND, tuong tng ting 35,8%, chiém 54,3% tong ngudn von.
Diéu nay phan anh tinh hinh tai chinh ca doanh nghiép d3 c6 diu hiéu cai thién, kha
nang tu chu tai chinh dugc nang cao hon so véi nam trude. Hoat dong kinh doanh
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dan phuc hoi, doanh nghiép ki€ém sodat tot chi phi, cai thién lgi nhuédn va giam dan su
phu thudc vao nguon von vay.

Co cau von

Chi tiéu 2023 2024 2025
Ty 18 No/TTS (%) 37,97% 57,18% 45,70%
Ty 1é Ng/VCSH (%) 61,22% 133,55% 84,19%

Bdng 2.1.5.8: Co cdu von

Dua vao bang s6 liéu vé ty 1¢ ng giai doan 2023 — 2025, ¢6 thé théy co ciu von
cua doanh nghiép co nhiéu bién dong, dac bi¢t trong nam 2024. Céc chi ti€u nay phan
anh muc do st dung ng vay cling nhu kha nang ty chu tai chinh ctia doanh nghiép.

Vé ty 1¢ No/Tong tai san, nim 2023 doanh nghiép dat mirc 37,97%. Piéu nay cho
thiy doanh nghiép str dung khoang 37,97% no phai tra dé tai trg cho tong tai san,
trong khi phan 16n tai san van dugc hinh thanh tir von chi s¢ hitu. Pay 1a muc twong
d6i an toan ddi v6i doanh nghiép vi ap luc tra ng chua cao, kha nang tu chu tai chinh
kha tot va mtrc do rui ro tai chinh con thap. So v6i mat bang chung cua nganh
logistics, ty 18 nay thip hon mirc trung binh, cho thiy doanh nghiép c6 co cdu von
kha 6n dinh.

Sang nam 2024, ty 18 No/Tong tai san ting manh 1én 57,18%. Diéu nay cho thy
doanh nghiép phu thudc nhiéu hon vao ngudn von vay va no phai tra dé duy tri hoat
dong kinh doanh. Viéc ty 1€ no tdng cao lam ap lyc thanh todn ng va chi phi tai chinh
gia ting, ddng thoi tiém 4n rui ro vé kha ning thanh toan trong trudng hop hoat dong
kinh doanh khong thuan lgi. Nguyén nhan chu yéu 1a do von chu sé hitu giam manh
trong khi no phai tra ting 1én dang ké. Pay 13 dau hiéu chua tich cuc ddi vai tinh hinh
tai chinh ctia doanh nghiép.

DPén nim 2025, ty 16 No/Tong tai san giam xudng con 45,70%. Doanh nghiép da
tirng budc cai thién co ciu ngudn von, giam bt sy phu thude vao ng vay va ning cao
kha niing ty chu tai chinh. Miic du van cao hon nim 2023 nhung mtrc nay di phu hop
hon véi dic diém cua nganh logistics va phan anh xu huéng phuc hdi cia doanh

nghiép.
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Déi vai ty 18 No/Vén cha so hiru, ndm 2023 doanh nghiép dat 61,22%. Piéu nay
c6 nghia 14 ¢t 100 ddng vdn chu sé hitu thi doanh nghiép sir dung khoang 61,22 dong
ng phai tra. Pay 1a mirc twong ddi an toan, cho thiy doanh nghiép chua str dung qua
nhiéu don bay tai chinh va kha ning doc 14p tai chinh con kha tét.

Tuy nhién, ndm 2024 ty 1€ nay tang manh lén 133,55%, tlrc 1a quy mo no phai tra
d3 vuot von chu sé hitu. Day 1a ddu hiéu cho thiy doanh nghiép dang chiu ap luc tai
chinh 16n va phuy thudc kha nhiéu vao ngudn vén vay. So v6i nhiéu doanh nghiép
logistics trong nganh, mirc nay tuong d6i cao va tiém an rui ro vé kha ning thanh
toan ciing nhu ap luc chi phi 14i vay. Nguyén nhéan chil yéu do von chi s¢ hiru giam
manh trong khi doanh nghiép ting sir dung ng dé bd sung ngudn von cho hoat dong
kinh doanh.

Pén nam 2025, ty 16 No/Vén chu so hiru giam xudng con 84,19%. Diéu nay cho
thy tinh hinh tai chinh ctia doanh nghiép da c6 sy cai thién khi von chu sé hitu ting
tré lai va no phai tra giam xudng. Mirc ndy di gan voi mit bang chung cta nganh
logistics, phan anh kha nang c4n d6i ngudén vén cia doanh nghiép dang dan 6n dinh
hon.

Co cdu ngudn von cta doanh nghiép trong giai doan 20232025 c6 su bién dong
kha 16m. Nam 2024 1a giai doan doanh nghiép chiu nhiéu ap luc tai chinh do ty 1& no
ting cao va von chu sé hitu giam manh. Tuy nhién dén nam 2025, tinh hinh d3 c6 dau
hiéu phuc hoi tich cuc khi doanh nghi¢p giam dan phu thudc vao ng vay va cai thién
kha nang tu chu tai chinh.

2.2 Thuec trang hoat dong kinh doanh cia cong ty TNHH Asia Cargo Express
2.2.1 Két qua kinh doanh ciia cong ty ACE
» Két qua hoat dong kinh doanh ( Ty VND)
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DVT: Ty VND

Tang Tang
trudng truéng
Chi Tiéu 2023 2024 2025
2024/2023 | 2025/2024
(%) (%)
Doanh thu ban hang
va cung c?ip dich vu 83,550 39,160 | 45,188 -53,13 +15,39
(10)
Gia von hang ban
80,423 | 36,685 | 42,317 -54,38 +15,35
(11)
Loi nhuin gop vé ban
hang va cung cé‘ip 3,127 2,475 2,871 -20,85 +15,98
dich vu 20=10-11)
Doanh thu hoat dong
0,003 0,006 0,005 +100,00 -16,67
tai chinh (21)
Chi phi tai chinh (22) | 0,078 0,076 0,016 -2,56 -78,95
Chi phi ban hang (25) | 0,989 1,270 1,444 +28,41 +13,70
Chi phi quéan ly
P Y 1,844 1,35 0,791 -26,79 -41,41
doanh nghiép (26)
Loi nhuén thuan tir
hoat dong kinh doanh
0,219 0,22 0,625 +0,46 +184,09
{30=20+ (21 -22) -
(25 + 26)}
Thu nhap khac (31) 0,009 0,007 ~0 -22,22 -100,00
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Tang Tang

trudng truéng
Chi Tiéu 2023 2024 2025
2024/2023 | 2025/2024
(%) (%)
Chi phi khac (32) 0,087 0,032 0,618 -63,22 +1.831,25
Lg¢i nhuin khac (40 =

0,078) | (0,025) | (0,618) | -67.95 | +2.372,00
31-32) (0,078) | (0,025)

Tong lgi nhuin ké

toan truéc thué (50 = | 0,141 0,195 | 0,007 +38,30 -96,41
30 +40)
Chi phi thué TNDN
0,0282 | 0,039 | 0,0014 +0,38 -0,96
hién hanh (51)

Loi nhuin sau thué
thu nhap doanh 0,113 0,156 0,0056 +0,38 -0.96
nghiép (60 =50 - 51)

Bang 2.2.1.1: Két qud hoat déng kinh doanh ciia cong ty ACE 2023 — 2025 (Nguon:
Bao cao tai chinh cong ty ACE)

Nhan xét:

Trong giai doan 2023 — 2025, két qua hoat dong kinh doanh cta doanh nghiép
bién dong manh va phan anh rd cac thay dbi vé quy mé ciing nhu hiéu qua hoat dong.
Niam 2024 ghi nhan sy suy giam nghiém trong khi doanh thu ban hang va cung cap
dich vu giam t6i 53,13% so v6i ndm 2023, kéo theo gia von hang ban giam tuong
ung 54,38%. Mac du vay, mirc gidm cua lgi nhuan gop chi ¢ 20,85%, cho théy doanh
nghiép da phan nao kiém soat duoc chi phi dau vao va duy tri bién loi nhuan gop &
mirc trong ddi 6n dinh trong béi canh doanh thu syt giam.

Sang niam 2025, doanh thu c6 diu hiéu phuc héi véi mirc ting 15,39% so véi
nam 2024, d@)ng thoi 1gi nhuan gop tang 15,98%, phan anh hiéu qua hoat dong kinh
doanh c¢dt 16i duoc cai thién. Bén canh d6, doanh nghiép da thyc hi¢n tbt cong tac tiét
giam chi phi khi chi phi tai chinh gidm manh 78,95% va chi phi quan ly doanh nghiép
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giam 41,41%, trong khi chi phi ban hang chi tang & mtc 13,70%. Nho do, 1gi nhuan
thuan tir hoat dong kinh doanh nam 2025 tang dot bién 184,09% so v6i nam trudc,
cho théy nang lyc tao lgi nhun tir hoat dong chinh da dugc nang cao 0 rét.

Tuy nhién, két qua loi nhuén cubi cting ciia doanh nghiép lai khong kha quan. Cu
thé, trong nam 2025, chi phi khac ting dot bién 1én 0,618 ty dong, lam cho lgi nhuan
khac am sau va kéo téng loi nhuan ké toan trudce thué giam téi 96,41%, chi con 0,007
ty d6ng; loi nhudn sau thué ciing giam twong tng, chi dat 0,0056 ty dong.

Nguyén nhan cho su gia ting bat thudng cta chi phi ndy xuit phat tir cac rui ro
trong qué trinh cung cap dich vu. Cac su c6 phat sinh nhu mat hang, giao hang cham
tré, that lac hodc sai sot ching tur c6 thé da xay ra & mot s6 don hang nho va 16n, budc
doanh nghiép phai chi tra cac khoan boi thudng va chi phi xir 1y lién quan. Khong chi
lam gia ting chi phi, nhitng van dé nay con anh hudng truc tiép dén muc d6 hai long
cua khach hang, dac biét 1a cac khach hang 16n — nhém khéach hang mang lai doanh
thu cha yéu cho doanh nghiép.

Khi chét lugng dich vu khong dugc dam bao, doanh nghiép c¢6 nguy co mat di
cac khach hang quan trong hodc bi giam khdi lugng don hang, diéu nay co thé 1a mot
trong nhirng nguyén nhan dan dén sy sut giam manh doanh thu trong nim 2024. Pong
thoi, cac chi phi boi thuong phat sinh trong nam 2025 da 1am triét tiéu phan 16n loi
nhuan tir hoat dong kinh doanh, khién két qua kinh doanh chung khong dat hiéu qua
nhu ky vong.

Mic du doanh nghiép da c6 dau hiéu phuc hdi vé doanh thu va cai thién hiéu qua
hoat dong kinh doanh cdt 16i trong nam 2025, song két qua loi nhuan van chua bén
vitng do chiu tic dong 16n tir cac rui ro dich vu va chi phi bdi thudng phat sinh. Dicu
nay cho théiy chat lugng dich vy, dac biét & cac yéu t6 nhu do tin cay va kha nang dép
g, déng vai tro then chdt d6i voi hiéu qua kinh doanh. Trong thoi gian téi, doanh
nghiép can chu trong kiém soat rui ro trong qua trinh cung cip dich vu, ning cao chat
lugng phuc vu va duy tri mbi quan hé véi khach hang 16n nham dam bao sy 6n dinh

va ting trudng bén viing.
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» Co ciu doanh thu theo linh vy kinh doanh

DbVT: Ty VND
Ty Ty Ty
Linh vuc kinh Y Y Y
2023 trong | 2024 trong 2025 trong
doanh
(%) (%) (%)

Giao nhan van
. ., 49,128 | 58,80 | 21,367 | 54,56 | 26,904 | 59,54
chuyén quoc té

Chuyén phat
21,452 25,67 | 11,843 30,24 11,766 26,04
nhanh
Kho bai 7,746 9,27 3,438 8,78 3,902 8,64

Khai bao hai quan | 5,224 6,26 2,512 6,42 2,616 5,78

Téng cong 83,550 100 | 39,160 100 45,188 100

Bdng 2.2.1.2: Co cdu doanh thu theo linh vuc kinh doanh ciia cong ty ACE (Nguon:

Bao cao tai chinh cong ty ACE)

Qua bang co c4u doanh thu theo linh vuc kinh doanh giai doan 2023 — 2025 c6
thé thdy doanh thu ctia Cong ty TNHH Asia Cargo Express van tap trung chu yéu vao
dich vu giao nhan van chuyén quéc té, tuy nhién co cAu doanh thu c6 sy bién dong
kha ro gifra cac nam.

Dich vu giao nhan van chuyén qudc té luén chiém ty trong cao nhét trong tong
doanh thu cta cong ty. Nam 2023, linh vyc nay chiém 58,80% tong doanh thu. Sang
nam 2024, ty trong giam xudng con 54,56%, giam 4,24% so v4i nam trudc. Nguyén
nhan chu yéu 14 trong nim 2024 cong ty da chii dong cat giam mot s6 tuyén van
chuyén qudc té hoat dong chua hiéu qua hodc ¢ san lwong thip nham ti vu chi phi
van hanh va han ché rii ro trong bbi canh thi truong c6 nhiéu bién dong. Cong ty gip
kho khin trong viéc duy tri lwong khach hang 6n dinh & mot sé thi truong truyén
théng do canh tranh gay git tir cic doanh nghiép van chuyén 16n hon, c6 loi thé vé
gia cudc va mang ludi van chuyén rong hon. Ngoai ra, su bién dong cua cudce van tai

qudc té, chi phi nhién liéu ting cao, anh hudng tir xung dot dia chinh trj va viéc gian
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doan chudi cung tng toan cau ciing ¢ thé 1am giam nhu cau st dung dich vu & mot
s6 tuyén. Dén nim 2025, ty trong doanh thu tir vin chuyén qudc té ting manh tré lai
1én 59,54%, tang 4,98% so v&i ndm 2024. Piéu nay cho thiy cong ty di ting budc
khoi phuc va mé rong lai cac tuyén van chuyén hiéu qua, dong thdi nhu cau van
chuyén qudc té phuc hdi tich cuc.

Dich vu chuyén phat nhanh c6 xu huéng ting manh trong nim 2024. Nam 2023,
linh vuc nay chiém 25,67%, nhung sang nim 2024 ting 1én 30,24%, ting 4,57%.
Diéu nay cho thiy trong bdi canh cong ty giam bt mot s6 tuyén van chuyén quéc té,
ACE c¢6 xu hudng tap trung nhiéu hon vao mang chuyén phat nhanh — linh vuc ¢6
vong quay von nhanh, thoi gian thu hoi doanh thu ngin va phu hop véi nhu cau giri
hang nho 1é, hang gap cua khach hang ca nhan va ho kinh doanh. Ngoai ra, su phat
trién ciia thwong mai dién tir va kinh doanh online ciing gop phan lam gia ting nhu
cau chuyén phat nhanh trong giai doan nay. Pén ndm 2025, ty trong dich vu nay giam
xubng con 26,04%, giam 4,20% do cong ty quay lai tip trung manh hon vao mang
giao nhan van chuyén qudc té.

Dich vu kho bii chiém ty trong twong d6i 6n dinh nhung c6 bién dong nhe. Nam
2023 chiém 9,27%, nim 2024 giam xudng 8,78%, tirc giam 0,49%. Nguyén nhén c6
thé do khdi lwong hang hoa Iuu kho giam khi cong ty cat giam mot sd tuyén van
chuyén hoic khach hang c6 xu hudng rit ngan thoi gian luu kho dé tiét kiém chi phi.
Pén nam 2025, ty trong kho béi giam nhe con 8,64%, giam thém 0,14%, cho thiy
day van 1a dich vu hd trg 6n dinh nhung chua c6 su tang trudng noi bat.

Dich vu khai bao hai quan 1a linh vuc chiém ty trong thip nhat nhung twong déi
6n dinh. Nam 2023 chiém 6,26%, ting nhe 18én 6,42% vao nim 2024, tvong duong
tang 0,16%. Mic du cong ty giam mot s6 tuyén qudc té, nhung nhu cau hd tro thi tuc
hai quan cho cac 16 hang nho 1¢ hodc khach hang st dung riéng dich vu khai bao van
dugc duy tri. Dén nam 2025, ty trong giam xudng con 5,78%, giam 0,64%, do doanh
thu ting tredng manh hon ¢ mang van chuyén qudc té khién ty trong dich vu nay bi

thu hep tuong ddi
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» Phén tich kha niing sinh 10i ciia cong ty TNHH Asia Cargo Express
DVT: %

Chénh léch | Chénh léch

Chi tiéu 2023 2024 2025
2024 — 2023 | 2025 -2024

ROS =LNST/

. 0,14 0,40 0,01 +0,26 -0,39
Doanh thu thuan

ROA =LNST/

. 0,25 0,40 0,01 +0,15 -0,39
Tong tai san

ROE = LNST /

0,40 0,94 0,02 +0,54 -0,92
VCSH

Bang 2.2.1.3: Kha nang sinh loi cua cong ty ACE 2023 — 2025

Kha nang sinh 1o ciia Cong ty TNHH Asia Cargo Express

Qua bang trén c6 thé thay céac chi s6 ROS, ROA va ROE phan 4nh tuong d6i day
du kha nang sinh 101 ciing nhu hiéu qua sir dung doanh thu, tai san va von chu sé hiru
cua Cong ty TNHH Asia Cargo Express trong giai doan 2023 — 2025.

Chi s6 ROS cuia cong ty duy tri & mirc thap trong sudt giai doan nghién ctru, cho
thiy bién loi nhuén ctia doanh nghiép con mong, phu hop véi dic thu canh tranh gay
git ctia nganh van chuyén quéc té. Nam 2024, ROS ting tir 0,14% 1én 0,40%, phan
anh viéc doanh nghiép kiém soat chi phi ban hang va chi phi quan 1y tSt hon, dong
thoi cha dong thu hep cac mang dich vu kém hiéu qua. Tuy nhién, dén nam 2025,
ROS gidam manh xuéng 0,01%, cho théy hiéu qua tao lgi nhuan tir doanh thu suy gidm
dang ké, nguyén nhan chi yéu do loi nhuan sau thué giam manh du doanh thu di cé
d4u hiéu phuc héi.

Déi véi chi s6 ROA, xu hudng ting trong nam 2024 (tir 0,25% 1én 0,40%) cho
théy hi€u qua str dung téng tai san duogc cai thi¢n, dac biét trong viéc quan 1y tai san
ngan han va von luu dong. Diéu nay phan anh doanh nghiép di khai thac twong d6i
hi€u qua cac nguén luc hién c6 dé tao ra loi nhuén. Tuy nhién, sang nam 2025, ROA
giam xudng chi con 0,01%, cho thiy tai san chua duoc sir dung hiéu qua trong bdi
canh chi phi phat sinh ting cao va két qua kinh doanh suy giam.

Chi s6 ROE phan anh rd nét hiéu qua sir dung von chu sé hitu ctia doanh nghiép.

Nam 2024, ROE tang manh tir 0,40% 1€n 0,94%, cho théy kha nang sinh 101 trén von
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chu s hitu duoc cai thién dang ké, chu yéu nho loi nhuan ting trong khi quy mé vén
chu sé hitu chwa bién dong 16n. Tuy nhién, dén nim 2025, ROE giam siu xudng
0,02%, phan anh hi¢u qua sir dung von chu s& hiru suy giam 10 rét khi lgi nhudn sau
thué giam manh, du von chi sé hitu c¢6 xu huéng dugc cung cb.

Xét vé sy chénh l1éch céc chi sb sinh 10i giita cac nam, giai doan 2023 — 2024 ghi
nhan sy cai thién tich cyc khi ROS tang 0,26%, ROA tang 0,15% va ROE tang 0,54%.
Sy gia ting nay cho thiy doanh nghiép da budc dau nang cao hiéu qua kinh doanh
thong qua viéc kiém soat chi phi va tai co ciu hoat dong.

Nguoc lai, trong giai doan 2024 — 2025, cac chi s6 sinh 10i déu giam manh, trong
d6 ROS va ROA cung giam 0,39%, con ROE giam t&i 0,92%. Diéu nay phan 4nh sy
suy giam rd rét vé kha nang sinh 151, chii yéu do lgi nhuan sau thué giam manh trong
khi quy mé doanh thu, tai san va von chu s hitu khong thay doi tuong tng.

2.2.2  Phén tich cac yéu to anh hwéng hoat dong kinh doanh cong ty
2.2.2.1 Thi trwong

Thi trudng hoat dong ctia Cong ty TNHH Asia Cargo Express hién nay cha yéu
tap trung vao linh vuc giao nhan van chuyén qudc té, trong d6 thi trudng trong diém
1a Malaysia va Han Qudc. Bén canh d6, cong ty ciing khai thac thém mat sd thi truong
tiém nang nhu Hoa Ky va khu vuc Lién minh chau Au. Viéc tip trung vao cac thi
truong nay phu hop véi ning luc hién tai cia doanh nghiép ciing nhu dic diém nhom
khach hang ma cong ty dang phuc vu, cht yéu 1a khach hang ca nhan, ho kinh doanh
nho va cac doanh nghiép vira va nhé c6 nhu cu giao nhan van chuyén qudc té.

Thi truong Malaysia hién dugc xem la thi trudng trong diém va 6n dinh nhét cua
cong ty. Vi loi thé khoang cach dia 1y gan Viét Nam, thoi gian van chuyén nhanh va
chi phi hop 1y, Malaysia 1a tuyén van chuyén duoc nhiéu khach hang lya chon. Nhu
cau giri hang sang Malaysia cha yéu dén tir khach hang c4 nhan, cac ho kinh doanh
online va nha budn nho véi cac mit hang nhu quan 4o, my pham, thyc pham kho va
hang tiéu dung. Pic diém cia thi truong nay 1 lugng hang giri thudng xuyén, khoi
luong vira va nho, gitp ACE duy tri ngudn don hang 6n dinh va t6i wu hoa kha ning
gom hang. Ngoai ra, tuyén Malaysia co6 thoi gian van chuyén ngin nén gitp cong ty
dé kiém soét tién do giao hang, han ché rui ro phat sinh va nang cao mirc d6 hai long
cua khéach hang. Tuy nhién, do day la thi truong ¢ tinh canh tranh kha cao, cong ty
can duy tri mirc gia canh tranh va chat luong dich vu 6n dinh dé giir chan khach hang.
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Bén canh Malaysia, thi truong Han Qudc ciing 1a mot trong nhirng thi trudng
trong diém ctia ACE va déng gdp ngudn doanh thu dang ké cho cong ty. Ngudn khach
hang chil yéu dén tir du hoc sinh Viét Nam, ngudi lao dong va khach hang ca nhan
dang sinh sdng tai Han Qudc. Cac mit hang giao nhin van chuyén thudng 13 thuc
pham, d6 dung ca nhan, quan 4o va céac loai hang héa thiét yéu tir Viét Nam sang.
Dic diém cua cac 16 hang tai thi trudng nay 1a nho 1é nhung tin suit gii cao, vi vay
hinh thirc gom hang duoc ACE 4p dung thudng xuyén nham tiét kiém chi phi va nang
cao hiéu qua van chuyén. Nho luong khach hang kha 6n dinh, tuyén Han Qudc mang
lai nguon thu tuong ddi déu dan cho doanh nghiép. Tuy nhién, thi truong nay ciing
tiém 4n rai ro do phu thudc nhiéu vao nhom khach hang ca nhin va chiu anh hudng
bdi bién dong chinh sach nhap khau hodc sé lwong du hoc sinh qua ting giai doan.

Déi v6i thi truong Hoa Ky, day 1a thi trudng c6 tiém ning phat trién 16n nhung
murc do khai thac hién tai ciia cong ty chua nhiéu bang Malaysia va Han Quéc. Nhu
cau van chuyén sang M§ cha yéu dén tir khach hang c4 nhan giri hang cho nguoi than,
du hoc sinh va mot s6 doanh nghiép nhé c6 nhu cau xuat khau hang hoa. Pay 1a thi
truong c6 quy mo 16n, kha niang tao doanh thu cao nhung ciing di kém nhiéu yéu cau
khat khe vé chiing tir, kiém tra hang héa va thii tuc hai quan. Dong thoi, chi phi van
chuyén sang My thuong cao va thoi gian giao hang dai hon, nén cong ty can dau tu
nhiéu hon vé ning luc van hanh va dich vu khach hang dé khai thac hiéu qua thi
truong nay.

Khu vue Lién minh Chau Au ciing dang duoc ACE ting budc mé rong khai thac.
Khach hang tai khu vuc nay cha yéu 1a ngudi Viét sinh séng va lam viéc tai cac nudc
Chau Au c6 nhu cau nhan hang tir Viét Nam nhu thuc phém, dac san, quén do va hang
ti€u dung. Du ty trong doanh thu tir khu vyc nay chua cao, nhung day la thi truong
dugc danh gia cé nhiéu tiém nang trong dai han nhd muc séng cao va nhu cau tiéu
dung 6n dinh. Tuy nhién, cac tiéu chuan vé chit lugng hang hoa, an toan thuc pham
va thii tuc hai quan tai Chau Au twong d6i nghiém ngit, doi hoi cong ty phai nang cao
kha nang xur ly chirng tir va kiém soat chat luong dich vu.

Thi truong hoat dong ctia ACE hié¢n tap trung vao cac tuyén van chuyén quéc té
c6 nhu cau giri hang nho 1, thudng xuyén va 6n dinh. Trong d6, Malaysia va Han
Quéc dong vai trod 14 hai thi trudng trong diém, tao ngudn doanh thu chinh va duy tri
hoat dong thuong xuyén cho cong ty. Trong khi d6, My va EU la nhiing thi truong
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tiém niang dé md rong trong tuwong lai. Viéc khai thac hiéu qua timg thi truong, két
hop véi nang cao chét lvong dich vu khach hang, s& gitip ACE nang cao kha ning
canh tranh va phat trién bén viing trong linh vyc van chuyén qudc té.
2.2.2.2 Déi thi canh tranh

Trong bbi canh thi truong van chuyén qudc té tai Viét Nam ngay cang phat trién
va mé rong, Asia Cargo Express dang phai d6i mat voi mire do canh tranh ngay cang
gay git tir nhiéu doanh nghiép cuing nganh. Hién tai c6 nhiéu cong ty giao nhan van
chuyén quéc té hoat dong sbi dong, véi su khac biét vé quy mé, ning luc cung Gmg
dich vu va loi thé canh tranh. M6t s ddi thu tiéu biéu c6 thé ké dén nhu Saigon bay,
43 Logistics, An Nam, cung nhiéu don vi van chuyén khac, tao nén méi truong canh
tranh da dang va ap luc khong nho d6i véi hoat dong kinh doanh ctia doanh nghiép.

Ddi tha canh tranh hién tai cua Asia Cargo Express coO ké dén nhu sau: Indochina
Post, 43 Logistics, Nam Logistics.

P6i thit canh tranh hién tai ciia Asia Cargo Express c6 thé ké dén nhw bang

dwéi day:

Asia Cargo Nam
Tiéu chi Saigon Bay 43 Logistics
Express (ACE) Logistics
Tap trung giao | Chuyén  phat | Gui hang di | Van  chuyén

nhan van chuyén | nhanh qudc t€ | nuéc ngoai da | hang hoa quoc

noi bat

gia cudc thap.

cam két dén bu

néu mat mat.

dong goi hd tro

khach.

Loai hinh ) ) I , ) , )
quoc te, tieu | “Door to Door” | quoc gia [t&¢ (Viet —
dich vu . :
N ngach cho doanh | vé61 hang 16n | (Singapore, Nhat, — Han, —
chin .
nghi¢p & ca |nhu FedEx, | Han Quoc, | My, — bai...).
nhan. UPS, TNT. My...).
Linh hoat v&i|Giam chi phi | Pa dang tuyén | Mang luéi kha
hang tiéu ngach, | dang ké nho 1a quéc té, thu tuc rong, gia cudc
Uu diém | dich vu da dang, | dai ly hang 16n, | thong quan va | canh tranh &

cap nhat don
hang cho

khach.
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Tiéu chi

Asia Cargo
Express (ACE)

Saigon Bay

43 Logistics

Nam

Logistics

Tuy tuyén, cha

trong diung cam

Nhanh véi1 dich

vu chit luong

Nhanh vOoi

nhan hang 1-2

Trung binh 3—
5 ngay cho

két giao —nhan. | hang qudc té. ngay cho khu | hang siéu tic,
Thoi gian vuc ASEAN, | giai phap tiét
giao hang 3-5 ngay t61 | kiém thoi gian
Han/Pai, 7-10 | & chi phi.
ngay to1
M§/EU.
C6 hé thdéng | Chua 16 hd trg | Cap nhat lién | Khach hang
tracking  riéng | truc tuyén tuc thong tin | cap nhat qua
biét ting qudc qua trinh giri | hé théng &
Cong _ _
gia va thong qua hang. nhan vién tu
nghé/tra .
cac nhan vién van 24/7.
cuu don
sales, cham soc
hang
khach hang cép
nhap thong tin
lién tuc.
DN nhd, ca nhan | C4 nhan & DN | C4nhan & DN | DN lan ca

Muc tiéu

& tiéu ngach.

can chuyén phat

can gui hang

nhan v4&i nhu

khach quéc té nhanh. | quéc té. cau van

hang chuyén nhiéu

tuyén quéc té.

Rui ro hang tiéu | Thuong  tdp |[Méc pha dich | Chua qua 16n,

= ngach, nhiéu 16 trung vao | vu logistics | canh tranh véi

?lem hang chua du cac | chuyén phat | tich hop (nhu |nhiéu  hing

yeu/kho .

5 ching tur. Chua | nhanh quoc t€, it | kho, hai quan) | logistics tich

Khan manh mé& vé |ndi bat dich vu | chua rd. hop quy mé
thuong hiéu. tich hop. 16n.

Bang 2.2.2.2: Poi thii canh tranh ciia cong ty ACE
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Tir viéc so sanh v6i cac doi thu canh tranh tryc tiép trén thi trudng van chuyén
quéc té, co thé nhan thiy Asia Cargo Express khong canh tranh bang quy mo hay
thuong hi¢u 16n, ma tao loi thé riéng thong qua tinh linh hoat trong van hanh va kha
ning dap Gmg t6t nhu cau cua phan khuc khach hang tiéu ngach. Doanh nghiép tip
trung phuc vu nha budn nho, hg kinh doanh va khach hang ca nhan véi cac 16 hang
c6 quy mé nho, yéu cau da dang va thudng phat sinh nhitng van dé can xt 1y linh
hoat trong qu4 trinh van chuyén.

Mirc gia cude hop 1y, d& tiép can khach hang truc tiép gitip Asia Cargo Express
xay dung mdi quan hé on dinh. Viéc két hop da dang dich vu logistics trong pham vi
quy mo vira, cung su hd tro kip thoi tir d0i ngil nhan vién kinh doanh, da gitip doanh
nghiép duy tri loi thé canh tranh trong bdi canh thi trudng ¢ nhidu d6i thu va ap luc
gia nhdp mdi ngay cang gia tang.

Bén canh cac ddi thu canh tranh hién tai, Asia Cargo Express con phai ddi mat
v6i nguy co gia nhap thi trudng ctia cac ddi thii canh tranh tiém an trong linh vuc van
chuyén qudc té. Pay 1a nhitng doanh nghiép chua tryc tiép canh tranh hodc méi tham
gia thi trudng nhung c6 kha nang tao ra suc ép 16n trong tuong lai. Rao can gia nhap
nganh van chuyén qudc té twong ddi thip, dic biét trong mang giao nhan van chuyén
hang hoa nho 1¢ va tiéu ngach. Doanh nghiép mdi chi can von dau tu ban dau khong
qua 16n, phuong tién van tai co ban va mang ludi d6i tac 1a c6 thé tham gia thi truong.
Diéu nay lam gia ting nguy co xut hién thém nhiéu cong ty nho va don vi van chuyén
tu phat, truc tiép canh tranh vé1 Asia Cargo Express vé gia va su linh hoat.

Cac doanh nghi€p van tai ndi dia hoac cong ty thuong mai co thé mo rong hoat
dong sang linh vuc giao nhan van chuyén qudc té. Vi loi thé sin c6 vé khach hang,
phuong tién va mdi quan hé thi truong, cic doanh nghiép nay c6 kha ning nhanh
chong tham nhap thi truong va chiém linh mot phan thi phan ctia Asia Cargo Express.

Su phat trién cua thuong mai dién tir va cong nghé s6 tao diéu kién cho cac nén
tang cong nghé van chuyén qudc té tham gia sau vao chudi cung tng. Cac nén tang
nay co thé két ndi tryc tiép nguoi giri hang véi don vi van chuyén, giam vai tro trung
gian ciia cic doanh nghiép van chuyén truyén thong, tir 6 hinh thanh ap lyc canh

tranh ma&i trong tuong lai.
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2.2.2.3 Nha cung cap

ST | Nha cung | Loai hinh . L .Thb’i Tan suét

T chp cung clp Do on dinh Gia ca gla’n dap chuyén

ung
Evergreen | Van tai | Cao—lichtau | Trung Dung Péu,
Marine duong bién | twong dbi 6n | binh lich, it tr¥ | nhiéu
! (hang tau) | dinh, it hiy chuyén/th
chuyén ang
Ocean Van tai | Kha cao — it | Trung On dinh | Déu,

. Network duong bién | bién  dong | binh manh
Express (hang tau) | 1on tuyén A —
(ONE) My — Au
Cebu Vian tai | Trung binh — | Thap Nhanh Déu,
Pacific Air | hang kha canh (noi A) nhiéu

: khong tranh chuyén/th

ang
Bao bi Kim | Cung cap | Cao Hop ly Nhanh
4 | Phuc bao bi dong
201

Badng 2.2.2.3: Nha cung cdp ciia cong ty ACE

Hé théng nha cung cip ma Cong ty TNHH Asia Cargo Express dang hop tac

dugc danh gia c6 mirc d9 6n dinh kha cao, gbp phan quan trong vao viéc duy tri ti€n

dd va chat lugng dich vu logistics. Cac hang tau 16n nhu Evergreen va Ocean Network

Express (ONE) s¢ hitu mang lu6i van tai rong, lich trinh tau twong dbi 6n dinh va tan

suat chuyén déu din, giup doanh nghiép chii dong trong cong tac lap ké hoach van

chuyén, han ché tinh trang cham tré va dam béo cam két giao hang véi khach hang.

Dbi voi van tai hang khong, Cebu Pacific 1 ddi tac pht hop véi phan khiic hang

tiéu ngach va hang nho 1€ nho gia cudce canh tranh, thoi gian van chuyén nhanh va

kha nang déap g linh hoat. Tuy nhién, do dac thu cuia nganh hang khong, lich bay

cua hang van c6 thé chiu tac dong boi yéu to thoi tiet, mua cao diém hodc di€u chinh

khai thac, khién d6 6n dinh chi & mirc trung binh kha so véi vén tai dudng bién.
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Ngoai cac don vi van tai, nha cung cip bao bi Kim Phuc dong vai trd hd tro thiét

yéu trong chudi dich vu logistics cua cong ty. Vi kha ning cung tng on dinh, thoi

gian dap irng nhanh va sy linh hoat trong khau dong goi, Kim Phuc gitp ddm bao an

toan hang hoa, dic biét ddi voi hang tiéu ngach, qua dé giam thiéu rai ro hu hong

trong qua trinh van chuyén.

Song song d6, Asia Cargo Express van phai d6i mit véi mot sé kho khin nhu sy

phu thudc vao lich trinh cua hing tau va hing bay, bién dong gid cude van tai quic

té va cac yéu t6 khach quan tir thi trudong. Diéu nay doi hoi doanh nghiép khong chi

duy tri méi quan h¢ hop tac bén viing vdi cadc nha cung cap hién tai, ma con can da

dang hoa dbi tac va nang cao tinh linh hoat trong diéu phdi van chuyén nhim dam

bao hoat dong kinh doanh 6n dinh va hiéu qua trong dai han.

2.2.2.4 Khach hang

Khach hang ciia cong ty Asia Cargo Express:

Nhom . ; , Ty trong
. Tan suat Vai tro doi
khach Pac diém chinh doanh thu wdc
hang gtri hang véi cong ty _—
Nha buon | Kinh doanh hang | Cao, thuong | Khach hang | 45% - 50%
nhéva |tiu dung, thoi | xuyén. chién  lugc
thwong | trang, linh kién chu luc,
nhan ¢a | nho; 16 hang nho — ngudn doanh
nhan trung binh. thu chinh.
Guri d0 c4 nhan, qua | Trung binh. | Khach hang | 35% - 40%
Du hoc | ting; nhu ciu toan duy tri doanh
sinh thoi diém. thu, tao su On
dinh.
Kinh doanh ca thé, | Thap, khong | Khach hang | 15% - 20%
H¢ kinh | ho gia dinh; vu tién | thuong bd trg, tiém
doanh chi phi thap, tha tuc | xuyén. nang dai han.
don gian.
Tong cong 100%

Bang 2.2.2.4: Khach hang cua cong ty ACE
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Dua trén ty trong doanh thu va tan suit st dung dich vy, nha buén nho va thuong
nhan c4 nhan, day 1a nhém khach hang chién lwge quan trong nhét cia cong ty khi
chiém ty trong doanh thu cao nhat, khoang 45 — 50%, dong thoi c6 tan sut giri hang
cao va lién tuc. Nhu cau ctia nhém nay chu yéu 13 van chuyén hang hoa phuc vu hoat
dong kinh doanh nhu hang tiéu dung, thoi trang, linh kién nho vé1 quy mo 16 hang
nho dén trung binh. Do dic thu kinh doanh phu thudc nhiéu vao thoi gian giao hang
va chi phi van chuyén, nhom khach hang nay dac bi¢t coi trong do tin cay, tinh on
dinh va kha nang xtr 1y linh hoat ctia don vi van chuyén. Viéc duy tri mbi quan h¢ lau
dai vi nhom khach hang nay khong chi giup cong ty dam bao ngudn doanh thu chu
luc ma con gop phan nang cao uy tin thuong hiéu thong qua sy gidi thiéu va lan téa
trong cong dong kinh doanh nho 1¢.

Trong khi d6, nhém khach hang du hoc sinh tuy c6 tan suit giri hang & mirc trung
binh nhung lai chiém ty trong doanh thu 16n, khoang 35-40%, va mang tinh on dinh
cao. Nhu cau giri hang cua du hoc sinh tip trung vao do dung ca nhan, qua ting va
thuc phém kho, phat sinh xuyén sudt ca nim, dic biét vao cac thoi diém nhap hoc,
nghi heé va dip 18, Tét. Nném khach hang nay thuong nhay cam vé gia nhung c6 xu
huéng trung thanh véi doanh nghiép cung cap dich vu uy tin, tht tuc don gian va hd
trg tan tinh. Nho do6, du hoc sinh tré thanh nhoém khach hang quan trong trong viéc
duy tri dong doanh thu déu dan, gitp cong ty can bang rai ro va giam su phu thudc
vao mot nhom khach hang duy nhat. Nhom ho kinh doanh tuy c6 tan suat giri hang
thip va ty trong doanh thu nhé hon (15-20%) nhung van 1a nhém khach hang b6 tro
quan trong, c6 tiém ning phat trién trong dai han néu duoc khai thac va cham soc phu
hop.

2.2.3  Thuec trang dich vu khach hang trong giao nhin vin chuyén qudc té

Tai Cong ty ACE, hoat dong dich vu khach hang trong giao nhan van chuyén
qudc té hién dugc thuc hién chu yéu bai phong kinh doanh phdi hop véi phong ching
tir xuat nhap khau va bd phéan van hanh. Hoat dong dich vu khach hang dugc xem la
mot trong nhitng yéu té quan trong giup doanh nghiép tao an twong tét voi khach
hang, nang cao chat luong dich vu va ting kha ning canh tranh trén thi truong
logistics.

Trong qua trinh giao nhan van chuyén qudc té, khi khach hang c6 nhu cau vin
chuyén hang hoa, nhan vién kinh doanh s€ 1a by phan tryc tiép tiép nhan thong tin, tu
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van phuong thirc van chuyén, tuyén van chuyén, thoi gian giao hang va bao gia dich
vu. Sau khi khach hang xac nhan str dung dich vy, bd phan ching tir va van hanh sé
phdi hop thyc hién booking véi hang tau hodc hing hang khong, chuan bi chimg tir
xuit nhap khau, theo di tién d6 16 hang va cap nhat thong tin cho khach hang trong
sudt qué trinh van chuyén.

Dbi vé6i cac 16 hang xuat nhap khau, cong ty thuong xuyén hd trg khach hang
trong viéc kiém tra chimg tir, xir Iy cac thi tuc hai quan va phdi hop véi cac don vi
lién quan nhiam han ché tinh trang chim tré giao hang. Trong truong hop phat sinh sy
¢d nhu thay d6i lich tau, cham chuyén, thiéu chtng tir hodc phat sinh chi phi ngoai
ké hoach, nhan vién cong ty s& truc tiép lién hé voi khach hang dé thong bao tinh hinh
va hd trg xur 1y kip thoi. Diéu nay gop phan giup khach hang chii dong hon trong hoat
dong san xuat kinh doanh ciing nhu nang cao muc d6 hai long dbi véi dich vu cua
cong ty.

Hién nay, cong ty cht yéu sir dung dién thoai, email va Zalo dé trao doi va chim
soc khach hang. Viéc luu trir va quan 1y thong tin khach hang van thuc hién chil yéu
bang file Excel nén kha nang dong bo dit liéu con han ché, chua co sy lién két giita
cac phong ban. Ngoai ra, do s lugng nhan s con it nén vao thoi diém cao diém, toc
dé phan hdi khach hang do6i khi chua thuc sy nhanh, dac biét khi phat sinh nhiéu 16
hang cung luc hodc co sy b lién quan dén lich tau va thu tuc hai quan.

Bén canh d6, hoat dong giao nhan van chuyén quéc té tai ACE c¢6 dic diém phu
thudc nhiéu vao tinh hinh xuét nhap khau, bién dong gia cudc van tai quéc té, lich
trinh cta hing tau va cic quy dinh hai quan cta timg qubc gia. Vi vay, hoat dong dich
vu khach hang khong chi dimng lai ¢ viéc tu van va hd trg van chuyén ma con doi hoi
nhan vién phai thuong xuyén theo dai tién do 16 hang, cap nhat thong tin nhanh chéng
va c6 kha ning xur 1y tinh hudng linh hoat nham dap ung yéu cau ctia khach hang.

Trong giai doan 2023 — 2025, hoat dong giao nhan van chuyén quéc té ludn 1a
linh vyc kinh doanh chu lyc cua cong ty va dong gop ty trong 16n trong tong doanh
thu cling nhu lgi nhudn cua doanh nghiép. Doanh thu tir hoat dong giao nhan van
chuyén quéc té chiém khoang 50% — 60% tong doanh thu ciia cong ty. Dong thoi, lgi
nhuén tir hoat dong nay ciing chiém ty trong 16n trong tong loi nhuan do day 1a dich
vu ¢6t 161 va mang lai ngudn thu chu yéu cho doanh nghiép. Diéu nay cho thiy hoat
dong dich vu khach hang trong giao nhan van chuyén quéc té co vai tro quan trong
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trong viéc duy tri khach hang, nang cao uy tin doanh nghiép va gép phan 6n dinh
doanh thu, 191 nhuén cho cong ty.

Mic du thi truong logistics trong giai doan nay con chiu anh hudng bdi bién
dong kinh té va gia cude vén tai qudc té, hoat dong giao nhin van chuyén quéc té cta
ACE van duy tri xu hudng ting truong twong d6i 6n dinh. S6 lugng khach hang st
dung dich vu van chuyén quéc té co xu hudng ting qua cac nim, dic biét 1a nhom
khach hang doanh nghiép vira va nho ¢6 nhu cau xuat nhap khau hang hoéa. .

2.3 Thuc trang quy trinh dich vu khach hang
> Quy trinh thue té tai cong ty dang ap dung

Quy trinh dich vu khach hang trong hoat dong giao nhan van chuyén quéc té tai
Cong ty TNHH Asia Cargo Express dugc thuc hién thong qua su phdi hop gitra cac
bd phan nhu bd phén kinh doanh, b phan chung tir, b phan giao nhan va cac ddi tac
véan chuyén. Quy trinh nay nham dam bao khach hang duoc hd tro tir giai doan tu van
dich vy, bao gia, xir Iy don hang cho dén khi hang hoa duoc giao thanh cong. Qua do,

quy trinh tai cong ty cling chia ra thanh céc giai doan trudc, trong va sau khi ban

hang.
2.3.1 Quy trinh dich vu khach hang trudc ban hang tai cong ty
Budc Cong viéc Nguwoi thue hién
1 Tiép nhéan yéu cu tu B0 phan kinh doanh
L van
2 Tu van dich vu va bao B6 phan kinh doanh
gia
3 Khéch hang xac nhan Khach hang
dich vu
4 = . B6 phan kinh doanh
Kiém tra thong tin

Ouy trinh 4: Quy trinh dich vu khdch hang triede ban hang (Nguon: Cong ty
TNHH ACE, 2025)
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Buéc 1: Tiép nhan yéu ciu tw van tir khach hang

Day 1a budc dau tién trong quy trinh dich vu khach hang tai Céng ty TNHH Asia
Cargo Express, ¢ vai trd quan trong trong viéc két ndi giita khach hang va doanh
nghiép. O budc nay, khach hang s& lién hé voi cong ty dé yéu cau tu van vé dich vu
giao nhan van chuyén quéc té thong qua cac kénh nhu email, zalo, website, mang xa
hoi hodc tryc tiép théng qua nhan vién kinh doanh.

Sau khi tiép nhan yéu cau, nhan vién kinh doanh s& chu dong trao ddi v6i khach
nhim thu thip cac thong tin can thiét lién quan dén 16 hang. Céac thong tin bao gdm:
tén hang hoa, sb luong, trong luong, kich thudc, hinh thirc dong goi, dia diém nhan
hang, dia diém giao hang, phuong thirc van chuyén mong mudn (dudng bién, dudng
hang khong, chuyén phat nhanh...), thoi gian du kién van chuyén va cac yéu cau dic
biét khac ctia khach hang néu co.

Trong trudng hop khach hang chua nam ré vé thi tuc hodc phuong thirc van
chuyén phu hop, nhan vién s& tién hanh tu van so bo dé gitp khach lya chon phuong
an toi wu vé thoi gian, chi phi va tinh an toan ciia hang héa. Pong thoi, nhan vién
cling kiém tra tinh hop 1¢ cta thong tin khach hang cung cdp nham han ché sai sot
trong cac bude xir 1y tiép theo.

B¢ phan thyc hién: B phan kinh doanh

Luuy:

- Nhan vién can xac nhan ddy da va chinh xéac thong tin 16 hang trude khi chuyén
sang budc bao gia nham han ché sai sot trong qua trinh van chuyén.

- Trong qué trinh trao d6i, nhan vién can phan hoi nhanh choéng, thai d6 chuyén
nghiép va tu van rd rang nham tao thién cam va nang cao trai nghiém khach hang.

- Céc thong tin tiép nhan tir khach hang can duoc luu trir ddy du dé thuén tién cho
viéc theo ddi, bao gia va xir 1y cac bude tiép theo trong quy trinh dich vu.

- Nhén vién can chi dong trao doi lai voi khach hang khi phat hién thong tin chua
16 rang hodc chua thong nhéat dé tranh anh huéng dén tién do giao nhan hang hoa.

Buéc 2: Tw van dich vu va bio gia

Sau khi tiép nhan day du thong tin tir khach hang, bo phan kinh doanh s& tién
hanh kiém tra thong tin 16 hang va phdi hop véi cac bd phan lién quan hodc cac dbi

tac van chuyén dé xay dung phuong an van chuyén phu hop. Nhan vién s€ can ctt vao
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loai hang hoa, tuyén van chuyén, thoi gian giao hang va yéu cau cta khach dé lua
chon hinh thtrc van chuyén t6i wu nham dam bao can ddi giita chi phi va thoi gian.

Nhan vién kinh doanh tién hanh tinh toan chi phi van chuyén bao gdm cudc van
tai qudc té, phu phi, phi hai quan va cac chi phi phat sinh khac néu cé. Sau khi hoan
tat, bang bao gia s& duoc giri dén khach hang thong qua cac phuong thirc lién lac phu
hop.

Trong qué trinh ndy, néu khach hang c6 yéu cau diéu chinh vé gia, thoi gian hodc
phuong thirc van chuyén, nhan vién sé tiép tuc trao ddi va cap nhat phuong an phu
hop trude khi khach xac nhan st dung dich vu.

B0 phan thuc hién: B) phan kinh doanh
Mau biéu, chirng tir lién quan:

o Bang bo gia dich vu

VIET NAM-MALAYSIA

Trong leong MY - ATE: ;;I; (Bia, MY - AIR Priority MY - AIR Economy | MY-PHAT HEN GIG
01-02 kg 169,000 149,000 139,000 169,000
>03-10 kg 87,000 73,000 66,000 87,000
>10-20 kg 87,000 73,000 66,000 87,000
>20-30 kg 87,000 73,000 66,000 87,000
> 31-45kg 87,000 73,000 66,000 87,000
> 46-70 kg

>71-100kg

>100 - 200kg

=200 - 300kg

> 300 - S00kg

2500 - 1000kg

SEA
Khai 1- 29 Khii 3- 49 Khai 590 khéi >10 khéi
UsD 17000 165300 16000 14500

Dii véi hang thurc phim v m§ phim phu thu 25usd/khoi.
Nguyén Contaner e A

5D 517 790

Hinh 2.3.1: Bang gid cuée giao nhdn van chuyén
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LU Y BEN DUON CHi LA DANH SACH CAC MAT HANG MA THUONG XUYEN PHU THU ACE CAP NHAP, 801 V1 MOT SO MAT HANG GIA TR CAO SE BI PHU THU THEO CASE BY CASE, ACE SE TU VAN NEU CO PHAT SINH

Gia phu thu chung

TRONG QUA TRINH LAM THU TUC HAI QUAN XUAT KHAU

Thong tin lich tau / lich bay

LICH BIHANG ACE
NOTE THU'2 THU'3 THU' 4 THU'S THU'6 THU'7 NGUG1 PHY TRACH
NHAN FOOD nhin mic diy di
GKG/KIEN
CAM it i cic sp I sim, thiy
CHUYEN TOYENTAIWAN | sin (bao gom e hing khdva IH00(bay hom sau) SH0Ibey hém szu) IH0O(bay hém sau) TRAMMY
Ishiing kh)
Toi da 20K6/kién
Ngeii nhin ding ki EZWAY
HQ MALAY BANG TANG
) CUGNG KIEM TRA. 7 7 7

CHUVEN TUYEN MALAYSIA | THUOC TAY vi TPCN vin c 11E30(bay t6i ciing ngay Hbay toi citng ngiy) | LH30(bay toi cimg ngéy) [1E30(bay t6i cimg nghy) (1130 bay thicing ngay) |  THANHTHUY

thé g . numg s cf rid robi

keiém tra va bi huy hang theo
1H
CHUYEN TUVEN SINGAPORE 145 bay hém sew) 145 bay hém sew) (b;‘ui‘fr’;‘:j:‘) THANH THUY
i dnge kién > HKG
CHUYEN TUYEN THAILAND |{/300ctrkién 7-10 ngy lam vigc| 14%( bay hém sau) 14H( bay hom sau) 14H( bay hom sau) THANH THUY
CHUYEN TUYEN CHINA DIM/5000 14H( bay hom sau) | 14H(bay hom sau) |  L4H( bay hom sau) 14H( bay hom sau) 14H( bay hom sau) 14H( bay him sau) THANH THUY
USTT - PRIORITY 10Hbay Thirs) | 10H(bay Thi6) 10H(bay Thir)  [I0H. I1SH(bay CN, Thir2) VENKHOA

Hinh 2.3.3: Lich bay cua cong ty ACE

Hinh 2.3.4: Lich tau cua cong ty ACE
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LICH SEA CAC TUYEN
CUT OFF ETD NGUOT PHU TRACH
SEA MALAYSIA TRAM MY
SEA US [HU 2 HANG TUAN HAI YEN
KHO LANH MG’ NHAN
SEA USDL 12h 4/5 HAI YEN HANG VAQ NGAY CUT
OFF
12h 19/5 delay tu o
SEA AUS DRSS HAI YEN
SEA PHILIPPINE 11h 15/5 HAI YEN
SEA EU 11H 28/04 TRUCLY
COoA TV 11T 7Q/0A TDIIA TV




Luuy

- Can c4p nhat thuong xuyén gia cude tir hing tau, hing hang khong va cac ddi tac
van chuyén do gia cude qubc té co thé thay doi theo thoi diém.

- Khi guri bao gia cho khach hang, can néu rd thoi han hiéu luc cia bao gia nham
tranh phat sinh tranh chip néu gia cudc thay doi.

- Céc khoan phu phi nhu phi THC, phi hai quan, phi luu kho hoac cac chi phi phat
sinh khéc can duoc thong béo rd rang cho khach hang dé tang tinh minh bach.

- Nhan vién cin tu van phuong 4n van chuyén phu hop véi nhu cau cua khach hang
vé thoi gian, chi phi va tinh an toan ctia hang héa thay vi chi tap trung vao yéu t6 gia
thap.

Budce 3: Khach hang xac nhan sir dung dich vu

Sau khi khach hang xem xét bao gia va cam thay phut hop voi nhu cu van chuyén,
khach hang s& tién hanh x4c nhan sir dung dich vu véi cong ty. Viéc xac nhan nay thé
hién ring khach hang da dong ¥ véi cac ndi dung ma cong ty tu van trude d6 nhu
murc gia van chuyén, tuyén van chuyén, thoi gian giao hang duy kién, phuong thiic van
chuyén va cac diéu kién lién quan khéc.

Thong thuong, khach hang s€ giri xac nhan thong qua email, Zalo, di¢n thoai
hodc cac nén tang lién lac ma hai bén dang sir dung trong qua trinh trao d6i cong viéc.
béi v6i khach hang doanh nghiép da hop tac lau dai, viéc xac nhan c6 thé duoc thuc
hién nhanh chéng thong qua tin nhan hodc cudc goi truc tiép v4i nhan vién kinh
doanh. Trong khi do, ddi vai khach hang ma1 hodc céac 16 hang c6 gia tri 1on, khach
hang thuong x4ac nhin bang email hoic vin ban dé thuan tién cho viée luu trit va d6i
chiéu sau nay.

B¢ phan thyc hién: Khach hang
Luuy

- Céc thong tin xac nhan tir khach hang can duogc luu trir ddy du nhim han ché
tranh chép hodc nham 14n trong qua trinh thyc hién dich vu.

- Trong truong hop khach hang xac nhan qua dién thoai hodc tin nhin, nhan vién
can ghi cha lai ndi dung trao d6i dé dam bao thong tin dugc thong nhat gitra hai bén.

Budrc 4: Kiém tra thong tin

Sau khi khach hang xac nhan st dung dich vy, nhan vién kinh doanh s¢ tién hanh
kiém tra lai toan bo thong tin lién quan dén 16 hang va thong tin ngudi nhan trude khi
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chuyén sang budc xir Iy chimg tir va dat chd van chuyén. Pay 1a budc quan trong
nham dam béo tinh chinh xéac va théng nhét cua dit liéu trong qua trinh thuc hién dich
vu giao nhan van chuyén qudc té.

O budc nay, nhan vién sé ra soat lai cac thong tin ma khach hang da cung cép
nhu tén hang hoa, sb lugng, trong lugng, kich thude, quy cach dong goi, dia diém
nhan hang, dia diém giao hang, thong tin ngudi guri, théng tin nguodi nhan, didu kién
giao hang va thoi gian van chuyén du kién. Pong thoi, nhan vién ciing kiém tra lai
phuong thirc van chuyén ma khach hang lua chon nham dam bao phu hop véi dic
diém cua 16 hang va yéu cau van chuyén thuc té.

Déi voi nhirg mit hang dic biét nhu hang nguy hiém, hang d& v& hodc hang yéu
cau diéu kién bao quan riéng, nhan vién s& kiém tra thém cac yéu cau lién quan dén
quy dinh van chuyén cua hang tau, hing hang khong hodc qudc gia nhap khau dé han
ché rui ro phat sinh trong qué trinh van chuyén.

Sau khi hoan tit viéc kiém tra va xac nhan tinh chinh x4c cta thong tin, by phéan
kinh doanh s& chuyén day du dit liéu 16 hang cho bo phan ching tir dé tién hanh dat
booking véi hang tau, hing hang khong hoidc cac ddi tic van tai phu hop véi lich trinh
van chuyén cua khach hang.

B¢ phan thyc hién: B phan kinh doanh
Luuy

- Nhan vién can kiém tra k§ va d6i chiéu toan bo thong tin 16 hang trudc khi chuyén
sang budc dat booking nham han ché sai sot trong qué trinh van chuyén.

- Ddi véi cac thong tin quan trong nhu tén hang, trong luong, dia diém giao nhan
va thoi gian van chuyén, can xac nhan lai v6i khach hang néu phat hi¢n co6 sy chua
thdng nht.

- Céc mit hang dic biét nhu hang nguy hiém, hang dé v& hodc hang can bao quan
riéng phai dugc kiém tra k§ vé diéu kién van chuyén va quy dinh cua hing tau, hing
hang khong hodc qudc gia nhap khau.

- Nhan vién can cap nhat kip thoi cc thay doi tir phia khach hang dé tranh anh
huong dén tién d6 xir Iy ching tir va dat chd van chuyén.

- Thong tin 16 hang sau khi kiém tra cAn duoc luu trit day da va chuyén chinh xac
cho cac bo phan lién quan nhim dam bao qua trinh phdi hop cong viée duge thuc
hién d6ng bo.
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Trong trudng hop sd lwong don hang 16n, nhan vién can ra soat dit liéu can than dé
han ché thiéu s6t hodc nham 1an thong tin.

2.3.2  Quy trinh dich vu khach hang trong ban hang tai cong ty

5 Xtr Iy don hang B0 phan giao nhan
) _ B6 phan kinh doanh -> Bo
6 Gtri thong tin 16 hang cho
bd phan ching tur phén ching tur
N B0 phan chimg tir -> B phan
7 Nhan ching tir tir bd phén
chung tu kinh doanh
L ) o B0 phén kinh doanh -> Khach
8 Gt cac chung tir lién quan
va ma tracking cho khach hang
9 B6 phan kinh doanh, Chirng
Xur ly cac van dé phat sinh tir va Giao nhan

Quy trinh 5: Quy trinh dich vy khdch hang trong ban hang (Nguon: Cong ty
TNHH ACE, 2025)

Budc 5: Xir ly don hang

Sau khi khach hang xac nhan sir dung dich vu, khach hang s& gui kién hang dén
kho gan nhit ciia cong ty. Bo phan giao nhan sé& tiép nhan kién hang va tién hanh
kiém tra. Nhan vién giao nhan s¢ kiém tra s luong kién hang, trong luong hang hoa,
kich thudc, tinh trang dong goi.

Dbi véi nhiing 16 hang chua dugc dong goi dung quy cach, bd phan giao nhan s&
hd tro hodc huéng din khach hang dong kién hang phu hop vé6i yéu cau van chuyén
qudc té. Tuy theo ddc diém hang hoa, nhan vién sé& tién hanh dong thung carton, dong
pallet, quin mang PE hodc gia c¢b kién hang nhim dam bao an toan trong qué trinh
bbc xép va van chuyén. Pdi voi hang dé v& hodc hang c6 gia tri cao, nhan vién s&

kiém tra k§ hon vé quy cach dong goi dé han ché hu hong trong qué trinh van chuyén.
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Tiép theo, bd phan giao nhan ciing tién hanh can hang, do kich thudc thuc té dé
xac dinh trong luong tinh cudc va kiém tra xem hang hoéa c6 thugc nhom hang dac
biét hay khong nhu hang nguy hiém, hang dé chay nd hoic hang can bao quan riéng.

Budc xir Iy don hang c6 vai tro quan trong vi gitip dam bao hang hoéa dugc chuan
bi diing quy cach trudc khi van chuyén, dong thoi han ché cac rui ro lién quan dén
sai 1éch thong tin, thiéu sot ching tir hodc phét sinh chi phi trong qua trinh giao nhan
van chuyén qudc té.

B¢ phan thyc hién: B phan giao nhan

Mau biéu, chirng tir lién quan:

A

Hinh 2.3.5: Quy cach dng goi

Luuy
- Hang hoa can dugc déng gbi dang quy cach phu hop véi timg loai hinh véan
chuyén nham han ché hu hong trong qua trinh bdc xép va van chuyén qudc té.
- Pdi véi hang dé v, hang gia tri cao hodc hang can diéu kién bao quan riéng,
nhan vién cin kiém tra k§ quy cach dong goi va dan nhin canh bao phu hop.
- Vi¢c can hang va do kich thude can duoc thuc hién chinh xac dé xac dinh ding
trong lugng tinh cude va tranh phat sinh chénh 1éch chi phi sau nay.
- Nhan vién can kiém tra xem hang héa c6 thudc nhoém hang dic biét hodc hang bi
han ché van chuyén hay khong dé kip thoi tu van va xir 1y theo diing quy dinh.
Budc 6: Giri thong tin 16 hang cho by phan chirng tir
Sau khi hoan tat viéc kiém tra, xir Iy don hang va xac nhan thong tin 16 hang vai
khach hang, bd phan kinh doanh s& tién hanh tong hop toan bo dit liéu lién quan va
chuyén giao cho bd phan chimg tir dé thuc hién cac nghiép vu tiép theo trong quy

trinh giao nhan van chuyén quoc té. Pay l1a budc c6 vai tro quan trong trong vi¢c dam
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bao su lién két va phdi hop gitta bd phan kinh doanh véi b phan nghiép vu nham
trién khai dich vu ding tién do va han ché cac sai sot phat sinh.

Thong tin duoc chuyén giao bao gdm cac ndi dung lién quan dén 16 hang nhu tén
hang hoa, sb luong, trong lwong, kich thuée, hinh thirc dong goi, diéu kién giao hang,
dia diém nhan hang, dia diém giao hang, thong tin ngudi giri va ngudi nhan hang.
Bén canh d6, bd phan kinh doanh ciing s& chuyén cac yéu ciu cu thé cta khach hang
nhu thoi gian van chuyén mong mudn, phuong thirc van chuyén, yéu cau vé lich trinh,
lru ¥ vé bao quan hang hoa hodc cc yéu cau dic biét khac néu co.

Sau khi tiép nhan thong tin, bd phan chung tir sé tién hanh kiém tra lai toan bo
dit liéu va chuén bj cac ching tur can thiét phuc vu cho qua trinh van chuyén va thong
quan hang hoa.

Budc nay dugce xem 13 budc chuyén giao thong tin ndi bd quan trong trong quy
trinh dich vu khach hang, dong vai tro la cau ndi gitra b phan kinh doanh va bd phan
chtng tir. Néu thong tin duoc chuyén giao day du, rd rang va chinh xac s& giup bd
phan ching tir xir Iy hé so nhanh chéng, han ché sai s6t va dam bao tién do van
chuyén. Nguoc lai, néu thong tin bi thiéu hodc sai 1éch s& anh huong truc tiép dén
qua trinh lap chimg tir, dit booking va thuc hién van chuyén qudc té.

Bo phén thue hién: Bo phan kinh doanh phdi hop chuyén giao thong tin cho bd phan
ching tur.

Luuy

- B0 phan kinh doanh can kiém tra k§ toan bo thong tin 16 hang trude khi chuyén
giao cho bd phan ching tir nham han ché sai sét trong qua trinh 1ap ho so van chuyén.
- Céc thong tin quan trong nhu tén hang, s6 lugng, trong luwong, thong tin ngudi
giri va nguoi nhan can duoc ddi chiéu chinh xac.

- Nhiing yéu cau dic biét ciia khach hang lién quan dén thoi gian van chuyén, bao
quan hang hoa hoic lich trinh giao nhan can dugc ghi chu 16 rang khi ban giao thong
tin.

- Viéc chuyén giao dit li¢u gitra cac bo phan can thuc hién déy du va dung thoi
gian dé tranh anh huong dén tién do dit booking va xir 1y ching ti.

Buwée 7: Nhan chirng tir tir by phan chirng tir

Sau khi bd phan chtng tir hoan tat viéc 1ap va xir 1y hd so cho 16 hang, cac ching
tur lién quan s€ dugc chuyén lai cho bo phan kinh doanh dé tién hanh kiém tra lan
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cudi trude khi giri cho khach hang hodc cic bén lién quan. Day 1a budc quan trong
nhim dam bao toan bo théng tin trén chimg tir chinh xé4c, ddy du va phu hop voi yéu
ciu van chuyén ciing nhu thong tin ma khach hang da xac nhan trude do.

Céc chimg tir duoc chuyén giao thudng bao gdbm booking, van don duong bién
d6i v6i hang van chuyén bang dudng bién hodc van don hang khong d6i v6i hang van
chuyén bang duong hang khong, héa don thuong mai, phiéu dong goi, thong tin hanh
trinh van chuyén va cac ching tir khic lién quan dén 16 hang tuy theo ting truong
hop cu thé.

Sau khi tiép nhan bo ching tir, nhan vién kinh doanh sé& tién hanh ra soat va doi
chiéu lai toan bo thong tin trén chimg tir v&i booking, thong tin x4c nhan ciia khach
hang va cac thong tin d dugc chuyén giao trude d6. Cac ndi dung duoc kiém tra bao
gdm tén nguodi giri, nguoi nhan, tén hang hoéa, sé lwong, trong luong, cang di, cang
dén, diéu kién giao hang va cac thong tin lién quan khac. Trong trudong hop phat hién
sai sOt hodc thiéu thong tin, bo phan kinh doanh s& phdi hop voi bd phan ching tir dé
chinh stra va cép nhat lai trude khi gtri cho khach hang.

Ngoai viéc kiém tra tinh chinh x4c ctia ching tir, nhan vién phu trach ciing theo
ddi tién d6 hoan thanh hd so nham dam bao chimg tir dugc giri ding thoi gian, tranh
anh hudng dén qua trinh thong quan hodc giao nhan hang hoa cia khach hang.

B¢ phan thuc hién: B6 phan ching tir — B phéan kinh doanh.
MAu biéu, chirng tir lién quan:
e Van don duong bién hodc van don hang khong (phu luc 1)

e Hoa don thuong mai

NON-COMMERCIAL INVOICE

SHIPPER: ASIA CARGO EXPRESS CO.,LTD Invoice's Number: ACE070326KUL
24 YEN THE ST, TAN SON HOA WARD, Date: 7-Mar-26
HO CHI MINH CITY, VIETNAM.

CNEE: SMYS GLOBAL TRANSPORT
NO 55 JALAN TEKOMA KS6 BANDAR BOTANIC
41200 KLANG SELANGOR MALAYSIA

PKG: 15
DELIVERY TERMS: FOB INCOTERMS 2020 GW (KG): 648
VALUE Total Value
Full Description of Goods Quantity Unit (USD) (USD)
WOMEN'S T-SHIRT, SIZEM 520 PCE 0.20 104
WOMEN'S T-SHIRT, SIZE L 455 PCE 0.20 91
TOTAL 195.00

NON COMMERCIAL INVOICE

Designation of Authorised Signatory

Name/ Stamp of Company/ firm
Signature

Hinh 2.3.6: Hoa don thuong mai
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e Phiéu dong gbi
PACKING LIST

SHIPPER: ASIA CARGO EXPRESS CO,LTD
24 YEN THE STREET, TAN SON HOA WARD,
HO CHI MINH CITY, VIETNAM.

CNEE: SMYS GLOBAL TRANSPORT
NO 55 JALAN TEKOMA KS6 BANDAR BOTANIC
41200 KLANG SELANGOR MALAYSIA

DESCRIPTION OF GOODS BOXES | DIMENSIONS (cm) | GROSS WEIGHT (Kg)
WOMEN'S T-SHIRT, SIZE M 8 76x48x46 345
WOMEN'S T-SHIRT, SIZE L 7 54x48x46 303
TOTAL 15 648.0

Designation of Authorised Signatory

Name/ Stamp of Company/ firm
Signature

Hinh 2.3.7: Phiéu dong g6i

e To khai hai quan (phu luc 2)

Luuy
- B0 phan chung tir can kiém tra k¥ ndi dung trén cac chimg tir truée khi chuyén
cho b phan kinh doanh nham han ché sai sot trong qué trinh ra soat va gui khach
hang.
- Nhén vién kinh doanh cin ddi chiéu day du thong tin trén chimg tir voi booking
va thong tin khach hang d3 xac nhan trudc d6 dé dam bao tinh chinh xac va thong
nhét.
- Céc thong tin quan trong nhu tén ngudi giri, ngudi nhén, tén hang hoda, trong
lugng, $6 luong, cang di va cang dén can dugc kiém tra cin than vi sai sot ¢ thé anh
hudng dén qua trinh thong quan va giao nhan hang hoa.
- Trong truong hop phat hién sai 1éch hodc thiéu thong tin, can phdi hop xur 1y va
chinh sira ngay véi bd phan chimg tir trude khi giri cho khach hang hoic ddi tac van
chuyén.

Budc 8: Giri cac chirng tir lién quan va ma tracking cho khach

Sau khi bo phan kinh doanh hoan tat viéc kiém tra va xac nhan tinh chinh xéac cta
bo chig tir, nhan vién sé tién hanh giri cac chimg tir van chuyén cung véi ma tracking

cua 16 hang cho khach hang. Pay la budc quan trong trong quy trinh dich vu khach
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hang vi gitip khach hang nim dugc tinh trang van chuyén cua 16 hang va chi dong
theo ddi tién do giao nhan trong sudt qua trinh van chuyén qudc té.

Céc ching tir duoc giri cho khach hang thuong bao gdm van don dudng bién d6i
v6i hang van chuyén bang duong bién hoic van don hang khong dbi véi hang van
chuyén bang dudng hang khong. Ngoai ra, tity theo tirng 16 hang va yéu cau ctia khach
hang, cong ty c6 thé giri kém cac chung tir khac nhu hoa don thuwong mai, phiéu dong
6i hodc thong tin hanh trinh van chuyén.

Viéc gui chung tir va thong tin tracking thuong dugc thyc hién thong qua email
hodc cac nén tang lién lac truc tuyén nhu Zalo hodc cac rng dung lam viéc noi bo
nham dam bao khach hang c6 thé tiép can thong tin nhanh chong va thuan tién. Trong
email giri khach hang, nhan vién s& dinh kém ddy du chimg tir va cung cdp ma
tracking hodc duong dan tra ctru dé khach hang dé dang theo ddi tinh trang 16 hang.

Sau khi giri chiig tir, bo phan kinh doanh tiép tuc theo ddi tinh trang van chuyén
cta 16 hang trén hé thdng tracking cta hing tau, hing hang khong hodc dbi tac van
tai. Trong truong hop co thay doi vé lich trinh van chuyén nhu cham tau, d6i chuyén
bay hodc phat sinh sy ¢d, nhan vién s& chu dong cap nhat thong tin cho khach hang
nham dam bao khach hang nam bét duoc tinh hinh van chuyén thuc té.

Ngoai ra, d6i véi nhitng khach hang chua quen véi viéc sit dung hé thng
tracking, nhan vién s& hd tro huéng dan cach tra ciru thong tin va giai thich cic trang
thai van chuyén hién thi trén hé thong. Diéu ndy gbp phan nang cao trai nghiém khach
hang va giup khach hang cam thiy yén tdm hon trong qué trinh st dung dich vu.

B¢ phén thuc hién: B phan kinh doanh -> Khéch hang
Chirng tir lién quan:
o Van don tuong tu nhu bude 7 (Phu luc 1)
o Ma tracking 16 hang
Theo déi don hang cla ban

T4t ca cac buu kién cia ban déu duoc theo dbi trong thoi gian thuc

Luén cap nhat théng tin véi céng cu Theo déi va Pinh vi Buu kién cla Pos Malaysia. D& dang theo déi cac |16 hang buu kién cua ban trén khap Malaysia
va quéc té. Nhan théng tin cap nhat giao hang theo thoi gian thuc cho moi mat hang, tir thu tir néi dia dén theo déi quée té cac gdi hang va tai liéu &
nuéc ngoai.

ENE140706885MY X

Hinh 1.3.8: Ma tracking don hang
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Luuy

- Nhan vién can hudng dan rd cach st dung mi tracking hodc dudng dan tra ctru
dé khach hang dé dang theo ddi tinh trang van chuyén.

- Dbi v6i nhitng khach hang chua quen véi hé thong tracking, nhan vién can hd trg
giai thich cac trang thai van chuyén nham trdnh hiéu nham vé tinh trang 16 hang.

- B0 phan kinh doanh can thudng xuyén theo di hé thdng tracking dé kip thoi cap
nhat cho khach hang khi c6 thay do6i vé lich tau, lich bay hodc cac su c¢b phat sinh
trong qué trinh van chuyén.

Buwéc 9: Xir Iy cac van dé phat sinh

Trong qué trinh giao nhan van chuyén qudc té, cic van dé phat sinh 1a diéu kho
tranh khoi do hoat dong logistics chiu anh hudng boi nhiéu yéu té khac nhau nhu lich
tau, lich bay, diéu kién thoi tiét, thu tuc hai quan, quy dinh xuit nhip khiu cua timg
qudc gia hodc cac sai sot lién quan dén ching tir van chuyén. Vi vay, budc xur 1y cac
van dé phat sinh dong vai tro dic biét quan trong trong quy trinh dich vu khach hang
tai Cong ty TNHH Asia Cargo Express.

Khi xdy ra su c¢b hodc phat sinh van dé lién quan dén 16 hang, bo phan kinh doanh
s& 12 bd phan dau tién tiép nhan thong tin tir khach hang, hang tau, hang hang khong
hodc cac bd phan ndi bo khac trong cong ty. Sau khi tiép nhan thong tin, nhan vién
phu trach s& nhanh chong kiém tra tinh trang thuc té cua 16 hang, xac dinh nguyén
nhan phat sinh va mtrc d6 anh hudng cia sy ¢d ddi véi qua trinh van chuyén.

Céc van dé phat sinh thudng gip trong hoat dong van chuyén qudc té c6 thé bao
gdm cham lich tau hodc chuyén bay, thiéu hodc sai chtng tir, hang hoa bi giir tai hai
quan, that lac hang hoa, hu hong hang héa, phét sinh phu phi hodc thay ddi lich trinh
van chuyén. Tuy theo ting trudng hop cu thé, bo phan kinh doanh s& phéi hop véi bo
phén giao nhén, by phan chimg tir, hang tau, hang hang khong hodc co quan hai quan
dé dua ra phwong an xur 1y phu hop.

Trong qué trinh x{r 1y sy ¢b, nhan vién s& thuong xuyén cép nhat tinh hinh cho
khach hang théng qua email, zalo hodc cac nén tang lién lac truc tuyén nham giap
khach hang nam duoc tién d6 xtr Iy va han ché tam 1y lo lang. Pdi véi cac trudong hop
phat sinh lién quan dén boi thuong hang héa hodc khiéu nai dich vu, céng ty s& hudng
dan khach hang chuén bi hd so lién quan va phdi hop xir Iy theo quy dinh cua hing
van chuyén hodc cac bén lién quan.
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Ngoai vi¢e xur 1y su c¢d, bo phan kinh doanh ciing tién hanh ghi nhan lai cac van
dé phat sinh trong qua trinh van chuyén nham phuc vu cho viéc danh gid nguyén
nhan, rat kinh nghiém va cai thién chat luong dich vy trong tuong lai. Pay ciing 1a co
sO gitip cong ty nang cao kha ning kiém so4t rii ro va hoan thién quy trinh chim soc
khach hang trong hoat dong giao nhan van chuyén qudc té.

B§ phén thwe hién: Bo phan kinh doanh phéi hop v6i bo phan chimg tir va giao nhan

MAu biéu, chirng tir lién quan:

« Chinh sach giai quyét khiéu nai khi sy c¢b xay ra (phu luc 3)

Luuy

- Khi tiép nhéan thong tin vé sy cb hodc van dé phat sinh, nhan vién can nhanh
chong xac minh tinh trang thyc té ciia 16 hang dé c6 hudng xir 1y kip thoi.

- B0 phan kinh doanh can chii dong phdi hop véi bo phan giao nhan, b phan chimg
tir va cac bén lién quan nham han ché anh hudng dén tién do van chuyén cua khach
hang.

- Trong qua trinh x{r 1y sy ¢, nhan vién can cap nhat thong tin thudong xuyén va
1d rang cho khach hang dé tranh gay tim 1y lo lang hodc hiéu nham.

- Pbi voi cac van dé lién quan dén ching tir, hai quan hodc thay ddi lich trinh van
chuyén, can kiém tra k¥ nguyén nhan trudc khi dua ra phuong an xir Iy nham han ché
phat sinh thém chi phi.

- Céc truong hop hang héa hu héng, that lac hodc phat sinh khiéu nai can dugc lap
bién ban va luu trit day du hd so dé phuc vu cho qué trinh xtr Iy bdi thudng néu co.

- Nhan vién can gitt thai d6 chuyén nghiép, binh tinh va hd trg khach hang trong
sudt qué trinh xir 1y sy ¢6 nham duy tri sy tin tudng va hinh anh ctia doanh nghiép.

2.3.3  Quy trinh dich vu khach hang sau ban hang tai cong ty

1 B0 phan kinh doanh -> Khéach

10 [ Hoan tat dich vu hang

Ouy trinh 6: Quy trinh dich vu khdch hang sau ban hang (Nguon: Cong ty TNHH
ACE, 2025)

Buéc 10: Hoan tat dich vu
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Sau khi hang hoa dugc van chuyén dén dia diém nhén theo ding thoa thuan gitra
cong ty va khach hang, bd phan kinh doanh s& tién hanh xac nhan lai tinh trang giao
hang véi khach hang nham dam bao 16 hang da duoc giao day du, dung thoi gian va
khong phat sinh van dé trong qua trinh nhan hang. Day 1a budc cudi cing trong quy
trinh dich vu khach hang cua Cong ty TNHH Asia Cargo Express, dong thoi danh
d4u viéc hoan tit qua trinh giao nhan van chuyén quéc té ddi v6i mot 16 hang.

O budc nay, nhan vién phu trach sé& lién hé voi khach hang thong qua email, dién
thoai hodc cac nén tang lién lac truc tuyén dé x4c nhén viéc giao hang thanh cong.
Pong thoi, nhan vién ciling ghi nhan cac phan hoi ciia khach hang lién quan dén chat
lugng dich vy, thoi gian van chuyén, thai d§ phuc vu ctia nhén vién cling nhu cac van
dé phat sinh trong qua trinh thuc hién dich vu néu co.

B¢ phan thuc hién: B6 phan kinh doanh
MAu biéu lién quan:

e Thong tin x4c nhan hoan tat dich vu

ENE140706885MY @ Sao chép lién két theo ddi

Trang thai:

PA GIAO HANG

(Cap nhat ngay Th& Hai, 09 thang 02 nam 2026)

Bang chirng giao hang

SUBANG JAYA, SELANGOR DONG BATU, SELANG(

Hinh 2.3.9: Thong tin xac nhan hoan tat dich vu

Hinh 2.3.10: Bang chirng dd giao hang
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Luuy
- Nhan vién can cha dong lién hé v6i khach hang ngay sau khi hang hoa dugc giao
dé xac nhan tinh trang nhan hang va mtrc do hoan thanh dich vu.
2.4 Panh gia
2.4.1 Uu nhuoge diém ciia quy trinh

Uu diém

(1) Quy trinh dich vu khach hang dwgc xy dung twong ddi day dii trude va
trong qua trinh ban hang

Quy trinh cung cap dich vu khach hang tai cong ty TNHH Asia Cargo Express
nhin chung di duoc xay dung voi cac bude co ban tir tiép nhan yéu cu ctia khach
hang, tu van dich vy, bao gia, theo ddi 16 hang cho dén khi hoan tat giao nhan. Viéc
phan chia cac budc trong quy trinh dugc sip xép hop 1y, phan anh dung quy trinh xir
1y mot 16 hang trong thuc té, qua d6 giup dam bao su lién két chat ché giita cac khau
va han ché tinh trang gian doan trong qua trinh cung cap dich vu va gitip nhan vién
dé dang thyc hién cong viéc va dam bdo qua trinh phuc vu khach hang dién ra twong
doi thuan loi.

(2) Sw phan cong cong viéc giira cac bd phian twong doi rd rang

Su phan cong cong viéc giita cac bd phan twong ddi rd rang va phu hop véi
chuyén mon. B6 phan kinh doanh déng vai trd dau mdi trong viéc tiép nhan, xt 1y va
truyén dat thong tin tir khach hang, trong khi cic bd phan nhu chimg tir va giao nhan
dam nhiém cac nghiép vu chuyén siu lién quan dén hd so va to chirc van chuyén. Sy
phan chia nay gbp phan nang cao hiéu qua xir Iy cong viéc, dong thoi han ché sai sot
trong qua trinh thuc hién.

(3) Quy trinh c6 tinh linh hoat, phut hop véi dic thit nganh logistics quoc té

Quy trinh cta cong ty ACE c6 tinh linh hoat cao, phu hgp khi chiu anh hudng

16n tir cac yéu t6 bén ngoai nhu lich tau, chuyén bay, thi tuc hai quan va céac rai ro
phat sinh trong qua trinh van chuyén. Nhan vién c6 thé chu dong diéu chinh phuong
an xtr Iy theo ting tinh hudng xay ra, giup dam bao tién do giao hang va duy tri chit
lugng dich vu.

Nhwoc diém
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Bén canh nhitng vu diém dat dugc, quy trinh chim soc khach hang trong hoat
dong giao nhan van chuyén quéc té tai cong ty TNHH Asia Cargo Express van con
tdn tai mot sb han ché nhét dinh can duoc xem xét va hoan thién.

(1) Céng ty chwa chii tim dén chiim sé6c khach hang trong quy trinh dich vu
khach hang sau ban hang

Maic du Cong ty TNHH Asia Cargo Express da xay dung dugc quy trinh dich vu
khach hang twong ddi day du trong giai doan trudc va trong khi cung cap dich vu, tuy
nhién quy trinh hién tai van chua hinh thanh duoc mot chu trinh dich vu khach hang
hoan chinh. Céc hoat dong dich vu khach hang chu yéu tap trung vao viée tu van, bao
gia, theo ddi 16 hang va xtr Iy cac van dé phat sinh trong qua trinh van chuyén, trong
khi giai doan sau khi hoan tat dich vu van chua dugc doanh nghi¢p chu trong diung
mtc.

Sau khi giao hang thanh cong, cong ty chu yéu ding lai ¢ viéc xac nhan hoan tat
16 hang ma chua trién khai hiéu qua cac hoat dong cham soc khach hang sau dich vu
nhu khao sat murc do hai 1ong, thu thap y kién phan hoi, duy tri lién hé hodc xay dung
chinh sach khach hang than thiét. Piéu nay khién doanh nghiép kho nim bat duoc
danh gia thuc té cua khach hang vé chat luong dich vu di cung cép.

Bén canh do, viéc thiéu cac hoat dong cham soéc sau dich vu cling lam giam kha
nang duy tri mdi quan hé lau dai véi khach hang. Trong linh vuc giao nhan van chuyén
quéc té, khach hang thudng c6 nhu cau st dung dich vu lap lai nhiéu lan. Vi vay, néu
doanh nghiép khong chu dong duy tri két ndi va chiam séc khach hang sau giao hang,
khach hang rat dé chuyén sang sir dung dich vu cta cac doanh nghiép khac c6 chinh
sach dich vu khach hang t6t hon.

Viéc khong thu thap va phan tich phan hoi tir khach hang ciing khién doanh
nghiép gip kho khan trong viéc danh gia chat luong dich vu va xac dinh cac han ché
con ton tai trong quy trinh hién tai. Didu nay 1am han ché kha ning cai thién chat
lugng dich vu cling nhu ning cao trai nghiém khéach hang trong dai han.

(2) Chét lwgng ngudn nhén lwe va k§ ning nghiép vu chwa dong déu

Mot trong nhitng han ché dang chi y trong quy trinh dich vy khach hang tai Cong
ty TNHH Asia Cargo Express la chat luong ngudn nhan lyc va ning lyc thyc hién
quy trinh ctia nhan vién van chua thuc sy dong déu. Hién nay, nhiéu cong doan trong
qua trinh cung cap dich vu nhu tiép nhan thong tin khach hang, kiém tra chung tir,
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theo doi 16 hang, cap nhat tién d6 van chuyén va xu ly céac van dé phét sinh van phu
thudc chil yéu vao kinh nghiém thyc té va k§ ning c4 nhan cua timg nhén vién. Trong
khi d6, cong ty chua xay dung dugc hé théng hudng dan nghi¢p vu va tiéu chuan thuc
hién cong viéc cu thé cho timg khau trong quy trinh dich vu khach hang.

Do chua c6 sy hd trg manh mé tir cac hé thdng cong nghé quan 1y nén phan 16n
cong viée van dugce xtr Iy thu cong. Didu nay lam gia ting 4p luc cho nhan vién, dic
biét trong nhitng thoi diém khéi luong cong viée ting cao hodc phat sinh cac tinh
hubng phirc tap lién quan dén ching tir va van chuyén qudc té. Khi nhan vién thiéu
kinh nghiém hodc chua c6 k¥ niang xtr Iy tinh hudng tt, nguy co xay ra sai sot, cham
tré hodc thiéu sot thong tin 14 didu khé tranh khoi.

Ngoai ra, kha ning kiém soat rui ro trong qua trinh cung cap dich vu van con han
ché do viéc xtr 1y su ¢ chu yéu dua vao kinh nghiém c4 nhan thay vi thyuc hién theo
quy trinh chuan héa. Piéu nay khong chi anh huong dén hiéu qua van hanh ma con
tac dong tryc tiép dén chat lugng dich vu va mirc do hai long cua khach hang.

Hién tai, cong ty chua cé quy trinh ddo tao nghiép vu va huéng dan thuc hién
cong viéc mdt cach bai ban va thuong xuyén cho nhan vién. Diéu nay dan dén su
khac biét trong cach xir 1y cong viéc gitta cac ca nhan, anh hudng dén tinh thong nhat
va hi¢u qua cua toan bd quy trinh dich vu khach hang.

(3) Ung dung cong ngh¢ va luu trir hd so trong quy trinh dich vu khach hang
con han ché

Cong tac quan 1y, truyén dat thong tin va tng dung céng nghé thong tin vin chua
thuc su hiéu qua. Hién nay, viéc trao doi thong tin gitra cac by phan nhu Sale, ching
tir va giao nhan chil yéu van dugc thyuc hién thong qua email, zalo hoic cac phuong
thire thu cong, dan dén tinh trang cip nhat thong tin chua déng bo va thiéu tinh lién
két gitra cac bd phan.

Trong mot sd truong hop, thong tin 16 hang hodc yéu cau cua khach hang chua
dugc truyén dat day du hoac kip thoi, 1am gia ting nguy co sai sot trong qua trinh xtr
Iy chtng tir, theo ddi 16 hang va cip nhat tién d6 van chuyén cho khach hang. Diéu
nay khong chi anh huong dén hiéu qua xur Iy cong viéc ndi bo ma con tac dong truc
tiép dén chat luong dich vu va mirc do hai long ctia khach hang.

Doanh nghiép hién chwa xdy dung duoc hé thong quan 1y dit liéu khach hang tap
trung hodc phan mém hd trg quan 1y quy trinh dich vu khach hang mot cach dong bo.
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Viéc luu trit, truy xuat va cap nhat thong tin van con phan tan, gdy kho khan trong
qua trinh quéan 1y hd so va theo ddi lich sir giao dich cua khach hang. Trong bdi canh
nganh logistics dang ¢y manh chuyén doi s6, han ché trong viéc tmg dung cong nghé
thong tin khién doanh nghiép gip kho khin trong viéc ning cao hiéu quéa van hanh va
céi thién chat luong dich vy khach hang.

2.4.2 Nguyén nhan

Nhén t6 tac dong khich quan

Céc han ché trong quy trinh dich vu khach hang tai cong ty TNHH Asia Cargo
Express chiu anh huéng dang ké tir cac yéu té moi truong bén ngoai, dic biét 1a cac
yéu t6 vi mo trong linh vuc van chuyén qudc té.

(1) Sw phu thudc vio cac bén lién quan trong hoat ddng van chuyén quoc té

Céc bén lién quan trong hoat dong van chuyén qudc té anh huong dén quy trinh
dich vy khach hang tai Cong ty TNHH Asia Cargo Express nhu sy phu thude 16n vao
cac bén lién quan trong chudi van chuyén qudc té nhu hing tau, hing hang khéng, co
quan hai quan va cac d6i tac nudc ngoai. Pay déu 1a nhitng don vi nam ngoai kha
ning kiém soat truc tiép ctia doanh nghiép.

Trong thyc té, lich tau hodc chuyén bay c6 thé thay ddi dot xut, thoi gian thong
quan kéo dai hodc phét sinh cac van dé lién quan dén chiing tir tir phia ddi tac. Nhitng
yéu t6 nay lam anh hudong dén tién do xir 1y 16 hang, gay kho khan cho cong ty trong
viéc cap nhat thong tin chinh xac va kip thoi cho khach hang. Vi vay, quy trinh dich
vu khach hang kho c6 thé chuan héa hoan toan va doanh nghiép budc phai duy tri
tinh linh hoat trong qua trinh xir 1y tinh huéng phat sinh.

(2) Sw bién dong ciia thi trwdmg van chuyén quoc té

Thi truong van chuyén qudc té thuong xuyén co nhiéu bién dong nhu thay dbi
gi4 cude van chuyén, tinh trang thiéu container, tic nghén cang bién hoic thay do6i
chinh sach thuong mai giira cac qudc gia. Nhimg yéu t6 nay tac dong truc tiép dén
hoat dong giao nhan van chuyén qubc té cua doanh nghiép.

Sy bién dong lién tuc cua thi truong khién cong ty gip kho khan trong viée duy
tri mirc gia on dinh ciing nhu cung cap thong tin chinh xac vé lich trinh van chuyén
cho khach hang. Trong nhiéu trudng hop, bao gia dich vu phai diéu chinh lién tuc
theo bién dong thi truong, d& 1am khach hang cam thiy thiéu 6n dinh hodc phat sinh
thac mac lién quan dén chi phi van chuyén.
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(3) Anh huéng ciia tinh hinh chinh tri va xung dét quoc té va bién dong gia
nhién liéu

Tinh hinh bat 6n chinh tri va cac cudc xung dot quan sy tai mot sé khu vuc trén
thé gidi ciing 1a nguyén nhan khach quan anh huéng dén quy trinh dich vy khach
hang ctia doanh nghiép. Cac cudc chién tranh hodc cing thang dia chinh tri c6 thé 1am
gian doan chudi cung tmg toan cdu, anh hudng dén hoat dong van chuyén hang hoa
quéc té.

Trong mdt sb truong hop, cac tuyén van chuyén dén khu vuc xay ra xung dot bi
han ché hodc nging khai thac, khién doanh nghiép gip kho khin trong viéc duy tri
lich trinh van chuyén 6n dinh. Piéu nay anh huong truc tiép dén kha ning cam két
thoi gian giao hang va chat lugng phuc vu khach hang cia cong ty.

Anh huodng cua tinh hinh chinh tri, gia nhién li¢u ddc biét 1a gid xang dau, thuong
xuyén bién dong. Khi gia nhién liéu ting cao, cdc hing tau va hing hang khong
thudng diéu chinh thém céc loai phu phi van chuyén, lam cho chi phi logistics qudc
té tang lén dang ké.

Diéu nay khién cong ty khé duy tri mire gia dich vu 6n dinh trong thoi gian dai.
Viéc bao gia phai thay d6i lién tuc theo bién dong thi truong khong chi anh hudng
dén kha niang canh tranh cia doanh nghiép ma con dé phat sinh khiéu nai hodc thic
mic tir phia khach hang lién quan dén chi phi van chuyén.

Nhan t6 chii quan tir doanh nghiép

Bén canh cac yéu td khach quan, nhitg han ché trong quy trinh dich vu khach
hang tai cong ty TNHH Asia Cargo Express con xudt phat chu yéu tir cic nguyén
nhan ndi tai cta doanh nghiép, cé thé phan thanh ba nhém chinh: yéu t6 quy trinh,
con nguoi va cong cu quan ly.

(1) Cong ty chwa chi tim dén dich vu khach hang sau ban hang

Mot trong nhitng nguyén nhan dan dén viéc quy trinh dich vu khach hang tai
Cong ty TNHH Asia Cargo Express chura hoan chinh 1a do doanh nghiép hién van tap
trung chu yéu vao hoat dong xr Iy van chuyén va hoan thanh 16 hang ma chua thuc
su chu trong dén giai doan sau dich vu. Cong ty chua xem hoat dong dich vu khach
hang sau giao hang 1a mot phan quan trong trong viéc duy tri mbi quan hé 1au dai voi

khach hang va nang cao nang lyc canh tranh.
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Doanh nghiép chua xay dung duogc ké hoach va quy trinh cu thé cho céac hoat
d6ng sau dich vu nhu khao sat mirc d6 hai 1ong, thu thap phan hdi hay chim soc khach
hang than thiét. Viéc thiéu dinh hudng rd rang trong cong tic duy tri quan hé khach
hang khién hoat dong dich vu khach hang sau giao hang chwa dugc trién khai dong
bo va hi¢u qua.

Ngoai ra, cong ty hién chwa phan bd ngudn luc phu hop cho hoat déng chim séc
khach hang sau dich vu. Bo phan Sale — Chiam soc khach hang chu yéu tip trung xtr
1y cac 16 hang dang thyc hién nén chua c6 nhiéu thoi gian dé theo ddi va chim soc
khach hang sau khi hoan tat dich vu.

(2) Nguyén nhin ciia han ché vé chét lwong ngudn nhan lyc va ki ning
nghiép vu

Nguyén nhan chi yéu dan dén sy chua dong déu vé chat lugng ngudn nhan luc
la do cong ty chua xdy dung dugc chuong trinh dao tao nghi¢p vu va ky nang dich
vu khach hang mot cach bai ban va thuong xuyén cho nhan vién. Phan 16n nhan vién
hién nay chil yéu hoc héi thong qua kinh nghiém thuc té trong qua trinh lam viéc, ddn
dén su khac biét vé trinh do chuyén mén va k¥ nang xir Iy cong viéc giita cac ca nhan.
Doanh nghiép chua xay dung ddy du cac quy trinh hudéng din cong viée va tiéu chuan
nghiép vu cu thé cho tung vi tri. biéu nay khién viéc thuc hién cong viéc con phu
thudc nhidu vao kinh nghiém c4 nhan va kha ning ty xir Iy ciia timg nhan vién.

Ngoai ra, cong ty van chua chi trong dau tu day du vao cong tac phat trién nguon
nhan luc nhu dao tao k¥ ning giao tiép, xir Iy tinh hudng, k¥ nang nghiép vu logistics
va kha nang st dung cong nghé trong céng viéc. Diéu ndy anh huong truc tiép dén
hiéu qua thyc hién quy trinh dich vu khach hang va kha niang xur Iy cac tinh hudng
phat sinh trong thyc té.

(3) Nguyén nhan ciia han ché trong ing dung céng nghé va luu trir hd so
trong quy trinh dich vu khach hang

Nguyén nhan cha quan ciia han ché nay xuét phét tir viéc cong ty chua thuc su
chu trong dau tu vao hé thong cong nghé thong tin phuc vu quan 1y va van hanh quy
trinh dich vu khach hang. Hién nay, doanh nghiép van wu tién xir 1y cong viéc theo
phuong thirc thii cong thong qua email, file Excel va cic nén tang lién lac don gian

thay vi xdy dung hé théng quan 1y dit liéu tap trung va dong bo.
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Cong ty van chua co chién luge chuyén ddi so rd rang trong hoat dong quan 1y
khach hang va quan 1y quy trinh dich vu. Viéc chua Gmg dung cac phan mém quan 1y
khach hang (CRM), phan mém quan Iy chting tir hodc hé thong theo ddi 16 hang khién
qua trinh luu trit, truy xuét va cip nhat thong tin con nhiéu han ché.

Doanh nghiép ciing chua chi trong ddo tao nhan vién vé ky nang sir dung cong
nghé va cac phin mém quan 1y trong céng viéc. Diéu nay 1am giam hiéu qua tmg
dung cong nghé thong tin trong hoat dong ndi bd va anh huong dén kha ning nang
cao chit luong dich vu khach hang trong bdi canh nganh logistics dang ngay cang

day manh chuyén doi so.
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KET LUAN CHUONG 2

Trong chuong 2, khoa ludn da tién hanh phan tich va danh gia thyc trang quy
trinh dich vu khach hang tai Cong ty TNHH Asia Cargo Express thong qua viéc tim
hiéu tinh hinh hoat dong kinh doanh, co ciu t6 chirc, cung cap dich vu va cong tac
chiam soc khach hang cua cong ty trong giai doan gan day.

Qua qua trinh phén tich cho thy, cong ty da tirng budc xay dung dugc quy trinh
dich vu khach hang twong d6i phu hop véi dic thi hoat dong giao nhan van chuyén
quéc té. Doi ngii nhan vién co tinh than trach nhiém, hd trg khach hang trong qua
trinh tu van, xtr Iy ching tir va theo doi 16 hang.

Tuy nhién, bén canh nhirng két qua dat dugc, cong tac dich vu khach hang ctua
Cong ty TNHH Asia Cargo Express van con ton tai mot sé han ché nhu quy trinh
dich vy khach hang chua duogc chuin hoa déy du, viéc ung dung cong nghé va phén
mém quan 1y khach hang con han ché, nhan sy con mong dan dén khdi luong cong
viéc chua dugc phan bod hop 1y, déng thot hoat dong sau dich vu van chua duogc cha
trong nhiéu. Nhiing han ché nay phan nao anh huéng dén chat luong dich vu ciing
nhu mirc d§ hai long cua khach hang.

Ttr nhitng phan tich trén c6 thé thdy rang, viéc hoan thién quy trinh dich vu khach
hang 1 yéu cau can thiét nham nang cao chét lugng dich vu, ting kha ning canh tranh
va xay dung méi quan hé 1au dai v6i khach hang trong bdi canh thi truong van chuyén
quéc té ngdy cang canh tranh gay gat. Pay ciing chinh 13 co s¢ dé dé xuét cac giai
phap hoan thién cong tac cham s6c khach hang tai Cong ty TNHH Asia Cargo Express

trong chuong 3 cua khoa luan.
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CHUONG 3: HOAN THIEN QUY TRINH DICH VU KHACH HANG
TRONG HOAT PONG GIAO NHAN VAN CHUYEN QUOC TE TAI CONG
TY TNHH ASIA CARGO EXPRESS
3.1 Co s6 giai phap hoan thién quy trinh dich vu khach hang

3.1.1 Nghién ciru va du bdao méi trwomg kinh doanh

Méi trwong vi mo

Trong nhiing ndm t41, moi1 truong kinh doanh cuia Cong ty TNHH Asia Cargo
Express dugc du bao s€ chiu tdc dong tur nhiéu yéu t thudc moi truong chinh tri, kinh
té, xa hoi, cong nghé va moi trudng phap 1y.

Vé méi truong chinh tri, Viét Nam dugc danh gia tiép tuc duy tri su 6n dinh chinh
tri va déy manh hdi nhap kinh té quéc té thong qua cac hi¢p dinh thuong mai tu do
nhu EVFTA, CPTPP va RCEP. Piéu nay tao diéu kién thuan loi cho hoat dong xuat
nhap khau phat trién, kéo theo nhu cau van chuyén qubc té ngay cang gia ting. Bén
canh d6, Nha nudc cling dugc ky vong tiép tuc dau tu vao co sd ha téng logistics,
cang bién, san bay va ddy manh cai cach thu tuc hanh chinh, gitap doanh nghiép nang
cao hiéu qua hoat dong. Tuy nhién, cc bat 6n chinh tri va xung dot qudc té van cé
thé anh hudng dén chudi cung tng va hoat dong van tai qudc té.

Moi truong kinh té, nén kinh té Viét Nam dugc du bao tiép tuc tang trudong on
dinh nho hoat dong XUt nhap khéu, thu hat dau tu nudce ngoai va sy phat trién manh
cua thuong mai dién tir. Nhu cau van chuyén quéc té, giao nhan hang hoa va dich vu
logistics s& tiép tuc tang, ddc bi¢t & nhém khach hang ca nhan va kinh doanh online.
Tuy nhién, doanh nghiép van phai d6i mat véi cac rai ro nhu bién dong gia nhién liéu,
ty gia ngoai t& va chi phi van tai qudc té ngay cang ting.

Moi trudng x4 hoi, su gia ting cia ting 16p trung luu, toc dd d6 thi hoa va xu
hudéng mua sam truc tuyén s€ lam tang nhu cau gui hang quéc té, dic biét tai cac thi
truong nhu Han Qudc, Malaysia, Hoa Ky va Chau Au. Nhom khach hang 1a du hoc
sinh, nguoi lao dong va nguoi Viét Nam ¢ nudc ngoai ciing tiép tuc 1a phan khuc
tiém nang d6i véi ACE.

Mai truong cong nghé, chuyén doi sb sé tré thanh xu hudng tat yéu trong nganh
van chuyén qudc té. Cac doanh nghiép logistics s& ngay cang ung dung phan mém

quan 1y khach hang, hé théng tracking, AL chatbot va chimg tir dién tir nhim ning
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cao toc do xir 1y va chat lwong dich vu. Pay vira 1a co hoi vira 1a ap luc dbi véi ACE
trong viéc dau tu cong nghé va hoan thién quy trinh dich vu khach hang.

Mai truong phap 1y, hé thong phap luat lién quan dén xuét nhap khau, hai quan
va logistics dugc du bao tiép tuc hoan thién theo huéng minh bach va hién dai hon.
Viéc méd rong hai quan dién tir va co ché mot cira qudc gia s& hd tro doanh nghiép rut
ngan thoi gian xir 1y th tuc. Tuy nhién, cac quy dinh qubc té vé kiém dich, moi
treong va tiéu chuan hang héa s& ngdy cang chat ché hon, doi hoi doanh nghiép phai
lién tuc cap nhat va thich ting.

Méi truong nganh

Moi truong nganh van chuyén quéc té tai Viét Nam duoc du bdo s& tiép tuc phat
trién manh mé& nho toc do tang trudng cua hoat dong xuat nhap khau, thuong mai di¢n
tr xuyén bién gidi va su mé rong ciia chudi cung tmg toan cau. Viét Nam ngay cang
khang dinh vai tro 13 trung tAm san xuit va trung chuyén hang hoa quan trong trong
khu vue, kéo theo nhu cau vé dich vu giao nhan va van chuyén quéc té ngay cang gia
tang.

Xu huéng noi bat ciia nganh trong thdi gian t6i 1a sy phat trién manh cua thuong
mai dién tir va logistics xuyén bién gidi. Hoat ddng mua ban tryc tuyén qudc té ngay
cang pho bién khién nhu cau van chuyén hang 1¢, hang nho gon, chuyén phat nhanh
va giao hang door-to-door tang nhanh. Dac bi¢t, nhom khach hang c4 nhan, hg kinh
doanh online va doanh nghiép nho s€ 1a phan khuc tang truéng manh trong tuong lai.

Ung dung cong nghé va chuyén d6i sb trong van chuyén qudc té s& ngay cang
manh mé& hon. Cac doanh nghiép trong nganh dang tirng buéc tmg dung Al IoT, phan
mém quan 1y don hang, hé théng tracking online va tu dong hoa ching tir dé t6i wu
quy trinh van hanh va nang cao trai nghiém khach hang. Trong vai nam téi, khach
hang s& c6 xu hudng uu tién Iya chon nhitng doanh nghiép c6 kha ning cung cap
thong tin minh bach, cap nhat 1§ trinh nhanh chong va xir ly yéu clu tu dong, chinh
xac hon.

Logistics xanh va phat trién bén viing s& tré thanh xu hudng tat yéu ctia nganh.
Trong bdi canh bién d6i khi hau va yéu cau cat giam phat thai carbon ngay cang cao,
céc doanh nghiép van chuyén qudc té s& phai téi uu hoa tuyén duong, giam phuong

tién chay rong, st dung bao bi than thién méi trudng va hudng dén cac giai phap van
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tai xanh hon. Nhiéu dbi tac qudc té, dac biét tai Lién minh Chau Au va Hoa Ky, ciing
ngay cang quan tim dén tiéu chi méi trudng khi lira chon ddi tac.

Tuy nhién, cing véi co hoi 1a mic do canh tranh trong nganh ngdy cang gay git.
Trong twong lai, cac doanh nghiép van chuyén qudc té 16n trong va ngoai nude sé
tiép tuc mé rong thi phﬁn tai Viet Nam. Nhitng doanh nghiép co tiém Iuc tai chinh
manh, cong nghé hién dai va mang ludi rong s€ tao ap luc 16n Ién cac doanh nghiép
vira va nho nhu ACE. Canh tranh khong chi ¢ gia cudc ma con & toc do giao hang,
d6 chinh xéac, kha niang xir 1y su ¢ va chat luong chim soc khach hang.

Chi phi van tai van c6 kha ning bién dong manh trong thoi gian t6i. Gia nhién
lidu, cudc tau bién, cudc hang khong, phu phi cang va cac khoan phu phi qudc té co
thé thay doi theo tinh hinh kinh té va dia chinh tri thé gi¢i. Piéu nay anh huong truc
tiép dén gia dich vu va kha nang canh tranh ctia doanh nghiép. Méi trudng nganh van
chuyén qudc té s& phat trién theo hudng hién dai hon, canh tranh hon va yéu cau chat
lugng dich vu cao hon.

3.1.2  Pinh hwéng va muc tiéu phat trién ciia cong ty Asia Cargo Express

Pinh huéng chién lwgc

Trong bbi canh nganh logistics va giao nhan van tai qudc té ngay cang phat trién
manh mé& cung v&i xu hudng toan cau héa thuong mai, Cong ty TNHH Asia Cargo
Express dinh hudng tré thanh mot trong nhiing don vi logistics uy tin va c6 nang luc
canh tranh hang dau khu vyc Chau A. Vi phuong cham ldy chéat lugng dich vu va
su hai 10ng ctia khach hang 1am nén tang phat trién, cong ty huéng dén xay dung hinh
anh doanh nghiép logistics chuyén nghiép, hién dai va c6 kha ning cung cap cac giai
phap van chuyén nhanh chéng, an toan va tdi uu chi phi cho khach hang trong va
ngoai nudc.

Trong giai doan 5 nam t&1, Asia Cargo Express dinh hudng khong chi tap trung
nang cao nang lyc van hanh ma con ting budc tré thanh ddi tac déng hanh dang tin
cdy cua cac doanh nghiép xuét nhap khau Viét Nam. Coéng ty mong mubn dong vai
tro 12 “nguoi dan 16i” trén nhitng hanh trinh van chuyén quéc té phtc tap, gop phan
hd tro hang hoa Viét Nam mé rong thi trudng va nang cao vi thé trén thi trudng quc
té.

Cong ty dinh huéng mé rong thi truong va da dang hoa dich vu logistics trong
thoi gian téi. Doanh nghiép s€ tdng cudng hop tac voi cac hang tau, hang hang khong
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va d6i tac van chuyén quéc té nhaim mé rong mang ludi hoat dong, dong thoi phat
trién thém cac dich vu hd tro nhu khai bao hai quan, van chuyén noi dia, luu kho va
tu van chtng tir xudt nhap khau. Viéc da dang héa dich vu s& gitp céng ty ning cao
kha ning canh tranh va dap Gmg tot hon nhu cau ngay cang da dang ciia khach hang.

Muc tiéu doanh thu va lgi nhuin

Vé dinh huong doanh thu va loi nhuan, Asia Cargo Express dat muc ti€u duy tri
téc do tang truong doanh thu 6n dinh tir 10% dén 15% mdi ndm trong giai doan 2026
—2030. Cong ty ky vong doanh thu s& tirng budc phuc hoi va ting trudng bén virng
nhd mé rong tép khach hang, nang cao chat luong dich vu va phat trién thém nhiéu
tuyén van chuyén quéc té méi.

Song song v&i muc ti€u tang trudng doanh thu, doanh nghi¢p ciing dinh hudéng
cai thién hiéu qua loi nhuén thong qua kiém soat chi phi van hanh, han ché rui ro phat
sinh va t6i wu hoa quy trinh lam viéc. Cong ty dit muyc tiéu nang cao loi nhuén sau
thué qua tirng nim, dam bao duy tri kha nang tai chinh 6n dinh va tao ngudn luc cho
cac hoat dong dau tu, md rong trong twong lai.

Véi dinh hudng phat trién trén, Cong ty TNHH Asia Cargo Express ky vong sé&
tirng budc nang cao vi thé trén thi trudng logistics, xay dung thuong hiéu uy tin trong
khu vire Chau A va trd thanh cau ndi gop phan dua hang hoa Viét Nam vuon xa trén
thi trudong quoc té.

3.1.3  Dinh huéng phit trién hoat dong dich vu khach hang trong giao nhén
van chuyén quoc té ciia cong ty Asia Cargo Express

Pinh huéng chién lwoc

Trong 5 nam t4i, Cong ty TNHH Asia Cargo Express (ACE) dinh hudéng phat
trién dich vu khach hang theo chién luoc ldy khach hang 1am trung tim, xem chét
luong phuc vu 1a yéu t6 cot 18i dé nang cao nang lyc canh tranh va xdy dung thuong
hiéu bén vitng trong linh vuc giao nhan van chuyén qudc té. Trong bdi canh thi trudng
logistics ngay cang canh tranh gay gat va nhu cau cia khach hang ngay cang cao,
cong ty xac dinh dich vu khach hang khong chi 13 hoat dong hd trg ma con 13 yéu tb
tao nén gia tri khac bi¢t cho doanh nghiép.

Cong ty ky vong viéc ning cao chat luong dich vu khach hang trong linh vuc
giao nhdn van chuyén qudc té s& gdp phan gia ting s6 lwong khach hang sir dung dich
vu thuong xuyén, mé rong tép khach hang mdi va nang cao uy tin thuong hi¢u trén
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thi truong. Trong giai doan 20262030, Asia Cargo Express dit muc tiéu duy tri toc
d6 tang trudng doanh thu ting 10% mdi nim, dong thoi nang cao loi nhuan thong qua
viéc toi uu hoa quy trinh phuc vu khach hang, han ché sai st va giam chi phi phat
sinh trong hoat dong van chuyén quéc té.

3.2 Gidi phap hoan thién quy trinh dich vu khach hang tai cong ty TNHH Asia
Cargo Express

(1) Hoan thién hoat dong cham s6c khach hang sau ban hang

Dé khic phuc tinh trang quy trinh dich vu khach hang chua hoan chinh va chua
chu trong dén giai doan sau dich vu, Cong ty TNHH Asia Cargo Express can xay
dung va trién khai day di cac hoat dong dich vu khach hang sau khi hoan tat giao
hang. Pay 1a giai doan c6 vai trd quan trong nhung hién nay van chua duoc doanh
nghiép quan tim dang muec. Trong linh vuc giao nhin van chuyén quc té, viéc duy
tri lién hé vdi khach hang sau khi hoan thanh dich vu khdong chi giap doanh nghié¢p
danh gia chit luong dich vu ma con goép phan tao dung mdi quan hé 1au dai, nang cao
su hai 10ng va gia tang kha nang khach hang tiép tuc sir dung dich vu trong tuong lai.
Vi vay, viéc hoan thién giai doan dich vu sau ban la giai phap can thiét nhim nang
cao chat luong dich vu khach hang va ting kha ning canh tranh ctia doanh nghiép
trén thi truong.

Trudc hét, Cong ty TNHH Asia Cargo Express can thiét ké va chuan hoa quy
trinh cham s6c khach hang sau khi hoan tat giao nhan van chuyén quéc té. Cu thé,
ngay sau khi 16 hang duoc giao thanh cong, trong khoang thoi gian tir 24 dén 48 gio,
bo phan kinh doanh can chu dong lién h¢ lai véi khach hang nham xac nhan tinh trang
giao nhan va ghi nhan muac d6 hai long dbi véi dich vu ma cong ty cung cip. Viée
chu dong lién h¢ sau dich vu s& gitp khach hang cam nhén dugc sy quan tam va tinh
chuyén nghiép cua doanh nghiép, thay vi chi dimng lai & viéc hoan tat giao hang.

Hoat dong dich vu khach hang sau ban hang can dugc thuc hién theo mét quy
trinh thong nhat nhim dam bao tinh dong bo va chuyén nghiép trong qua trinh giao
tiép voi khach hang. Cong ty c6 thé xay dung cac kich ban trao ddi hodc miu khio
sat chat luong dich vu véi nhitng néi dung cu thé nhu: thoi gian giao hang c6 dung
theo cam két hay khong, tinh trang hang hoa khi dén tay khach hang c6 dam béao
nguyén ven hay khong, mirc do chinh x4c ctia chtng tir van chuyén, ciing nhu thai do
va tac phong 1am viéc ctia nhan vién trong qua trinh hd trg khach hang. Viéc chuan
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hoéa ndi dung trao dbi s& gitp han ché su phu thudc vao kinh nghiém ca nhan cua tirng
nhan vién, dong thdi ning cao tinh nhit quan trong chit luong dich vu giita cac bo
phan.

Cong ty can xay dung hé théng thu thap va xir Iy phan hoi khach hang mot cach
bai ban va khoa hoc hon. Doanh nghiép c6 thé thiét ké cac bang khao sat ngin gon,
dé thuc hién thong qua email, Google Form hoic lién hé truc tiép qua dién thoai nham
tao sy thuan tién cho khach hang trong qué trinh phan hoi. Noi dung khao sat nén
dugc xay dung theo thang diém cu thé, vi du tir 1 dén 5, dé do ludng murc d6 hai long
ctia khach hang d6i v6i timg tiéu chi nhu: toc do phan hoi, chat luong hd tro, thoi
gian giao hang, do chinh xéac ctia chung tir va thai dd phuc vu ctia nhan vién. Viéc
lugng hoa cac tiéu chi danh gia s& gitip doanh nghiép dé dang tong hop va phan tich
dit liéu nham danh gia chét luong dich vu mot cach khach quan hon.

Céc phan hoi thu thap dugc can duoc tong hop va phan tich dinh ky theo tuan
hoic theo thang nham nhan dién nhimg diém manh va han ché con ton tai trong quy
trinh dich vu khach hang. Vi du, néu nhiéu khach hang danh gia thap vé thoi gian
phan hoi hodc tinh trang cap nhat thong tin 16 hang cham, cong ty c6 thé xem xét diéu
chinh quy trinh phdi hop gitta cac bd phan dé cai thién hiéu qua xu 1y cong viée. Doi
v6i cac phan hoi tidu cuc hodc cac truong hop khach hang khong hai 1ong, doanh
nghiép can xay dung co ché canh bao va xur Iy uu tién nham kip thoi khac phuc sai
sOt, tranh anh hudng dén uy tin va hinh anh cia cong ty trén thi truong.

Song song véi hoat dong khao sat, viéc xay dung quy trinh tiép nhan va xur 1y
khiéu nai ro rang, minh bach ciing la yéu t6 dic biét quan trong trong hoat dong dich
vu khach hang. Cong ty can quy dinh cu thé thoi gian tiép nhan phan hi, thoi gian
xtr Iy va thoi gian phan hoi két qua cho khach hang nham nang cao tinh chuyén nghiép
trong qua trinh giai quyét van dé. Vi dy, cac khiéu nai lién quan dén sai sét ching tir
can dugc phan hoi trong vong 2 gio ké tir khi tiép nhan, trong khi cac van dé lién
quan dén tinh trang 16 hang hodc phat sinh chi phi can dugc xt Iy trong vong 24 gid.
Viéc quy dinh rd thoi gian xtr 1y s€ gitp nang cao trach nhiém cia nhan vién va han
ché tinh trang cham tré trong qua trinh hd trg khach hang.

Quy trinh tiép nhan va xtr Iy khiéu nai can dugc sé hoa va tich hop vao hé théng
quan Iy thong tin khach hang nhim dam bao moi phan anh déu dugc ghi nhan va theo
ddi day du. Khi khach hang gtri phan 4nh, hé thong s& tu dong tao phiéu theo ddi yéu
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ciu dé cap nhat tién do xir Iy va phan cong nhan vién phu trach. Piéu nay giup cac
bd phan lién quan d& dang phdi hop xir 1y, déng thoi han ché tinh trang bo sot hodc
xtr 1y khong nhat quén giita cac nhan vién. Trong qua trinh giai quyét khiéu nai, doanh
nghi¢p cling can thé hién thai do cau thi, tinh than trach nhiém va thién chi hd tro
khach hang thay vi chi tap trung xir 1y van dé vé mit k¥ thuat. Pay 13 yéu t6 quan
trong gdp phan duy tri niém tin va xdy dung mbi quan hé 1au dai v6i khach hang.

Dé nang cao hiéu qua khai thac khach hang va gia tang ty 1é khach hang quay lai
st dung dich vu, cong ty ciing can chu trong dén cac hoat dong duy tri va phat trién
mdi quan hé khach hang 1au dai. Doanh nghiép c6 thé tién hanh phéan loai khach hang
duya trén cac tiéu chi nhu tan suét sir dung dich vy, gia tri don hang hodac mtrc do dong
g6p doanh thu dé xdy dung céc chinh sach chiam soc phit hop cho timg nhém khach
hang. Pi voi nhom khach hang thudng xuyén hodc ¢ gia trj cao, cong ty co thé ap
dung cac chinh sach uu tién nhu hd trg bao gia nhanh, wu dai chi phi van chuyén, hd
trg xir Iy chtng tir hodc cham soc dinh ky nham nang cao su gan két véi doanh nghiép.
Cong ty ciing c6 thé trién khai cac chwong trinh khach hang than thiét nhu tich diém
uu dai, gui thu cam on, chiuc ming vao cac dip dac biét hodc thuong xuyén cap nhat
thong tin vé lich tau, chinh sach van chuyén va cac vu ddi méi. Nhitng hoat dong nay
tuy khong qua phutc tap nhung s€ giup khach hang cdm nhan dugc sy quan tdm va
chuyén nghiép cua doanh nghiép, tir 46 gia ting muc d hai long va khuyén khich
khach hang tiép tuc sir dung dich vu trong twong lai.

Thong qua viéc hoan thi¢n quy trinh dich vu khach hang sau ban, Cong ty TNHH
Asia Cargo Express khong chi nang cao chat luong phuc vu ma con cai thién kha
nang duy tri khach hang, xay dung hinh anh chuyén nghiép va nang cao loi thé canh
tranh trong linh vuc giao nhan van chuyén quéc té.

Két qua du kién:

Sau khi hoan tit mot don hang van chuyén qudc té, trong vong 24 gid, nhan vién
cham soc khach hang cta cong ty cha dong lién hé v6i khach hang dé xac nhan tinh
trang giao hang. Trong qua trinh trao d6i, khach hang phan 4nh rang mic du hang hoa
duogc giao dung thoi gian cam két nhung bao bi ¢6 dau hiéu bi mop nhe. Ngay lap
tirc, nhan vién ghi nhan thong tin vao hé théng, dong thoi giri 101 xin 16i va cam két
kiém tra lai quy trinh déng g6i. Doanh nghiép sau d6 tién hanh ra soat ndi bo, xac

dinh nguyén nhan xuat phat tir khau dong goi chua dam bao tiéu chuan. Dé khic phuc,
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cong ty khong chi diéu chinh quy trinh déng goi ma con ap dung chinh sach giam gia
10% cho don hang tiép theo ciia khach hang nhu mot hinh thire bdi thuong. Pong
thoi, khach hang nay duoc dua vao nhém khach hang tiém ning va nhan dugc cac
chuong trinh wu dai dinh ky trong thoi gian tiép theo.

(2) Nang cao chit lwgng ngudn nhin lye trong quy trinh dich vu khach hang

Dé khic phuc tinh trang chat lvong ngudn nhan luc va k§ ning nghiép vu cia
nhan vién chua dong déu, Cong ty TNHH Asia Cargo Express can chil trong nang
cao ning luc chuyén mon cho d6i ngii nhan sy, dong thoi xdy dung quy trinh 1am
viéc theo hudng chuan hoa va thong nhit gitra cac bd phan. Pay dugc xem 1a mot
trong nhiing giai phap quan trong nham nang cao hiéu qua van hanh, han ché sai sot
trong qua trinh xir 1y nghiép vu va cai thién chat lugng dich vu khach hang trong linh
vuc giao nhan van chuyén qudc té. Trong bdi canh nganh logistics ngay cang canh
tranh gay gat va khach hang c6 yéu cau cao hon vé toc do, do chinh xac cling nhu kha
nang hd tro, viéc dau tu vao ngudn nhan luc khong chi giup doanh nghiép nang cao
chét luong dich vu ma con tao ra lgi thé canh tranh bén virng trén thi truong.

Cong ty can tién hanh danh gia toan dién ning luc hién tai ciia doi ngli nhan vién
thong qua céc tiéu chi cu thé nhu: k§ nang giao tiép v6i khach hang, kha nang xtr 1y
tinh hudng phat sinh, kién thitc chuyén mén nghiép vu, k¥ nang phdi hop giita cac bo
phan va muc do dép ing yéu cau cong viéc thuc té. Viéc danh gid co thé dugce thuc
hién thong qua hinh thirc kiém tra chuyén mén, quan sat qua trinh lam viéc thuc té,
liy y kién phan hoi tir khach hang hodc danh gia ndi bo tir cip quan ly. Két qua danh
gia nay sé& giup doanh nghiép xac dinh duoc nhimg diém manh va han ché cua ting
nhan vién, tir 46 phan loai nhan su theo timg nhém ning lwc dé xay dung ké hoach
dao tao phu hop. Piéu niy sé gitp tranh tinh trang ddo tao dan trai, thiéu trong tam
va khong mang lai hiéu qua thyc té.

Cong ty s& xdy dung chuong trinh dao tao k¥ ning tu van va cham soc khach
hang mot cach bai ban va co hé thong. Noi dung dao tao can tap trung vao cac k¥
nang thiét yéu ddi véi nhan vién nganh giao nhan van chuyén qudc té nhu: k¥ ning
giao tiép chuyén nghiép, k¥ niang lang nghe va thau hiéu nhu cau khach hang, k§ nang
xtr 1y tinh hudng phat sinh, k¥ ning giai quyét khiéu nai va k¥ ning phdi hop lam
viéc nhom. Trong qué trinh 1am viéc, nhan vién thudng xuyén phai tiép xuc véi khach
hang trong nhiéu tinh huéng khéc nhau nhu cham lich tau, sai sot chiing tur, phat sinh
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chi phi hoac thay ddi lich trinh van chuyén. Vi vay, viéc dugc trang bi ky nang kiém
soat cam xuc, xir 1y tinh hudng linh hoat va giao tiép khéo 1éo s& giup nhan vién ning
cao kha ning hd trg khach hang, han ché xung dot va tao dung hinh anh chuyén
nghi¢p cho doanh nghiép.

Ngoai cac k¥ ndng mém, cong ty ciing can chu trong dio tao chuyén sau vé nghiép
vu logistics va Xuét nhap khéu cho nhan vién. Cac khoa dao tao ndi bd can tap trung
vao quy trinh van chuyén hang hoa quéc té, quy trinh giao nhan, kién thtrc vé chimg
tir xut nhap khau nhu van don, héa don thuong mai, phiéu dong géi, hop déng ngoai
thuong, cling nhu cac quy dinh lién quan dén hai quan va xuat nhap khau. Pong thoi,
nhan vién can duoc cap nhat thuong xuyén cac quy dinh méi vé thuong mai quéc té,
chinh sach hai quan hodc nhimng thay doi trong quy trinh van chuyén nham han ché
sai st trong qué trinh xtr 1y 16 hang. Viéc nang cao kién thic chuyén mon s& gitp
nhan vién chi dong hon trong cong viéc, giam thiéu rii ro phat sinh va nang cao chat
luong phuc vu khach hang.

Pé cac chuong trinh dao tao dat hiéu qua cao, cong ty nén uu tién ap dung cic
phuong phéap dao tao thuc hanh thay vi chi ddo tao 1y thuyét. C6 thé to chire cac budi
mo phong tinh hudng thuc té, dong vai xir Iy khiéu nai khach hang hodc thao luan cac
truong hop phat sinh thudng gip trong hoat dong giao nhan van chuyén quoc té.
Thong qua cac tinh huéng thuc té, nhan vién sé ¢ co hdi rén luyén k¥ nang phan xa,
nang cao kha nang xir Iy linh hoat va tich lily kinh nghiém thuc té ngay trong qua
trinh dao tao. Déng thoi, viec két hop gitra dao tao nd1 by va moi chuyén gia bén
ngoai chia sé kinh nghiém ciing s& giup nhan vién tiép can thém nhiéu kién thic va
gdc nhin méi trong linh vuc logistics.

Sau qua trinh dao tao, cong ty can thiét 14p co ché theo ddi va danh gia hiéu qua
dao tao mot cach rd rang va thuong xuyén. Cu thé, sau mdi chuong trinh dao tao can
t6 chirc cac bai kiém tra, bai tip tinh hudng hoic danh gia thuc hanh dé do luong murc
d6 tiép thu kién thirc cia nhan vién. Ngoai ra, doanh nghiép c6 thé theo ddi hiéu qua
dao tao thong qua cac tiéu chi nhu ty 18 sai sot ching tir, tc do xir Iy cong viée, mirc
d6 hai long ctia khach hang hodc kha ning xir 1y khiéu nai ciia nhan vién sau dao tao.
Két qua danh gia can dugc lién két v6i hé thong KPI nham danh gia mirc d6 cai thién
trong hiéu suit 1am viéc cua timg c4 nhan. Viéc gin két két qua dao tao voi cac chi
tiéu danh gia cu thé khong chi giup doanh nghiép kiém soat tét chat lwong dich vu
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ma con tao dong luc dé nhén vién chu dong hoc hoi, nang cao nang lyc chuyén mon
va tinh than trach nhiém trong cong viéc.

Cong ty ciing nén xay dung méi truong lam viéc chuyén nghiép, khuyén khich
tinh than hoc hoi va chia sé kinh nghiém gitra cac nhan vién. Viéc tao diéu kién cho
nhan vién tham gia cac khoa hoc chuyén nganh, hdi thao logistics hodc cac chuong
trinh dao tao bén ngoai s& gop phan ning cao trinh d6 chuyén mon va cip nhit xu
huéng méi ciia nganh. Pong thoi, cong ty co thé ap dung cac chinh sach khen thudng,
ghi nhan thanh tich ddi voi nhiing nhan vién cd két qua lam viéc tdt hodc c6 su tién
bo 15 rét sau ddo tao nhim tao dong luc phat trién lau dai cho doi ngii nhan sy.

Thong qua viéc nang cao chat luong ngudn nhéan lic va chuan héa ki ning nghiép
vy, Cong ty TNHH Asia Cargo Express s& timg budc cai thién chat lwong dich vu
khach hang, nang cao hi€u qua hoat dong kinh doanh va tang kha nang canh tranh
trén thi truong giao nhan van chuyén qudc té trong thoi gian téi.

Két qua du kién:

Trong quy dau tién, cong ty to chic khoa dao tao chuyén dé vé ky niang xu 1y
khiéu nai khach hang. Noi dung dao tao tip trung vao céc tinh hudng thudng gip
trong hoat dong giao nhan van chuyén qudc té nhu: khach hang phan anh giao hang
cham, hang hoa bi hu hong, that lac hodc sai sot ching tur xuét nhap khau. Nhén vién
s& dugc chia thanh cac nhom dé thuc hanh xt 1y tinh hudng theo hinh thirc mé phong
thuc té. Sau mdi phan thyc hanh, quan 1y tryc tiép s& tién hanh nhan xét, danh gia k¥
nang giao tiép, kha nang xur Iy vin dé va dua ra phuong an xir 1y t6i vu nham giap
nhan vién rat kinh nghiém va nang cao kha nang phan xa trong cong viéc.

Sau qua trinh ddo tao, cong ty tién hanh kiém tra danh gia bang nhiéu hinh thic
nhu bai test nghiép vy, bai tap tinh hudng va theo ddi hiéu qua thuc té trong qua trinh
lam viéc. Pong thoi, doanh nghiép ap dung hé théng KPI cy thé dé do luong hicu qua
lam viéc ctia nhan vién nhu: thoi gian phan hdi khach hang khéng qua 30 phut, ty 16
xtr 1y khiéu nai trong vong 24 gio dat trén 90%, ty 1¢ sai sot ching tir giam xudng
du6i mirc quy dinh va mirc d hai 1ong cua khach hang dat t6i thiéu 4/5 diém thong
qua khao sat sau str dung dich vu.

Sau khoang 3 thang trién khai, cong ty tién hanh so sanh két qua trudc va sau dao
tao dé danh gia hiéu qua ctia chuong trinh. Két qua dy kién cho thiy thoi gian phan
hdi khach hang dugc rit ngan dang ké, s6 luong khiéu nai ton dong giam xudng, kha
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nang phdi hop giita cac bd phan duogc cai thién va ty 16 xir 1y cong viéc dang thoi han
tang 1én. Dong thoi, thai d6 phuc vu va tinh chuyén nghiép cua nhan vién ciing dugc
nang cao, gop phan 1am ting muc do hai long va su tin tudng cta khach hang dbi voi
doanh nghiép.

Ngoai ra, nho chat lugng dich vu dugc cai thién, ty 1€ khach hang quay lai su
dung dich vu ciing c6 xu huéng ting 1én, gop phan mo rong tép khach hang trung
thanh va nang cao uy tin ctia cong ty trén thi trudng giao nhan van chuyén qudc té.
Nhitng két qua nay cho thiy viéc dau tu vao ddo tao va phat trién ngudn nhan luc
khong chi gitp nang cao chat lugng dich vu khach hang ma con gop phan cai thién
hiéu qua hoat dong kinh doanh va tdng kha ndng canh tranh ctia Cong ty TNHH Asia
Cargo Express trong thoi gian dai han.

(3) Ung dung cong nghé va phin mém quan Iy khach hang

Pé khic phuc tinh trang thong tin khach hang con phan tan, thiéu tinh lién két
gifta cac bd phan va nang cao hi¢u qua hoat dong dich vu khach hang, Cong ty TNHH
Asia Cargo Express can day manh tung dung cong nghé thong tin theo hudng dong
bd va hién dai hon. Trong d0, giai phap trong tim 1a trién khai hé thong quan 1y quan
hé khach hang két hop véi viée chudn hoa quy trinh 1am viéc giita cac bo phan nhu
kinh doanh, chirng tir va van hanh. Viéc rng dung CRM khong chi gitp doanh nghiép
quan 1y tap trung dir lidu khach hang ma con gop phan nang cao kha ning phdi hop
ndi bo, giam thiéu sai sot trong qua trinh xir 1y cong viée va cai thién chat lugng dich
vu khach hang trong linh vuc giao nhin van chuyén qudc té.

Hién nay, tai cong ty, thong tin khach hang chu yéu duoc luu trit roi rac thong
qua file Excel, email hodc trao d6i ca nhan giita cac nhan vién. Diéu nay dé dan dén
tinh trang that lac dit liéu, thiéu dong bo thong tin hodc khé kiém soat lich sir giao
dich v6i khach hang. Bén canh do6, khi c6 sy thay ddi nhan sy hodc phat sinh van dé
trong qua trinh xtr 1y 16 hang, viéc tra ctru thong tin thudng mat nhiéu thoi gian, gay
anh huong dén toc d6 phan hoi va chat lugng phuc vu khach hang. Vi vay, viéc xay
dung mot hé théng quan 1y dit liu tap trung 1 yéu cau can thiét nhdm ning cao hiéu
qua quéan Iy va hd trg qua trinh chdm séc khach hang chuyén nghiép hon.

Vé lya chon phﬁn mém, do quy mo doanh nghi¢p hi¢n tai con nhé va nguén luc
tai chinh con han ché, cong ty nén uvu tién sir dung cac hé thong CRM dang dién toan
dam may c6 giao dién than thién, dé sir dung va chi phi hgp Iy nhu HubSpot CRM.
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Pay 1a phan mém phu hop véi cac doanh nghiép vira va nho nhd kha niang trién khai
nhanh chong, khéng yéu cau dau tu ha ting phirc tap va c6 thé sir dung trén nhiéu
thiét bi khac nhau. Hé thong CRM cho phép doanh nghiép luu trit tap trung toan bo
thong tin khach hang nhu tén doanh nghiép, ngudi lién hé, lich stir giao dich, bao gia,
hop ddng, lich sir trao doi va tinh trang 16 hang. Nho d6, cic bd phan co thé dé dang
tra cru va cap nhat thong tin trong thoi gian thyc, han ché tinh trang thong tin bi thiéu
hoic khong dong nhat giita cac phong ban.

Sau khi trién khai hé thng CRM, cong ty can tién hanh thiét ké lai quy trinh dich
vu khach hang theo hudng s6 hoa va chuan hoa nham dam bao sy thong nhét trong
qua trinh xir Iy cong viéc. Cu thé, khi khach hang gti yéu cau vé bao gia, lich tau,
tinh trang van chuyén hodc cac van dé phat sinh, nhan vién sé tiép nhan va cap nhat
truc tiép lén hé théng CRM. Mbi yéu cau cua khach hang s€ duogc tao thanh mot
“ticket” riéng dé theo ddi tién do xtr 1y. Hé thong sé thiét 1ap thoi gian xtr 1y cu thé
nham tranh tinh trang bo sot hodc chdm phan hdi khach hang.

Trong qué trinh xu 1y 16 hang, toan bd nodi dung trao d6i véi khach hang nhu
email, bao gia, xac nhan booking, lich tau, thong tin ching tir hodc cic yéu cau phat
sinh déu duoc cap nhat lién tuc trén hé théng. biéu nay gitp cac bo phan nhu kinh
doanh, ching tir va van hanh c6 thé theo ddi tién d6 cong viéc mot cach dong bo, tir
d6 nang cao kha nang phdi hop va xir Iy van dé nhanh chong hon. Vi dy, khi khach
hang can cap nhat tinh trang 16 hang, nhan vién kinh doanh c¢6 thé nhanh chong kiém
tra thong tin trén hé thong ma khong can phai lién hé qua nhiéu bd phan khac nhau
nhu trudce day.

DPdi vé6i hoat dong theo doi 16 hang, trang thai van chuyén s€ dugc cap nhat
thudng xuyén trén hé thdng CRM theo ting giai doan nhu: xac nhin booking, déng
hang, khai bao hai quan, van chuyén, thong quan va giao hang. Viéc cap nhat lién tuc
gitip dam bao tinh minh bach thong tin, ddng thoi hd trg nhan vién phan hdi nhanh
chong khi khach hang c6 yéu cau kiém tra tién d6 16 hang. Trong truong hop phat
sinh sy ¢b nhu cham lich tau, thiéu chirng tir hodc thay ddi lich trinh van chuyén, cac
bo phan lién quan cling ¢ thé nhanh chéng nim bat thong tin dé dua ra phuong an
xu 1y kip thoi.

Mot diém cai tién quan trong khi ap dung CRM la nang cao hoat dong dich vu
khach hang sau ban hang. Sau khi hoan tit giao hang, hé thong sé& tu dong nhic nho
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nhan vién phy trach lién hé lai v6i khach hang trong khoang tir 24 dén 48 gio nham
thu thap phan hoi va danh gia mirc d6 hai long. Thong qua viéc khao sat khach hang
sau dich vy, cong ty co thé nhéan biét duoc nhirng han ché con ton tai trong qua trinh
phuc vu dé kip thoi diéu chinh va cai thién chat luong dich vu. Déng thoti, viéc chu
dong lién hé sau dich vu cling gitp tao su chuyén nghi¢p va nang cao kha nang duy
tri moi quan hé lau dai véi khach hang.

Bén canh do, toan bg dit li€u li€én quan nhu thong tin khach hang, bao gia, hgp
ddng, hoa don, phiéu déng goi, van don va cic ching tir van chuyén khac can dugc
s6 hoa va luu trir tap trung trén hé thong. Viéc sd hoa dir lidu khong chi giup doanh
nghiép dé dang tra ctru thong tin ma con hd trg bao mat dir lidu va giam thiéu nguy
co that lac hd so. Thong qua hé thong CRM, doanh nghiép con ¢ thé phan tich di
liéu khéach hang nhu tan suét st dung dich vy, tuyén van chuyén thuong xuyén hoac
nhu cau cua ting nhom khach hang. Pay sé 14 co sé quan trong dé cong ty xay dung
chinh sach chim séc khach hang, chuong trinh wu dai hodc chién lugc phat trién
khéach hang phu hop hon trong tuong lai.

Vé chi phi trién khai, trong giai doan déu cong ty co thé sir dung phién ban mién
phi ctia HubSpot CRM nham tiét kiém chi phi va 1am quen véi hé thong. Trong trudng
hop mo rong quy mé hodc can sir dung thém céc tinh ning nang cao, chi phi st dung
phan mém dy kién dao dong khoang tir 300.000 dén 1.000.000 dong/ngudi/thang tiy
theo g6i dich vu. Ngoai ra, doanh nghiép can dy tri thém chi phi dio tao nhan vién
va trién khai hé thong ban dau khoang tir 5 dén 10 tridu ddng. Tong chi phi trién khai
trong nam dau tién wéc tinh khoang tir 15 dén 25 tridu dong, phi hop voi kha ning
tai chinh ctia doanh nghi¢p vira va nho nhu Asia Cargo Express.

V& thoi gian thyc hién, qua trinh trién khai c6 thé chia thanh ba giai doan cu thé.
Giai doan dau kéo dai tir 1 dén 2 tudn nham ra soat, chuan hoa va nhép dir li¢u khach
hang 1én hé thdng. Giai doan tiép theo tir 2 dén 3 tudn dé tién hanh cai dit phan mém,
phan quyén tai khoan va to chirc ddo tao nhan vién sir dung hé thong CRM. Cudi
cung, giai doan van hanh thir kéo dai tur 2 dén 4 tudn nham kiém tra mirc d6 phu hop
clia quy trinh, xtr Iy c4c 15i phat sinh va hoan thién hé thong trude khi ap dung chinh
thire. Nhu vay, tong thoi gian trién khai du kién khoang tir 1,5 dén 2 thang.

Thong qua viée tmg dung hé thdng CRM két hop vé6i chuan héa quy trinh lam
viéc, Cong ty TNHH Asia Cargo Express s€ nang cao hi€u qua quan ly thong tin
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khach hang, cai thién kha ning phdi hop giira cic bo phan va nang cao chat luong
dich vu khach hang. Ddng thoi, giai phap nay con gitp doanh nghiép giam thiéu sai
sot trong qua trinh xur ly cong viéc, nang cao murc d§ hai long ctia khach hang va tao
nén tang cho viéc phat trién bén viing trong linh vuc giao nhin van chuyén qudc té
trong thoi gian toi.

Két qua du kién:

Cong ty tién hanh trién khai tng dung HubSpot CRM nham quan 1y tap trung
thong tin khach hang va quy trinh dich vu khach hang. Mdi khach hang dugc tao mot
ho so riéng, bao gém thong tin lién hé, lich st giao dich, loai hinh dich vu da st dung
va cac phan hoi trude do.

Khi khach hang giri yéu cau bao gia, nhan vién nhép thong tin truc tiép HubSpot
CRM va hé thong ty dong tao mot yéu cau xur 1y. Yéu cau xir 1y ndy dugc phan cong
cho nhan vién phu trach va c6 thoi gian xtr 1y cu thé. Trong qua trinh xtr 1y, toan bo
ndi dung trao ddi vé6i khach hang dugc cdp nhat lién tuc trén hé théng, gilp cac bo
phan lién quan c6 thé theo ddi va phdi hop khi can thiét.

Ung dung HubSpot CRM duoc thiét 14p chic ning nhic viée ty dong. Sau khi
don hang hoan tat, hé thong s& giri thong bao dén nhan vién phu trach yéu cau lién hé
lai v6i khach trong vong 24 — 48 gid dé thu thap phan hoi. Néu qua thoi gian quy dinh
ma chua thyuc hién, hé théng s& gui canh bao dén quan 1y dé dam bao khong bo sot
khach hang.

Bén canh d6, dua toan b cac biéu miu nhu bao gia, hop déng va ching tir van
chuyén, luu trit tryc tiép trén HubSpot CRM. Khi can tra ctru, nhan vién c6 thé truy
cap nhanh chong ma khong phai tim kiém thu cong, tir d6 rat ngan thoi gian xir Iy va
nang cao hiéu qua cong viéc.

3.3 Diéu kién va cach thirc thuc hién gidi phap

Dé cac giai phap hoan thién quy trinh, nang cao chat lugng ngudn nhéan luc va
mg dung céng nghé trong quy trinh dich vu khach hang duoc trién khai hiéu qua
trong thyc té, Cong ty TNHH Asia Cargo Express can dam béao cac diéu kién can thiét
va xdy dyng phuong thirc trién khai phtt hop v6i quy mé va dic thu hoat dong ciia
doanh nghiép.

3.3.1 Diéu kién thuc hién giai phap
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Piéu kién tién quyét dé trién khai hiéu qua cac giai phap ning cao chit luong
dich vu khach hang la sy cam két va dinh huong chién luoc 16 rang tur ban lanh dao
doanh nghiép. Cac giai phap dugc dé xuit khong chi mang tinh cai tién trong ngan
han ma con huéng dén muc tiéu phat trién bén viing trong dai han, vi viy can c6 sy
théng nhét vé quan diém, muyc tiéu va quyét tim thyc hién tir cdp quan 1y. Ban lanh
dao can nhén thirc ddy du vai trd cua dich vu khach hang trong viéc ning cao ning
luc canh tranh, gilr chan khach hang va xay dung hinh anh doanh nghié¢p chuyén
nghiép trén thi trudng logistics. Tir d6, doanh nghiép can ban hanh céc chinh sach hd
trg phi hop, tao diéu kién thuan loi cho cac phong ban phéi hop trién khai dong bo
cac giai phap cai tién quy trinh va nang cao chat luong phuc vu khach hang.

Ban lanh dao can dam bao ngudn lyc tai chinh 6n dinh va hop 1y dé trién khai cac
giai phap mot cach hiéu qua. Viéc du tu vao hé théng CRM, nang cip phan mém
quan 1y, tng dung cong nghé trong theo ddi 16 hang hay t6 chirc cic chuong trinh dao
tao nhan sy déu doi hoi chi phi tuong ddi 16n. Do d6, cong ty can xay dung ké hoach
ngan sach cu thé, xac dinh rd cac hang muc uu tién va trién khai theo ting giai doan
phtl hop vé6i kha nang tai chinh ciia doanh nghiép. Viéc phan bo ngudn vén hop 1y
khong chi gitp téi wu chi phi ddu tw ma con dam bao qua trinh trién khai dién ra lién
tuc va dat hiéu qua thuc té trong hoat dong kinh doanh.

Ngoai yéu t6 tai chinh, ngudn nhén lyc ciing gitt vai tro then chdt trong qua trinh
thuc hién céc gidi phap nang cao dich vu khach hang. Nhan vién khong chi 1a nguoi
tryc tiép ap dung cac quy trinh va cong cu méi ma con 13 cau ndi giira doanh nghiép
v6i khach hang, anh huong truc tiép dén mirc do hai 1ong va trai nghiém cua khach
hang trong qua trinh str dung dich vu. Vi vy, cong ty can chu trong xay dung doi ngil
nhan su c6 chuyén mon nghiép vu viing vang, k§ ning giao tiép tét, thai do lam viéc
tich cuc va kha nang xir 1y tinh hudng linh hoat. Pong thoi, doanh nghiép ciing can
thudng xuyén to chirc cac chuong trinh dao tao, bdi dudng k¥ ning chim séc khach
hang va cap nhat kién thirc chuyén mén lién quan dén hoat dong giao nhan van chuyén
qudc té. Cac ban lanh dao can xay dung co ché danh gia, khen thudng va khuyén
khich phii hgp nham tao dong luc cho nhan vién chi dong nang cao hiéu qua lam viéc
va san sang thich ing véi sy thay doi trong qua trinh trién khai cac giai phap méi.

V& ha tang cong nghé thong tin, day ciing 1a mot diéu kién quan trong can dugc
dam bao nham hd tro hiéu qua cho hoat dong dich vu khach hang. Cong ty can dau
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tu hé thong phan mém quan 1y phu hop véi quy mé va dic diém hoat dong ciia doanh
nghiép, dam bao kha ning luu trit, xt Iy va dong bo dir liéu giita cac bd phan nhu
kinh doanh, chimg tir va giao nhan. Viéc dam béo tinh on dinh ciia hé thong, an toan
thong tin va kha ning tich hop giita cac nén tang nhu CRM, phan mém quan 1y van
tai va hé théng theo ddi 16 hang s& gitip nang cao hiéu qua van hanh, han ché sai sot
va tang toc do xtr 1y thong tin. Dong thoi, viée tmg dung cong nghé con giup doanh
nghiép nang cao tinh minh bach trong cung c4p thong tin cho khach hang, hd tro phan
hdi nhanh chéng va gop phan ning cao chit lwong dich vu khach hang trong linh virc
giao nhan van chuyén quéc té.
3.3.2 Cach thirc thuc hién giai phap

Pé dam bao tinh kha thi va hiéu qua trong qua trinh ning cao chat lugng dich vu
khach hang, cac giai phap can duoc trién khai theo mét 10 trinh cu thé, co su phan
cong trach nhiém rd rang gitra cac b phan va gan véi cac mdc thoi gian nhat dinh.
Viéc trién khai theo ting giai doan khong chi giup doanh nghiép dé dang kiém soat
tién do thuc hién ma con tao diéu kién thuan loi trong viéc danh gia hi¢u qua va diéu
chinh kip thoi khi phat sinh van dé. Dong thoi, 10 trinh trién khai can phu hop véi quy
mo, nguén lyc tai chinh va tinh hinh hoat dong thuc té cua Cong ty TNHH Asia Cargo
Express nham dam bao céc giai phap dugc ap dung mot cach dong bd va mang lai
hiéu qua lau dai.

Trudc ti€n, cong ty can tién hanh danh gia téng thé hién trang dich vu khach
hang theo tirng budc cu thé. Bo phin quan 1y phéi hop véi cac phong ban lién quan
nhu kinh doanh, giao nhan va chung tir tién hanh ra soat toan bd quy trinh dich vu
khach hang hién tai, tir khau tiép nhan yéu ciu cho dén chiam séc sau dich vu. Trong
qua trinh danh gia, cong ty can thu thap cac dit liéu lién quan nhu thoi gian phan hoi
khach hang, ty 1& xir Iy don hang dung tién d9, s6 lugng va nguyén nhan khiéu nai,
mirc do hai 10ng ciia khach hang ciing nhu phuong thirc phdi hop giita cac bo phan
trong xur ly cong viéc. Ngoai vi¢c téng hop dir li¢u ndi bg, doanh nghi¢p ciing nén
thuc hién khao sat truc tiép ddi véi khach hang va nhan vién nham xac dinh rd cac
diém han ché con ton tai nhu quy trinh chua thong nhat, thong tin xir Iy con phan tan,
kha nang phan hdi cham hodc chua cha trong dén giai doan cham séc sau dich vu.
Céc két qua danh gia can dugce tong hop thanh bao cdo chi tiét dé 1am co sé xdy dung
ké hoach cai tién phul hop véi thyc té hoat dong ciia cong ty.
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Sau giai doan danh gia hién trang, cong ty can tién hanh xay dyng va chuan hoa
quy trinh dich vu khach hang nhim tao sy dong bo trong qua trinh thue hién giita cac
b6 phan. Doanh nghiép c6 thé thanh 1ap nhém phy trach xay dung quy trinh gém céc
quan 1y va nhan vién c6 kinh nghiém thyc té trong hoat dong giao nhan van chuyén
quéc té dé dam bao tinh kha thi khi 4p dung. Nhom nay sé tién hanh thiét ké chi tiét
tung budc cong viée trong rng véi ting giai doan trong quy trinh dich vu khach hang
nhu: tiép nhan yéu cau, tu van dich vu, bao gid, xtr Iy don hang, theo ddi 16 hang, xtr
1y phat sinh va chim soc sau dich vu. Déi véi mdi budc, can quy dinh rd trach nhiém
clia tirng bo phan hodc ca nhan phy trach, thoi gian xir Iy cu thé (vi du phan hdi khach
hang trong vong 2 gio 1am viéc), cac biéu mau va tai liéu can sir dung ciing nhu tiéu
chi d4nh gia hiéu qua thuc hién. Viéc chuan héa quy trinh khong chi giup giam sai
sot trong qua trinh xtr 1y cong viéc ma con gop phan nang cao tinh chuyén nghiép va
cai thién trai nghiém ctia khach hang khi st dung dich vu.

Song song v&i qua trinh chuan hoa quy trinh, cong ty can trién khai Gng dung
cong nghé thong tin theo timg giai doan cu thé dé dam bao phu hop véi kha nang tai
chinh va ngudn lyc hién c6. Trong giai doan dau tir 1-2 thang, doanh nghiép nén tap
trung chuan héa va sé hoa dir liéu khach hang tir cdc ngudn luu trir hién tai nhu file
Excel, email hoac dit li€u roi rac tai cac by phan nham tao nén tang dir li¢u théng
nhat. Sau d6, cong ty tién hanh trién khai hé thong CRM dé quan 1y tap trung thong
tin khach hang, lich st giao dich va qua trinh cham soc khach hang. Hé thong nay
gitp doanh nghi¢p dé dang theo doi tién do xu 1y cong viéc, luu trir dir ligu déng bo
va hd trg ning cao kha ning phan hdi khach hang nhanh chéng. Khi hé théng CRM
van hanh 6n dinh, cong ty c6 thé tiép tuc tich hop véi website tracking hodc cac phan
mém quan 1y van tai hién c6 nham dong bo dir liéu don hang va ting kha niang kiém
so4t qua trinh van chuyén. Dé han ché rui ro trong qué trinh trién khai, doanh nghiép
nén thyc hién thur nghiém trén mot bd phén hoac mot nhém khéch hang trude, sau do
danh gid hi€u qua va ting budc md rong ap dung trén toan cong ty.

Bén canh yéu t6 cong nghé, cong ty ciing can chi trong t6 chirc ddo tao va phat
trién nguon nhan lyc theo ké hoach cy thé va thuong xuyén. Hang quy, doanh nghiép
nén t6 chiic cac khoa dio tao vé k¥ nang cham soc khach hang, k¥ nang giao tiép, xtr
1y tinh hudng ciing nhu cip nhat kién thire nghiép vu lién quan dén giao nhén véan
chuyén qudc té. Noi dung ddo tao can gan véi thyc té cong viéc hang ngay cia nhan
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vién, két hop gitra 1y thuyét va thuc hanh thong qua cac tinh hudng mé phong hoic
hoat dong déng vai nham giup nhan vién ning cao kha ning xt 1y cac van dé phat
sinh trong thuc té. Ngoai ra, cong ty can xdy dung co ché danh gia hiéu qua sau dao
tao théng qua kiém tra ning luc, theo ddi mirc do cai thién trong hiéu qua cong viéc
va phan hoi tir khach hang. Viéc dau tu vao dao tao khong chi giup ning cao chat
lwong ngudn nhan luc ma con gép phan xay dung doi ngii nhan vién chuyén nghiép,
chu dong va c6 tinh than trach nhiém cao trong cong viéc.

Cubi cung, cong ty can thuc hién hoat dong danh gia va cai tién lién tuc theo
chu ky nham dam bao cac giai phap luén phu hop véi tinh hinh thuc té va nhu cau
ctia khach hang. Pinh ky hang thang hoic hang quy, doanh nghiép can téng hop dix
liéu tir hé thong nhu KPI cham soc khach hang, thoi gian phan hoi, ty 1& xtr 1y dung
tién d0, s6 luvong khiéu nai va murc d6 hai long ctia khach hang dé phan tich hiéu qua
hoat dong. Trén co s& do, cong ty co thé dicu chinh quy trinh 1am viéc, cai tién hé
thdng cong nghé hodc bo sung cac chinh sach hd tro phi hop nhim nang cao hiéu
qua dich vu khach hang. Pong thoi, doanh nghiép ciing can duy tri viéc thu thap ¥
kién phan hoi tir khach hang va nhan vién dé kip thoi phét hién cac van dé con ton tai
va tiép tuc hoan thién cac giai phap theo hudng ngay cang tdi wu hon. Viéc duy tri
hoat dong danh gia va cai tién thuong xuyén sé giup Cong ty TNHH Asia Cargo
Express nang cao chat luong dich vu khach hang mét cach bén virg va tao nén ting

cho sy phat trién lau dai trong linh vuc giao nhan van chuyén qudc teé.
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KET LUAN CHUONG 3

Trong chuwong 3, dd dé xuit cac giai phap nhdm hoan thién quy trinh dich vu
khach hang trong hoat dong giao nhan van chuyén qudc té tai Cong ty TNHH Asia
Cargo Express trén co s& nhitng han ché di duoc phén tich & chuong 2. Dong thoi,
chuong ciling phan tich dinh hudng phét trién ctia doanh nghiép trong giai doan 2026
— 2031 dé lam co s& xay dung cac giai phap phu hop véi thue tidn hoat dong va xu
hudng phat trién ctia nganh giao nhan van chuyén qudc té.

Théng qua viéc phan tich moi trudng kinh doanh, c6 thé thiy nganh giao nhan
van chuyén qudc té trong thoi gian téi sé tiép tuc phat trién manh nhung dong thoi
cling dat ra nhiéu ap luc canh tranh vé chat luong dich vy, tdc do phan hoi, kha nang
ng dung cong nghé va trai nghiém khach hang. Trong bdi canh d6, dich vu khach
hang khong chi dong vai trd hd trg ma da tré thanh yéu td quan trong quyét dinh kha
nang gilt chan khich hang va nang cao nang lyc canh tranh ctia doanh nghiép.

Céc giai phap duoc dé xuat trong chwong tip trung vao viéc hoan thién quy trinh
cham soc khach hang theo huéng day dii va khép kin; nang cao chat luong ngudn
nhan luc; dong thoi diy manh tng dung cong nghé va phan mém quan 1y khach hang
trong quy trinh dich vu khach hang. Bén canh d6, khoa ludn cling dé cap dén cac diéu
kién va cach thurc trién khai nham dam béo tinh kha thi va hiéu qua khi ap dung vao
thuc té tai Cong ty TNHH Asia Cargo Express.

Viéc trién khai dong bo cac giai phap trén s& gop phan nang cao chit luong dich
vy, cai thién mac do hai long cua khach hang, tang kha nang gitt chan khach hang cti
cling nhu thu hut khach hang méi. Pong thoi, day ciing 1a co sé giup Cong ty TNHH
Asia Cargo Express nang cao hi¢u qua hoat dong kinh doanh, xay dyng hinh anh
doanh nghi¢p chuyén nghiép va tirng budc nang cao nang lyc canh tranh trong linh

vuc giao nhan van chuyén qudc te.
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KET LUAN CHUNG

Trong bdi canh nén kinh té ngdy cang hoi nhap siu rong véi khu vuc va thé gidi,
hoat dong xuit nhap khau ngay cang phat trién manh mé, kéo theo nhu cau str dung
van chuyén quéc té ngay cang gia ting. Diéu ndy mé ra nhiéu co hoi nhung ciing dit
ra khong it thach thirc dbi véi cac doanh nghiép hoat dong trong linh vuc giao nhan
van chuyén quéc té, dac biét 1a trong vi¢c nang cao chét luong dich vu va nang luc
canh tranh trén thi truong. Trong do, dich vu khach hang ngay cang dong vai tro quan
trong, trd thanh mot trong nhitng yéu td quyét dinh kha ning gitr chan khach hang cii,

thu hut khach hang mai va xay dung hinh anh doanh nghi¢p chuyén nghiép.

Cong ty TNHH Asia Cargo Express 1a doanh nghiép hoat dong trong linh vuc
giao nhan van chuyén qudc té, chuyén phat nhanh, kho bai va khai bao hai quan. Qua
qua trinh tim hiéu va phan tich thyc té tai cong ty, c6 thé thdy rang trong nhiing nim
qua ACE di khong ngimg nd luc mé rong thi truong, nang cao chat lwong dich vu va
ting budc xay dung uy tin trén thi truong. Pic biét, cong ty da chi trong dén hoat
dong tu van, hd tro khach hang trudc va trong qué trinh cung cap dich vu. Pay 13 nén

tang quan trong giup cong ty duy tri duoc ngudn khach hang twong ddi 6n dinh.

Bén canh nhiing két qua dat duoc, quy trinh dich vu khach hang trong hoat dong
giao nhan van chuyén qubc té tai cong ty van con ton tai mot sé han ché nhat dinh.
Quy trinh dich vu khach hang chua thuc sy hoan chinh, dac biét 1a & giai doan sau
dich vy; viéc thu thap phan hdi va duy tri mbi quan h¢ vdi khach hang sau khi hoan
tat don hang chua dugc chu trong. Bén canh d6, mtc do chuan héa trong quy trinh
con thélp, viéc trao ddi thong tin gitra cac by phan doi luc chua kip thoi va hiéu qua,
dé dan dén sai sot trong qua trinh xtr Iy cong viéc. Ngoai ra, viéc ing dung cong nghé
trong quan 1y thong tin khach hang va theo doi don hang con han ché, 1am anh hudng

dén toc d6 phan hoi va chat luong phuc vu khach hang.

Trén co s& phan tich thyc trang va nhirng ton tai néu trén, khoa luan da dé xuat
mot s giai phap nham hoan thién quy trinh dich vu khach hang tai Cong ty TNHH
Asia Cargo Express nhu: hoan thién quy trinh dich vu khach hang theo huéng day du
va chuyén nghi¢p hon; tdng cuong dao tao va nang cao k¥ nang cho ddi ngli nhan
vién; ddy manh Gmg dung cong nghé thong tin va trién khai cac phadn mém hd trg quan
1y khach hang. Nhitng giai phap nay néu duoc ap dung hiéu qua s& gop phan ning
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cao chét lugng dich vu, gia ting su hai long cta khach hang va ning cao ning luc

canh tranh ctia doanh nghié¢p trong thoi gian téi.

Trong twong lai, ciing v6i xu hudng phat trién manh mé ciia nganh giao nhan van
chuyén quéc té, ACE sé ding trudc nhiéu co hoi dé mé rong thi truong, da dang hoa
dich vu va tiép can thém nhiéu nhom khach hang tiém ning. Tuy nhién, cong ty ciing
s& phai d6i mit vé6i ap luc canh tranh ngay cang gay gét, yéu cau cao hon tir khach
hang ciing nhu xu hudng chuyén d6i s6 trong nganh. Vi vy, cong ty can c6 chién
lugc phat trién phu hop, dau tu vao chat luong dich vu va dac biét chu trong hoan
thién hoat dong dich vu khach hang dé phat trién bén viing va nang cao vi thé trén thi

truong.
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Phu luc 3: Chinh sach giai quyét khiéu nai va bdi thuong

Cang ty TNHH Asia Cargo Express CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
(A Piéc Lip - Tw Do — Hanh Phic
So: D/ACE.BT - 2026 TP.HCM, Ngay 03 thang 04 ndm 2026
THONG BAO

Vivr Chinde sich gidi quydt khvidw nai vi boi thardmg thigt hai

Kinh guri: Quy Khich hang Ouy Bl tac
Nhiim dim bao quyén lgi va ting ewimg su minh bach trong qué trinh hgp tédc, Cong ty TNHH Asia
Cargo Express (ACE) xin thing hio dén Quy Cong ty chinh séch bdi thudng dp dung nhar sau:

1. Pham vi dp dyng Chinh sich niy dp dung déi vid cac glan dich, dom hang va hoat ding hop téc

glira hai bén kit fir ngdy cing vin nay oo higu luc.
2. Thivi gian giai quyét khifu nai: tir 30 - 90 ngay ké tir ngay nhin dwot khiéu nai.

3. Chinh sich béi thwimg:

3.1 Truréng hop Bhdch mua bio hiém:
- Phi bao hiém: 5%-35% gia in hoa dom khich hang.
- Mire boi thudmg thi da: 100.000.000 VNE/don hing.

- Chinh sdch: bdéi thurdmg 100% gia tri dom hang {theo gia tr khich hang khai bie trén héa don
hodc bang ké giri hang) trong truimg hop hang bi mét: béi thunng gia tri phfi.n héang bi héng trong tnrimg
herp 46 vir, hur héng mét phan; khéng hoan lai cude vin chuyén,

- Bridu kién:
*" Khadch hang cin 18 ké chi tiét hang hda trong timg kién kiém gid tri vmg loai hang kKhi gin hang.

¥ Khdch hang cin cung cip diiy di bing chimg phdp 1¥ vé viéc hang hang, hing 86 viv (quay/chup
lal hinh inh hang trudc khi gird v ngay kil mer kién san khi nhin hang) khi cd vin dé mat mat,
hur hong hang hda xav ra d& Lim oo s0xar 1y khicu ngl.

¥ Hang hda phai dirge déng gai ding quy cich van r_T&u:,.'En.

3.2 Trnrong hop Khdach khdng mua Bao hidém:

- Béi hing théng thuémg bii hoan 150% tién cude van chuyén dél visi tnuémg hop mat hang do
151 viin chuyén.

3.3 Ciie treimg hop khing bdi thudmg vi mién khicu nai:

- Khimg boi thuémg va khing hoin cuée dél v cic trdmng horp hang hoda bi déu hoy, glir hojdc
tich thu b hid quan hofic miit mat trong qua trinh van chuyén hang hoa , bao gﬁm nhung khing gicd han:
Céic bogl thube 1y, thude nam, Hang gia (fake), cic loal mém, thye phim mudi chua, thie phim o6 nguon



E‘EI": iir Ao vl trén can nhar: trimg, |, that, sifa Wén. . thre ph.fjm chirc néng |, ciac loal bdt, chit léng.

- Mién khiéu nal cho cdc logl hang: Hang Khé, Nguy hiém, Chit long, Hoéa Chit, Chat bét, Tién,
Kim loai quy, Thé tin dung. Hé chitu, hing 1a Pin hodc cd kim theo Pin va hing 42 v, trang sirc vang, ...
khi bi téu hiy hodc miit mit trong qud trinh vin chuyin hang héa

ACE xin chan thanh cam om nhimg dong gop, ung ho cua guy khach hang trong sudt thiv mian qua. ACE
rit TR tlé'p tue nhin duge sy phii hop chiit ché tr Quy Cong ty trong thai gian toi.

Trin trong thing bao! i i
GLAM BOWC
Mo nhan:
B Ky
- Mhr trén
- Lmu¥T

Fhan Thuy Thay Trang



