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LOI MO PAU
1. Ly do chon dé tai.

Trong bdi canh nén kinh té toan cau dang ngay mot phat trién, nganh vén tai hang
khong ngay cang khang dinh vai trd quan trong trong chudi cung tmg toan cau, dong
vai tro thiét yéu trong viéc két ndi cac thi trudng va thuc day cac hoat dong thuong
mai. Tai Viét Nam, cung v&i su phat trién manh mé cta nén kinh té, nhu cau van tai
hang héa bang dudng hang khong ngay mot ting, dic biét 1a ddi véi cac doanh nghiép
¢6 nhu ciu ciing nhu nhiig yéu cau khat khe vé thoi gian giao hang nhanh chong. Véi
tde do tang trudng nhanh chéng ctia nganh van tai, viéc dam bao chit lugng dich vu va
su hai 1ong cua khach hang trd thanh yéu té then chét dé cac cong ty cung cip céac dich
vu giao nhan va vén tai hang hoa bang duong hang khong c6 thé duy tri va phat trién
bén vimng, dic biét 13 tai cac thanh phd 16n nhu Pa Ning — mot trung tim kinh té, du
lich va logistics trong diém ctia mién Trung, diéu nay khong chi tao ra co hoi ma con
dat ra cac thach thuc 16n cho cac doanh nghi€p hoat dong trong linh vuc giao nhan van
tai hang hoa bang dudng hang khong.

Cong ty Co phan Jupiter Pacific Forwarding — chi nhanh Pa Ning 1a mot trong
nhimg doanh nghiép hoat dong trong linh vuc giao nhan van tai hang héa bang duong
hang khong, chuyén cung cip cac dich vu logistics va vin chuyén hang hoa qudc té.
Tuy nhién, dé dap tng nhu ciu ngay cang cao cta khach hang va giit vi thé canh tranh
cua minh trén thi trudng, viéc tao ra chét luong dich vu tbt phu thudc vao su danh gia
& muc d6 hai 1ong cua khach hang. Sy hai long cta khach hang 13 yéu t§ then chét
khong chi anh huéng dén uy tin va thuong hiéu cua doanh nghiép va con quyét dinh
kha ning duy tri va mé rong thi phan cta doanh nghiép trong nganh.

Xuat phat tir nhitng 1y do trén, dé tai “Po luong sy hai long cia khach hang vé chat
luong dich vu giao nhan van tai hang hoa bang duong hang khong tai CTCP Jupiter
Pacific Forwarding — Pa Nang” dugc lya chon lam dé tai cho khoéa luan tot nghiép.
Nghién ciru ndy nham danh gia mic do hai 10ng ciia khach hang, xac dinh dugc nhiing
diém manh, diém yéu trong chat lwong dich vu hién tai va tir d6 co thé dé xuét cac giai
phap thiét thuc, gop phan cai thién va nang cao chét luong dich vu tai doanh nghiép.

2. Muc tiéu nghién ciru.
Muc tiéu nghién ciru chinh cua dé tai nham mong muén nam bat & dugc mong

mudn cua khach hang dé dé xuat mot sé giai phap phu hop, nang cao chét luong dich
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vu giao nhan véan tai hang hoa bang duong hang khong ciia CTCP Jupiter Pacific

Forwarding — Da Nang.

Pé thuc hién duoc muyc tiéu nghién ctru trén, bai viét xdc dinh mot sé nhiém vu
nghién ctru cu thé nhu sau:

- Hé théng co s& 1y luan vé loai hinh dich vu giao nhan van tai hang héa bang duong
hang khong.

- Phan tich thuc trang chat luong dich vu giao nhan vén tai hang héa bang duong
hang khong tai CTCP Jupiter Pacific Forwarding Da Néng trong giai doan 2022 —
2024.

- Panh gia chat luong dich vu giao nhan van tai hang hoa b@“mg duong hang khong tai
CTCP Jupiter Pacific Forwarding Pa Nang.

- Dé xuit mot sb giai phap nang cao chit lwong dich vu ctia cong ty trong thoi gian
toi.

3. Pbi twong va pham vi nghién ciru
Dbi twong nghién ciru:

Bai viét nghién ctru vé 1y thuyét thyuc tién lién quan dén chit luong dich vu vé hoat
dong giao nhan tai CTCP Jupiter Pacific Forwarding Pa Nang.

Pham vi nghién ctru:

Bai viét tap trung nghién ctru vé chat luvong dich vu giao nhin vén tai hang hoa bang
duong hang khong tai CTCP Jupiter Pacific Forwarding Pa Nang thong qua su phan
héi, danh gia cua khach hang.

Thoi gian: thuc hién nghién ctru phan tich dénh gia chat luong dich vu giao nhan
van tai hang hoa bang duong hang khong tai JPT DAD trong giai doan tir 2022 dén
2024, tir d6 dé xuat mot s6 giai phap/kién nghi nham nang cao chat lugng dich vu cua
cong ty.

4. Két ciu luan vin
Ngoai phan m& dau va két luan, bai viét bao gom 03 chuong:

Chuong I: Co s 1y luan lién quan dén su hai long cua khach hang vé chat lugng dich

vu giao nhan van tai hang héa bang dudng hang khong tai CTCP Jupiter Pacific

Forwarding — chi nhanh Da Ning.

Chuong II: Thyc trang sy hai 10ng ctia khach hang vé chat luong dich vu giao nhan

van tai hang hoa bang duong hang khong tai CTCP Jupiter Pacific Forwarding — chi
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nhanh da nang.

Chuong III: Mot s6 giai phap nham nang cao chat luong dich vu giao nhin van tai
hang hoa bang duong hang khong tai CTCP Jupiter Pacific Forwarding — chi nhanh Da
Ning.
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LOI CAM ON

Trudc hét, em xin giri 101 cam on chéan thanh va sau sic dén quy Thay, C6 khoa
Kinh Té - Trudng Pai hoc Kién Triic Pa Ning da tao diéu kién thuan loi dé cho em c6
thé hoan thanh chuong trinh hoc cling nhu thyc hién khoa luan tdt nghi¢p nay. Pac
biét, em xin bay to 10ng biét on sau sic dén C6 Lé Thi Quynh Anh — nguoi di truc tiép
huéng dan, dinh huéng va hd trg em trong sudt qua trinh nghién ctru va hoan thién
khoa luan.

Em ciing xin chan thanh cam on Ban Giam dbc cung toan thé cic Anh/Chi nhan
vién tai CTCP Jupiter Pacific Forwarding — Chi nhanh Da Ning di tao diéu kién thuan
loi cho em c6 thé thyc tap, tiép can thong tin thuc tién, dong thdi cung cap thong tin va
chia sé cac kinh nghiém thuc t& ciia minh, gitp em c6 cai nhin rd hon vé quy trinh hoat
dong cuia doanh nghiép trong linh vuc giao nhan van tai hang hoa.

Bén canh d6, em ciling xin cam on cac Anh/Chi, cac khach hang da bd thoi gian
tham gia khao sat, danh thoi gian cung cap cac dit liéu giup em hoan thién bai nghién
ctru nay mot cach chinh xac va toan di¢n hon.

Cudi ciing, em mudn bay to 10ng biét on siu sic dén gia dinh, ban bé va nhimg ngudi
than yéu — nhitng nguoi di luén ddng hanh, dong vién va tao diéu kién tét nhat dé em
c6 thé tap trung hoan thanh khoa luan nay.

Mic du, em nhén thire duoc ring bai ludn nay khong thé tranh khoi nhitng thiéu
sot do thdi gian va kinh nghiém thyuc tién con han ché. Em mong nhan dugc sy thong
cam va nhimg dong gdp quy bau tir Thay/Co dé em cé thé tiép tuc hoan tién hon trong
ching duong sép t6i.

Em xin chan thanh cam on!

Huynh Thi Phic
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NOI DUNG CHINH KHOA LUAN TOT NGHIEP

CHUONG I: CO SO LY LUAN LIEN QUAN PEN SU HAI LONG CUA
KHACH HANG POI VOI CHAT LUQNG DICH VU GIAO NHAN VAN TAI
HANG HOA BANG PUONG HANG KHONG TAI CTCP JUPITER PACIFIC

FORWARDING — CHI NHANH DA NANG.
1.1. Cac khai niém lién quan dén sy hai long ciia khach hang.
1.1.1. Sy hai long.

Su hai long duogc dinh nghia 1a mot trang thai tdm ly, mic d§ théa man hodc khong
théa man ciia mot ca nhan dbi véi mot sy vat, su viéc hodc mot trai nghiém nao do. Va
su hai 1ong xuat hién khi mot ngudi cam thdy rang sy mong doi hodc nhu cau cia ho
dugc dap ung hodc vugt qua mirc mong doi.

Theo Oliver (1997) su hai long 1a “phdn iing cdm xiic cia cd nhdn trdi nghiém vé
mét san pham hodc dich vu nao d6 dwa trén két qua ciia qud trinh so sanh giita ky
vong trudc do voi trai nghiém thuc té ma cd nhan dé cam nhdn dwoc”. Su hai long
bao gdm phan tng cam xuc, sy danh gia chu quan va c6 tinh tam thoi tuy theo hoan
canh cua mot ngudi ddi voi mot trai nghiém nao dé (Gise & Cote — 2000).

No6i cach khac, sy hai long 1a cam giac tich cuc hodc ti€u cuc cua mdt nguoi sau khi
danh giad mot san phém/dich vu hodc mdt trdi nghiém nao do. Néu két qua thuc té cao
hon mong doi, ca nhan s& cam thay hai long va nguoc lai ho s& cam thiy thit vong

hoic khong hai 1ong néu két qua khong dat duoc & mire ky vong cua ho dit ra.

1.1.2. Su hai long cua khach hang.

Su hai long ctia khach hang (Customer Satisfaction) dugc coi la trang thai théa man
hodc khong thoa man cua khach hang sau khi st dung san phém hoac dich vu nao dé
dua trén su so sanh gitra ky vong va trai nghi¢m thuc té cta ho.

Theo Bachelet (1995) cho rang “su hai 1ong cta khach hang 1a mot phan tmg cam
xuc cua khach hang déap lai kinh nghi€ém cua ho dbi véi san phém hoac dich vu nao
do”.

Philip Kotler (2016) cho rang “muc d hiéu qua nhan duoc cia mot san pham hodc
dich vu nao d6 dap tmg duogc bt ky su ky vong ndo cua ngudi mua”. C6 nghia 1a néu
nhu biéu hién vuot qua su ky vong cua ho, khach hang s€ cam théy hai long hoac tham
chi rat hai 1ong vé6i dich vu; nhung nguoc lai, néu hiéu suat khong dat duoc sy ky vong
ctia ho, khach hang s& cam thay khong hai 1ong va c6 thé doanh nghiép d6 s& mat di
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lugng khach hang do.

Nghién curu cua Zeithaml va Bitner (2000) vé moi quan h¢ gifra chét lugng dich vu
va su hai long ctia khach hang cho thiy rang, su hai long 13 ca qua trinh nhan xét danh
gia cua khach hang vé san pham, dich vu. Ma & d0, cac san pham dich vu nay c6 thé
dap Gmg duoc nhu ciu vé mirc ky vong ctia khach hang bao gdm ca chit lwong dich
vu, chit luong san phdm va gid ca. Ngoai ra, sy hai 1ong con c6 thé bi anh hudng boi
cac tac dong bén ngoai, sy cam nhan cua mdi ca nhan va nd mang tinh chu quan, phu
thudc vao cdch ma mdi ca nhan cam nhén vé no.

Cac mirc do cia su hai long

Tiéu chi Dinh nghia Cap do

, o Khéach hang hoan toan khéng thoa man voi trai | Thap nhat
Rat khong hai long )
nghiém dich vu. 1)

L Mot s6 khia canh van gdy khd chiu cho trai | Thap (2)
Khéng hai long )
nghiém cua khach hang.

Trung

Binh thuong Trai nghiém khong tot nhung ciing khong té. sinh 3)
in

o Dép tng tét voi nhu cau va ky vong cua khach | Cao (4)
Hai long "
ang.

. Khach hang hoan toan théa méan va tham chi vugt | Cao nhat
Rat hai long . _
ngoai mong doi cua ho. 5)

Bang 1. Danh muc cac mirc do cua sy hai long.

1.2. Chét lwong dich vu
1.2.1. Dich vu

Khai niém cua dich vu c6 thé rat triru tuong va co nhiéu quan diém khac nhau duogc
dua ra dua trén nhiéu gbc do nhin nhan khac nhau:

Theo quan diém cua Philip Kotler, dich vu la “bat ky hanh dong hoac hoat dong va
két qua ma mot bén c6 thé cung cip cho bén con lai, chii yéu 1a vo6 hinh va ching
khong dan dén quyén so hitu vat chat”. Hay trong Service Marketing ciia Christopher
Lovelock va Jochen Wirtz (2011) di dinh nghia rang, “dich vu 1a mot qué trinh hoic
hoat dong kinh té tao ra gia tri thong qua sy twong tac giita nha cung cép va khach
hang va thudng chiing khong thé cam nam hay luu trir”.

Zeithaml & Bitner (1996) dinh nghia “dich vy 1a bao gém tat ca cac hoat dong kinh
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té ma két qua cua no khong phai 13 mot san pham vat chat, chung thuong dugc tiéu
duing tai thoi diém ma né duoc san xuat ra va mang lai nhitng gia tri cho ngudi mua”

Theo ISO 8402:1999, “dich vy 14 két qua tao ra dé dap tng yéu cau cua khach hang
bang cac hoat dong tiép xtc giira nha cung cap — khach hang va cac hoat dong noi bd
khac cta nha cung cap”

C6 rat nhiéu y kién duoc dua ra tir nhidu goc do khac nhau nhung chung quy dich
vu 13 tat ca nhitng gi ma nha cung cap c6 thé dap tmg cho nhu cau cua khach hang, 13
két qua ciia méi quan hé & vi tri nhan vién, khach hang va co so vat chit. Dich vu 1a
cac hoat dong, quy trinh hodc nhimg trai nghiém dugc thuc hién nhim dap tng nhu
cdu va mong mudn cta nguoi tiéu dung. Khac voi hang hoa vat chit, dich vu khong co
hinh dang cu thé, khong thé luu trit va thuong khong thé din dén viéc chuyén giao
quyén s& hiru duoc.

1.2.2. Chat luong dich vu

Chét lugng dich vu dugc dinh nghia theo nhiéu khia canh khac nhau, theo ISO
9001, chét luong dich vu la tap hop nhitng dac tinh cia mdt ddi tuong tao ra cho ddi
tuong c6 kha niang théa man cac yéu cau di dua ra hoic tiém 4n.

Theo Parasuraman (1988) cho réng, chét luong dich vu dugc xac dinh boi sy khac
biét giita ky vong cta khach hang so v6i cac trai nghiém va danh gia cta ho vé dich vu
thuc té ma ho nhan duoc.

Christopher Lovelock, Jochen Wirtz (2011) tung nhan dinh trong Services
Marketing nhin nhéan chét luong dich vu giéng nhu “mot thudce do téng thé vé toc do
ma dich vu c6 thé dap tmg nhu ciu va su mong doi cua khach hang, bao gdm ca cic
yéu to thuc t&”. Ho nhin manh vai trd ciia cam xuc, danh gia ctia khach hang trong
viéc danh gia chat lugng ngoai cac yéu td do luong duoc.

Tém lai, chat luong dich vu 1a mot khai niém da chiéu va chuing s¢ khong chi dung
& két qua cudi cung ma con lién quan dén toan bo trai nghiém ciia khach hang trong
qua trinh st dung, chat luong chinh 1a do khach hang cam nhan va khach hang 1a
ngudi danh gia va khong thé do luong theo tiéu chuan chung ma phai dua theo tiéu
chuan nhu cau cua tirng ca nhan trai nghiém dé danh gia chét lwong dich vu.

1.2.3. Pic diém cuia chat luong dich vu
Chét luong dich vu mang tinh v6 hinh, ching khong thé nhin thay, cham véao hay

do luong chinh xac trude hodc sau khi sir dung. Vi vay, khach hang thuong danh gia



chét lugng dich vu dya vao uy tin thwong hi€u, 101 gigi thi€u hodc qua nhiing trai
nghiém ca nhan.

Dich vu thudng khong dong nhat, vi co thé thay d6i tuy thudc vao don vi cung
cap, thoi gian, dia diém hay chinh ban than khach hang. Ngay ca khi cing mot doanh
nghiép cung cap, mdi lan trai nghiém van c6 thé khac nhau.

Khac v6i san pham hiru hinh, dich vu khong thé san xuat trude, luu trit dé sir dung
sau, ma qua trinh cung cap dich vu phai dién ra dong thoi v6i qué trinh tiéu thu, boi
chung khong thé tach roi nhau.

Chét luong dich vu con phu thudce vao khach hang, vi ho truc tiép tham gia vao
qua trinh sir dung. Mirc d6 hai 1ong chiu anh hudng bai thai do, k§ ning giao tiép va
xtr 1y tinh hudng ctia nhan vién.

1.3. Dich vu van tai
1.3.1. Dich vu van tai hang khong.
1.3.1.1. Dich vu van tai

Dich vu giao nhan van tai (Freight forwarding service) 1a mot phan quan trong
trong chudi cung ung, né dam nhan vai tro trung gian gitta ngudi guri hang va céc
phuong tién van tai, dimg ra to chirc, sip xép va quan 1y qua trinh van chuyén hang
hoa tir diém xuét phat dén diém dich thay mit cha hang.

Theo Hiép hdi Giao nhan Van tai Qué)c té (FIATA — International Federation of
Freight Forwarders Associations), dich vu giao nhan dugc dinh nghia la “tAt ca cac
dich vu nao lién quan dén qua trinh van chuyén, gom hang, luu kho, xt 1y, déng goi
hay phin phdi hang hoa ciing nhu cac dich vu tu van lién quan dén vén tai va
logistics™.

Theo diéu 233 cua Luat Thuong mai Viét Nam nam 2005, “dich vu giao nhan van
tai hang hoa 1a hoat dong thuong mai, trong do bén giao nhan hang tir ngudi gui hang,
t6 chirc van chuyén, Ivu kho, lam thu tuc giéy to va cac dich vu khac c6 lién quan dé
giao hang cho nguoi nhan hang theo sy Uy thac cia chu hang, ngudi van tai hodc
nguoi nhan hang”

Trong The Handbook of Logistics and Distribution Management cua Baker (2017)
cho biét, dich vu giao nhan van tai dugc coi la “hoat dong ctia mdt bén thir ba (Freight
Forwarder) chiu trach nhiém lap ké hoach, diéu phéi va giam sat viéc van chuyén hang hoa,

bao gom ca vi¢c xur ly thu tuc hai quan, bao hiém va Iuu kho néu khach hang yéu cau”.



Dich vu giao nhéan van tai con mang mdgt khia canh khac do 1a tinh phép 1y, thuong
cac dich vu nay sé& lién quan dén viéc dai dién phép 1y cho chii hang trong cic giao
dich qudc té, vi du nhu ky hop dong van chuyén hodc xtr 1y cac tranh chap véi cac
hang van tai.
1.3.1.2. Dich vu giao nhan van tai hang khong.

Dich vu giao nhéan van tai hang khong (Air Freight Forwarding Service) cling la
mot phan cua dich vu giao nhan vén tai va ching ciing duoc quy dinh gidng nhu mot
dich vu giao nhan van tai thong thuong. biéu khéc biét 1a dich vu giao nhan van tai
hang khong tap trung vao viéc to chirc va quan 1y van chuyén hang héa bang dudng
hang khong.

Shaw da dinh nghia trong Airliner Marketing and Management (2011), dich vu
van tai hang khong 13 “mot hé thdng dich vu phire tap, st dung may bay 1am phuong
tién chinh dé di chuyén qua cic qudc gia voi khoang cach 16n mot cach nhanh choéng,
chung phuc vu ca nhu cu ca nhan va trong thuong mai”.

Trong The Economic of International Air Cargo ctia Morrell (2011) di nhan manh
rang “dich vu giao nhan van tai hang khong khéng chi don thudn 1a viéc van chuyén
ma noé con 1a mét linh vuc kinh doanh dya trén sy chinh xac vé mit thoi gian cung vdi
cac yéu cu nghiém ngit vé& su quan 1y lich trinh va sy phdi hop véi cac hing hang
khong”.

Trong Van tai da phwong thirc, van tai hang khong con dugc dinh nghia 12 mdt
phuong thirc van chuyén hang héa bang may bay thong qua cac tuyén duong bay noi
dia hodc qudc té. Chung thuong dugc sir dung dé van chuyén cac 16 hang héa c6 gia tri
cao, yéu cau nhanh hodc cic mit hang d& hu hong va c6 thoi han sir dung ngin.

1.3.2. Céc tiéu chi lién quan chat lwong dich vu vén tai hang khong.

Céc tiéu chi lién quan dén chat luong dich vy giao nhan van tai hang khong tap
trung vao qué trinh xur 1y, van hanh va chuyén giao hang hoa dé dam bao hiéu qua, an
toan va sy hai 10ng ciia khach hang. Cac tiéu chuan chinh thuong dugc ap dung:

- Do tin cay (Reliability): phai dam bao duoc tinh chinh xac cua lich trinh hang
hoa dugc van chuyén theo nhu thoi gian da cam két, tuan tha cc théa thuin
theo yéu cau ctia khach hang. Cac doanh nghiép/cong ty dich vu phai co kha
nang xir Iy tét dé c6 thé giam thiéu rai ro mat mat, hu hong hodc that lac hang

hoa cua khach hang.



- Tbc dd va thoi gian van chuyén (Transit Time & Delivery Speed): khoang thoi
gian tir lac nhan hang (ctia cong ty dich vu) dén khi hang dén noi ding theo lich
trinh van chuyén. Phai dam bao duoc tinh nhit quan trong thoi gian van chuyén,
su bién dong vé cac thu tuc hai quan,...

- Nang luc xtr Iy va van hanh (Operational Efficiency): kha nang xir ly don hang
voi tde dd va dd chinh xac cao, dam bao linh hoat trong viéc diéu chinh cac
dich vu theo yéu cau dic thu ctia khach hang (hang héa nguy hiém, hang d& v&,
hang co kich thudc 16n,..) nhat 13 & kha ning xt Iy cac thu tuc hai quan, cac
ching tir hi¢u qua.

- Kha ning theo ddi va truy xuat (Trackability): cac doanh nghiép/cong ty dich vu
phai dam bao tinh minh bach trong cong viéc thong bao vi tri va qué trinh
chuyén tai hang hoa. Ludn theo doi, cap nhap thong tin lién tuc vé trang thai cua
hang trong sudt qua trinh van chuyén.

- Dich vu khach hang (Customer Service): muc do hd trg va tu van khach hang
yéu cdu doi ngil nhin vién phai c6 chuyén mén cao, tu van rd rang, hiéu rd vé
cac thi tuc van chuyén, bdo gia ca, van dé bao hiém,... cho khach hang. Luén
phan hoi khach hang mét cach nhanh chong dic biét 1a khi c6 van dé phat sinh
xay ra va giai quyét né6 mot cach hiéu qua.

- Chi phi va gia tri dich vu (Cost & Value Proposition): phai dam bao gia ca &
mirc canh tranh, ludn minh bach vé chi phi bao gia rd rang, khéng c6 cac chi
phi phu phi 4n. Dic biét phai luon dam bao gia tri ma khach hang nhan duoc
phai tuong xtng v6i chi phi ma ho di bao ra dé chi tra.

- Tuan tha cac quy dinh va an toan hang khong (Compliance & Security): phai
ludn tuan tha cac quy dinh qubc té trong van tai hang khong (IATA, ICAO) va
cac quy dinh hai quan khac. Hang hoa phai duoc kiém soat chit ché trong qua
trinh déng goi van chuyén nham han ché rui ro do that thoat hu hong hang hoa.

Céc tiéu chi nay c6 thé bi thay doi tiy vao timg loai hang hoa va cac yéu cau cu
thé cta khach hang theo cac tiéu chuan cia ting loai hang héa, ting hang hang khong
khac nhau. Chat luong dich vu giao nhéan van tai hang khong khong chi phu thudc vao
tbc do giao hang ma con lién quan dén rat kha nang linh hoat trong qué trinh khach
hang trai nghiém dich vu. Cac doanh nghiép c6 thé tin dung tdi da cac tiéu chi dé nang

cao trai nghiém cua khach hang, nang cao vi thé canh tranh ctia minh trén thi truong.



1.3.3. Ky vong cua khach hang khi sit dung dich vu van tai hang khong.

Ky vong cua khach hang duoc xem 13 co sé dé cac doanh nghiép xay dung va cai
thién chat lugng dich vu cua minh, thé nén gitra ky vong cua khach hang khi str dung
dich vu va céc tiéu chi danh gia s& co6 rit nhiéu diém twong dong nhau. Nhung ¢ day,
ky vong ctia khach hang 13 nhimng diéu ho mong mudn va hy vong s& nhan dugc né sau
khi str dung dich vu.

Khi khach hang di lya chon dich vu giao nhin van tai bang dudng hang khong thi
diéu dau tién 1 nhimg mat hang ctia ho déu 14 nhitng miat hang co gia tri cao, d& bi hu
hong, ho mong mudn lua chon mot phuong thirc dé dam bao cho sy an toan cua hang
hoa. Khach hang mong mudn hang hoa cta ho duoc van chuyén an toan va may bay
phai dam bao duoc chit luong tai tot dé khong xay ra sy ¢d dbi voi hang hoa cia
khach hang.

- Pung gid: van tai hang khong 13 hinh thic vén tai dugc chuyén giao giita hai
dia diém nhanh nhét, thé nén khach hang mong mudn mot sy ding gio va trong thoi
gian ngan nhat c6 thé.

- Thu tuc hai quan nhanh chong va minh bach: dich vu hang khong lién quan dén
qua trinh 13m tha tuc xuét nhap khau, khach hang mong mudn tim kiém mét don vi
dich vu c6 thé bao gébm dich vu khai bao hai quan chuyén nghiép dé c6 thé hd tro
khach hang trong qua trinh lam cac thu tuc lién quan.

- Dich vu khach hang: thai d§ cia nhan vién, sy nhiét tinh trong vi¢c phan hoi
khach hang khi c¢6 thic mic vé dich vu 13 mot trong nhing yéu t6 quan trong quyét
dinh khach hang c6 tiép tuc sir dung dich vu hay khong. Béi khach hang ludn ky
vong khi sir dung céac dich vu bén ngoai, ho luén mong mudn cé thé duogc giai dap va
giai quyét moi van dé mot cach nhanh chéng, co6 phuong an xtr 1y cac trudng hop su
¢ phat sinh mét cach thoa dang.

- Chi phi hop ly: du so v6i cac phuong thic van tai khac thi van tai hang khong
c6 chi phi cao hon nhung khach hang van luén mong mudn c6é mot mirc gia cudc van
tai hop 1y, dugc cung cp cac dich vu linh hoat theo nhu cau dé c6 thé xtmg dang véi
muc chi phi ma khach hang da chiu chi tra khi str dung dich vu.

- Tinh linh hoat: su linh hoat trong van dé hang héa (gom van don, tach van don,
dich vu giao hang tan noi,...) hay kha ning x Iy cac van dé hang héa dic biét (hang

nguy hiém, hang dé v, hang dong lanh...). Bai d6i khi, khach hang khong chic chin



vé kha nang xur Iy ciia minh nén ho méi lya chon uy thac cho phia dich vu dé c6 thé
dam bao hang hoa cia ho dugce an toan hon.

Trén day 1a mot vai nhitng ky vong ma cé thé khach hang mong doi khi quyét dinh
st dung dich vu bén tht ba. Néu cac doanh nghiép c6 thé dap tng t6t cac ky vong trén
c6 thé s& gitip doanh nghiép xdy dung duoc niém tin va sy hai long cua khach hang.
Tir 46, giup doanh nghiép giit chan duoc khach hang va thu hat thém nhiéu khach
hang tiém ning.

1.4. Cac md hinh — tai liéu nghién ciru lién quan dén chit lwgng dich vu vén tai.
1.4.1. M6 hinh SERVQUAL ctia Parasuraman va cong su.

M6 hinh khoang cach chat lwong dich vu (Service Quality Gap Model) cia
Parasuraman va cong sy (1985) duogc coi la mot cong cu quan trong trong vi¢c phan
tich va cai thién chét luong dich vu ctia doanh nghiép, day 1a mé hinh nghién ctru chit
luong dich vy duogc st dung phé bién va duoc ap dung rat nhiéu trong cac mo hinh
nghién ctru. M6 hinh dugc xem 1a céng cu dé cac doanh nghiép “bit mach” xem khach
hang dang nghi gi va ho mudn gi khi tim dén dich vu tai doanh nghiép. M6 hinh dugc
xéac dinh dya trén 05 khoang cach (Gaps) c6 thé xdy ra trong qué trinh cung cip dich
vu, dan dén su khéc biét gitra ky vong cua khach hang va trai nghiém thuc té ctia ho

- Khoang cach 1 (KC1): Khoang cach gitra ky vong cua khach hang va nhan thuc
ctia cac doanh nghiép vé nhitng ky vong d6. O diy chung c6 thé dugc hiéu nhu 1a
su khac biét gitra nhiing gi khach hang mong doi tr dich vu va cach ma cac nha
cung cép dich vu hiéu hodc nhan thirc vé& nhing ky vong d6. Nguyén nhan xay ra
thuong do thiéu s nghién ctru thi trudng hodc cac doanh nghiép khong that sy ling
nghe ¥ kién phan hdi tir phia khach hang va ho nhan dinh mét cach chu quan vé nhu
cau, mong mudn ctia khach hang vé dich vu.

- Khoang cach 2 (KC2): Khoang cach gita nhan thirc cia doanh nghiép vé ky
vong cuia khach hang va kha ning chuyén hoa ching thanh cac tiéu chuan dich vu
cu thé. Nguyén nhan thuong do chinh sich noi bo ciia doanh nghiép, cac quy trinh
hoat dong khong phan anh dugc diing mong mudn cua khach hang.

- Khoang cach 3 (KC): Khoang céach giita cac tiéu chuan chat luong dich vu duoc
dit ra va chat luong dich vu thuc té dugc cung cap. Nguyén nhan thuong do d6i ngii
nhan dugc khoéng dugc dao k¥ ludng, thiéu ngudn luc, thiéu dong luc hodc quy

trinh van hanh ctia doanh nghi¢p khong hi¢u qua



- Khoang cach 4 (KC4): Khoang cach giita kha ning cung cp dich vu va nhimg
thong tin truyén thong cta doanh nghiép quang ba hodc cam két v6i khach hang.
Nguyén nhan thuong do sy hira hen trong qua trinh thyc hién, thiéu su phéi hop
giita cac bo phéan, quang c4o sai léch, thong tin truyén thong khong chinh xac,...
- Khoang cach 5 (KC5): Khoang cach tong hop giita ky vong ban dau cua khach
hang va cam nhén thyc té cua ho sau khi trai nghiém vé dich vu. Nguyén nhan
thuong do KC1,2,3,4 anh hudng dén trai nghi¢ém cua khach hang. Néu nhu KC1 — 4
dugc thu hep, KC5 s€ giam va nguoc lai.
Mo hinh c6 thé dugc mé ta bang cach:
Chat luwong dich vu = Dich vu thuc té nhdn dwoc — Ky vong cua khdach hang.
M5 hinh chét luong dich vu dugc biéu dién:
CLDV = (KC5= fi(KC1,KC2,KC3,KC4))
Trong d6: CLDV: Chét luong dich vu.
KCI - 5: Khoang cach tht 1,2,3,4,5 trong mo hinh chit lugng dich vu.
Ban diu, mo hinh nay dugc do luong dua trén 10 dic tinh chét lugng dich vy, dén
nim 1988, mé hinh duoc rit gon va dit tén 1a mé hinh SERVQUAL dung dé danh gia
cam nhan cua khéach hang vé chit luong dich vu véi 05 déc tinh, bao gém: do tin cay,

kha ning dap tmg, su dam béo, su ddng cam va cac phuong tién hiru hinh.

Truyén miéng Nhu céu ¢4 nhin Kinh nghiém qua khit
Khich ha < 5 >
Ach hang > Ky vong vé dich vu <

i KC35

Dich vu nhén duoe +
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I Théng tin tdi

> ¢ ch v o — g
Cung cap dich vu khich hing
Thi trirong Kc T 4

Cic tiéu chudn chét lugmg dich vu

Fy A

4

Nhin thirc cila cong ty vé ky vong
cia khdch hing

KC 1
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v

Hinh 1. M6 hinh khoang cach chat luong dich vu.
Nguén: Parasuraman va céng sie (1985)

Céc ti€u chi danh gia chét lugng dich vu giao nhan van tai theo moé hinh

SERVQUAL ciia Parasuraman gdm c6 05 tiéu chi:



Do tin cay (Reliability):
o Cong ty thuc hién dich vu dung cam két vé thoi gian, dia diém giao hang.
o Cong ty cam két dam bao an toan cho hang hoa.
o Cong ty ludn can than khong xdy ra sai sot.
- Kha nang dap ung (Responsiveness):
o Cong ty san sang gitip d&, hd trg khach hang giai quyét van dé kip thoi.
o Nhan vién cong ty khong bao gior dé khach hang cho doi 1au.
o Quy trinh xtr Iy khiéu nai, chinh stra chtng tir linh hoat.
- Su dam bdo (Assurance):
o Doi ngii nhin vién c6 kién thirc, k§ ning chuyén mon va thai 6 lam viéc
chuyén nghiép.
o Cach cu xtr cua nhan vién tao dugc cam gidc an tam, tin tuéong cho khach
hang.
o Cong ty dam bdo céac quy trinh bao mat thong tin va hang hoa.
- Su cam thong (Empathy):
o Cong ty cung cip dich vu ca nhan héa theo nhu ciu riéng cta khach hang.
o Thai d§ nhan vién tan tinh, chu ddo trong qua trinh lam viéc véi khach hang.
o Cong ty lay loi ich cta khach hang 1am diéu kién tién quyét dé giai quyét cac
van dé phat sinh.
- Cac phuong tién hiru hinh (Tangibles):
o Cong ty ¢b co so vat chét va trang thiét bj hién dai.
o He thdng theo ddi hang hoa rd rang dé st dung.
o Nhan vién c6 dong phuc chuyén nghiép, méi truong 1am viéc gon gang.
1.4.2. Mb hinh chat luong dich vu ctiia Gronroos.

M hinh chat luong dich vu cuia Gronroos con c¢6 té€n goi khac 1a M6 hinh Chat
lugng Toan dién (Total Perceived Service Quality Model — 1984), m6 hinh nay
Gronroos tap trung vao khach hang cam nhan chét luong dich vu va cac doanh nghiép
c6 thé quan 1y nhimg yéu t6 anh hudng dén su hai long cua khach hang. Gronroos cho
rang, chat lugng dich vu khong chi dwa vao két qua cudi ciing ma chang con phu thudc
vao cach ma cac dich vy dy duoc cung cap. Mo hinh duoc danh gia bang cach so sanh
gitra gia tri ma khach hang mong doi trudc khi sur dung va gid tri ctia khach hang sau

khi sir dung dya trén 03 tiéu chi: chat lugng k¥ thuat, chat lugng chtic nang va hinh
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anh cua doanh nghiép.

Chét luong dich vu
cam nhin

Cic hoat dong marketing truyén
thong (quang cdo, PR, xic tien bin)
vil cdc yéu 1O bén ngoai nhur truyén

théng, tu tudng vi truyén miéng) Hinh anh
Chét lwong k¥ thuit Chét lwong chirc ning
Céi 917 Thé nio?

Hinh 2. M6 hinh chat leong ky thudt/chirc néing.

Nguon: Gronroos (1984)
Bang cach so sanh giita gia tri ma khach hang mong mudn nhan dugc trudce khi sir
dung va gié tri cua khach hang sau khi sir dung, 03 ti€u chi dugc mo ta nhu sau:

Cong thue co ban:

Chat lwong dich vu cam nhan = Chat luwong ky thudt + Chat luwong chirc nang +
hinh anh cua doanh nghiép.

- Chat luong k¥ thuat: chét luong ma khéach hang nhan duogc tr dich vu va cac
dich vu duoc cung cip 13 gi (K§ ning chuyén mon, kha ning giai quyét van dé,
do bao mat thong tin, ...)

- Chit luong chirc nang: cach thirc ma dich vu dugc thuc hién va qua trinh ma
khach hang trai nghiém. N6 bao gém thai do cta nhan vién, su than thién, toc
d6 phan hdi va cach thirc ma ho tuwong tac voi khach hang.

- Hinh anh cta doanh nghi¢p: dong vai tro trung gian quan trong trong mo hinh,
hinh anh dugc xay dyng tir danh tiéng, thuong hiéu va cac trai nghiém trudc do
ctia khach hang. Néu nhu mot cong ty ¢6 hinh anh tét, khach hang c6 thé bo qua
mot sd sai sét nho trong dich vy, nhung nguoc lai, néu hinh anh xau thi nhirng
16i nho 4y trong nhan thirc khach hang s& dugc phong to ra.

Nhin chung, m6 hinh ctia Gronroos dic biét nhan manh rﬁng chéit luong dich vu
khong chi nam & san pham/dich vu cudi cing ma con nam & cach nd duge cung cap

d6ng thoi nd con chiu anh huéng boi danh tiéng thuong hiéu.
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1.4.3. Dé tai nghién ciru lién quan.

Theo tac gia Trinh Thity Anh va Tran Thi Thanh Huyén d3 nghién ctru trong “Tap
chi khoa hoc Truong Dai hoc Mo TPHCM S6 7 20127 vé dé tai “Nghién cuu mirc do
hai long ciia khdch hang tai cang hang khéng quoc té Tan Son Nhdt”, tac gia da tién
hanh do luong danh gid mac do hai long vé chat lugng dich vu béng cach str dung mo
hinh SERVQUAL lam nén tang Iy thuyét, thang do duoc mé rong v6i 08 tiéu chi da
duoc thiét 1ap. Bao gdm: Do dap tng, do tin cdy tuong Gng, diéu kién hiru hinh, gia tri
gia tang, d6 thich ung, thong, dich vu qua canh/ndi chuyén va cudi cung 13 sy an toan.
Nghién ctru nay duoc dua trén mé hinh SERVQUAL nhung dong thoi, duge tac gia
mo rong tir 05 thanh phan gdc thanh 08 tiéu chi dé c6 thé phan anh muc dic thu cia
dich vu hang khong. Két qua nghién ctru chi ra rang, do dap tng va diéu kién hiru hinh
13 hai yéu t6 quan trong nhit anh hudng dén su hai long ctia khach hang tai san bay.

Theo nhu tac gia Pdang Trung Kién, Neguyén Thi Anh Tric, Nguyén Thi Thanh
Thao, Lé Thi Phwong Thdo va Nguyén Thi Hoai Ngdn trong dé tai nghién ctru “Cdc
yéu té anh hwéng dén suw hai long ciia khdch hang vé dich vu giao nhdn hang héa bang
duwong hang khong tai Cong ty WORLDWIDE GSA” tai Hoi nghi Khoa hoc té lan 3
nam 2021 — Truwong Dai hoc Céng nghiép TPHCM (IUH) da tién hanh nghién ctru tap
trung vao viéc xac dinh cac yéu t6 anh huong dua trén mo hinh SERVQUAL, nghién
ctru dé xuit thang do voi 05 yéu té: Do tin cdy, ning lyc dap tmg, su dam bao, sy dong
cam va cac phuong tién hiru hinh. Nghién ctru da ap dung mo hinh SERVQUAL
nguyén ban voi 05 thanh phan tiéu chuin, dam bao tinh don gian va phu hop véi dich
vu giao nhan hang hoa hang khéng. Cac yéu t6 duoc thiét 1ap dé phan anh mirc do trai
nghiém cua khach hang doanh nghiép trong bdi canh logistics hang khong. Két qua
nghién ctru cho thay do tin cdy va su dam bao 1a hai yéu t6 quan trong nhét, bén canh
d6 ning luc dap tng va su dong cam ciing c6 nhiing tic dong déang ké dén su hai 1ong

cua khach hang.

12



CHUONG II: THU'C TRANG CHAT LUQNG DICH VU GIAO NHAN VAN
TAI HANG HOA BANG PUONG HANG KHONG TAI CTCP JUPITER
PACIFIC FORWARDING — CHI NHANH PA NANG.

2.1. Thuec trang vé tinh hinh hoat ddng tai cong ty.
2.1.1. Lich st hinh thanh va phat trién.
2.1.1.1. Qué trinh hinh thanh va phat trién.

Jupiter Group 1a mot tdp doan logistics da qudc gia v6i hon 40 nim kinh
nghiém va c6 ddu 4n manh m& tai thi trudng Chau A, cung cdp cho khach hang nhiéu
giai phap phu hop. Nam bit duoc cac gia trj vin hoa ciia Nhat Ban, Jupiter tin rang
ning lyc cta minh cho phép ho xdy dung cac chién lugc logistics tiiy chinh phu hop
véi viée tdi wu héa hiéu qua va vuot qua sy mong doi cua khach hang.

Jupiter Group la nha cung cép dich vu hau can duoc cong nhan trén toan cau, duoc
thanh 13p tai HongKong vao ndm 1983, danh diu sy xuét hién ctia mot thé lyc mai
trong linh vuc Logistics toan cau. Vi lich sir 1au doi kéo dai hon bdn thap ky vira qua,
Jupiter ty hao 1a nha cung cp cac dich vu hau can hiéu qua va dang tin cdy cho khach
hang ctia minh trén toan thé gidi.

Tién than 1a cong ty con cta Japan Airlines Co., Ltd. (JAL), Jupiter bt dau hoat
dong voi tu cach 1a nha cung cp dich vu chuyén phat nhanh trén tau (OBC). Theo thoi
gian. Jupiter da phat trién thanh nha cung cp dich vu hau can toan dién, bao gém ca
giao nhan hang hoa bang dudng hang khéng, duong bién va dudng bd, kho bii va cac
giai phap khac ciia chudi cung tmg nhu hoat dong giéng nhu mot Tong dai 1y ban hang
va dich vu (GSSA) cua cac hing hang khong. Su chuyén d6i nay di cho phép Jupiter
Group dap ung nhu ciu ngdy cang thay dbi cua khach hang va cung cdp cho ho cac
giai phép hau can tron goi.

Vi hon 40 kinh nghiém trong nganh Logistics, Jupiter Group da tao dung dugc
danh tiéng viing chic trong nganh logistics nhd' cam két khong ngung nghi vé tinh
chuyén nghiép. Jupiter khong ngimg nd luc dé sang tao, dé xuét ra cac giai phap phu
hop, mang lai két qua tot nhat cho khach hang ctia minh.

Nam 2011, Jupiter Group da c6 budc tién dang ké trong viéc mé rong ning luc cia
minh bang cach ting von thong qua viéc phat hanh c6 phiéu mdi cho Mitsubishi
Logistics Corporation (MLC), cong ty kho bdi 16n nhat Nhat Ban va 13 nha cung cap
dich vu logistics ndi tiéng toan cau. Quan hé ddi tac chién luge nay véi MLC da cho
phép Jupiter Group cung cap nhiéu dich vu logistics hon nita cho khach hang. Hién tai
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Jupiter Group c6 téng cong hon 39 vin phong trén thé gidi va bao gébm hon 800+
nguoi lao dong.

Thang 12 ndm 1997, JPT chinh thirc gia nhap vao thi truong Viét Nam co6 try so
chinh tai Khu cong nghi¢p Thang Long, Dong Anh — Ha No6i. Sau d6 mo rong vao Hai
Phong, Pa Néang va TP. H6 Chi Minh.
2.1.1.2. Lich str hinh thanh

Jupiter Group dugc thanh 1ap vao ngay 17 thang 05 ndm 1983 tai HongKong
Trung Quéc, danh diu sy xuit hién ctia mot thé lyc méi trong linh vyc Logistics toan
cau.

Nam 1987: bang khat vong tién phong trong viéc chuyén phat nhanh, Jupiter
Group tién budc dau tién ddy tham vong vao linh vic doanh chuyén phat nhanh trén
tau (On Board Courier — OBC), m¢ ra nhiing chan troi méi cho nganh cong nghiép
nay.

Mo rong doi canh ra thé gidi:

Nam 1988:

Thang 02: Singapore trd thanh diém dimg chan dau tién trong cudc hanh trinh mé
rong ra qudc té, chinh phuc Péng Nam A.

Thang 05: Nhat Ban — mot trong nhimg thi truong khoé tinh nhét ciing phai nhudng
budc trudce su lan toa cua Jupiter Group.

Nam 1989: nhiing budc chan khong ngung nghi ctia Jupiter Group chinh phuc
duoc cac mién dat mai.

Thang 06: mé van phong tai thi truong Pai Loan.

Thang 08: m¢ van phong tai thi truong Thai Lan.

Thang 11: mo van phong tai thi truong Han Qudc.

Budc chuyén minh dot pha sang van tai hang héa va hau can, tir nhitng nam 1990,
Jupiter Group khong nging thay doi, tr OBC chuyén sang kinh doanh van tai hang
hoéa va hau can (Freight Forwarding and logistics business), mé tong tim nhin va
khang dinh vi thé trong nganh.

T nhitng nam 1991 tr¢ di, Jupiter ¢6 su dot pha moi trong linh vuc kinh doanh

Nam 1992: khai xudng hoat dong Tong dai 1y ban hang va dich vu (General sales
and Service Agent — GSSA), md ra mot ky nguyén moi.

Thang 04 nim 1994, Indonesia gia nhap vao ban d6 hoat dong cua Jupiter Group,
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mo rong pham vi anh hudng cua minh.

Thang 08 nam 1996: Malaysia d6n mung nhiing budc chan cua Jupiter Group.

Thang 12 nam 1997: thi trudng Viét Nam chinh thirc tré thanh mot phan cia
Jupiter Group, danh dau sy mo rong manh mé tai Pong Nam A.

Thang 11 nam 1998: Philippines — qudc gia ngan déo ciing gia nhap vao mang ludi
kinh doanh cua Jupiter.

Thang 11 nam 2002: Thuong Hai, trung tdm kinh té 16n nhat chau A tr& thanh mot
diém dén quan trong trong mang ludi cua Jupiter, van phong kinh doanh tai Thuong
Hai dugc thanh 1ap.

Nam 2004

Thang 03: Quang Chau — thanh phd sdm uét cta Trung Qudc chinh thirc nam trong
10 trinh kinh doanh cua Jupiter.

Thang 05: Campuchia ciing khong nim ngoai tim véi cta Jupiter Group, gia nhap
vao ban do hoat dong day an twong, vian phong tai Campuchia duoc thanh lap.

Niam 2011: mot bude ngoidt quan trong ctia Jupiter khi phat hanh ¢6 phiéu méi cho
Mitsubishi Logistics Corporation (MLC), m& ra nhitng co hdi hop tac va phat trién
chua tung co.

Nam 2023: Jupiter Group ky niém 40 ndm thanh lap v6i hang loat thanh tuyu dang
tir hao, khing dinh vi thé vimg chéc trén thi trudng logistics toan cau.

Qua nhitng nim thang day bién dong, Jupiter Group di chimg té ban linh vuot qua
moi thach thirc cua thi trudong, su ting trudng va lgi nhuan 6n dinh van duoc duy tri
nho vao chién lugc quan 1y tai chinh than trong ngay ca khi dbi mat véi dai dich
Covid-19.

Thanh cong cta Jupiter Group dugc xdy dung trén nén tang phat trién tai ning,
cam két d6i méi va khong ngimg nang cao chat luong dich vu. Vi mot mang lui
khach hang da dang va kha ning thich tng linh hoat, Jupiter Group tu tin tién vé phia
trude, tiép tuc hanh trinh chinh phuc nhimng dinh cao méi va ciing ¢ danh tiéng trén
thi trudng logistics toan cau.

Vi tam thé ciia mot nha tién phong, Jupiter Group dang trén da phat trién manh
mé, san sang ddi mat voi moi thach thire va tan dung moi co hdi dé mo rong tam anh
huéng. Nhitng cam két va phat trién bén viing va su hoan thién khong ngimg sé 1a chia

khoa dé Jupiter Group viét tiép cau chuyén thanh céng cta minh.
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2.1.1.3. V& JPT Pa Ning:
o bia chi tru so: 252 Nguyén Tri Phuong, Phuong Thac Gian, Quan Thanh Khue,
Thanh phé Da Nang.
o Mi sd thué: 0300667958-002.
o Pai dién: Gidm dbc chi nhanh — Vuong Van Ha.
o Tel : +84-236-3819666/3819668.
o Mobile : +84-903587718.
o S6 Fax: 3819668.
o Ngay thanh lap: 30/09/2008.
o Logo:

Hinh 3. Logo cua Jupiter Pacific Forwarding.
o Noi ding ky quan 1y thué: Chi Cuc Thué TP Pa Ning.
o Loai hinh phéap 1y: Doanh nghiép nha nudc lién doanh véi nude ngoai (Ap dung
trude 01/07/2016).

2.1.1.4. Co céu to chirc, quan 1y, hoat dong ciia CTCP Jupiter Pacific Forwarding — Pa
Nang.

So dd 2.1: CO CAU TO CHUC CUA CONG TY

Giam dbc
K& toan
l v l
OPS ‘ . DOCS —)  Customer service
- Moi quan hé truc tuyén.
—) Moi quan hé chiic nang.

Hinh 4. Co cau to churc cua cong ty.
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Gidm doc cong ty

Pung dau 1a Ban giam ddc, 1a nguoi diéu hanh hoat dong hang ngay cla cong ty
va chiu trach nhiém truéc Ho1 déng quan tri vé viéc thuc hién cac quyén va nhiém vu
dugc giao tai chi nhanh. Giam déc ciing 13 nguoi Sale chinh, dua ra cac phuong an
chién lugc trong viée van hanh toan bo chi nhanh tai Pa Ning.

Chiu trach nhiém diéu hanh va quan 1y tip thé tit ca nhan vién, giao dich va dam
phan tryc tiép voi khach hang, tim kiém khach hang moi,. ..

Ké todn

La nguoi quan 1y, to chire thyuc hién cac cong tac lién quan dén tai chinh, thyc hién
va chap hanh cac chinh sach, ché do, thé 1& vé& quan 1y kinh té tai chinh. Theo d&i va
kiém soat thu chi, ghi chép sb sach, tap hop ching tur, 1am cac bao céo tai chinh dinh
ky hang thang dén tong cong ty. Thyuc hién ké khai, ndp cac khoan thué nha nudc va
kiém so4t thu hdi no tai cong ty.

Nhan vién chung tw (DOCS)

Chiu trach nhiém quéan Iy va xt Iy cac chung tir lién quan dén qua trinh giao nhan
hang hoa bao gdm: soan thao, nhan va kiém tra cac b ching tir xuat nhap khau, lién
hé v6i khach hang dé giai quyét cac van dé phat sinh, 1am viéc vé6i cac bd phan ching
tir bén phia ddi tac, cac thu tuc hai quan. Xac nhan, phé duyét cac hoa don, cac 1énh
giao hang tur phia cac bo phan lién quan.

Nhan vién cham soc khach hang (CS)

Chiu trach nhiém tiép nhan va xir Iy cic yéu cau tir phia khach hang va d6i tac van
tai, dam bao hiéu rd cac yéu ciu va cung cip cac giai phap van chuyén phu hop véi
khach hang. Lién hé véi cac hing hang khong va hing tau bién dé kiém tra va xac
nhan chd tréng, dit cac lich van chuyén hang héa theo yéu cau ciia khach hang, theo
doi tinh trang don dat hang va soan thao cac van don xac nhan vé phia khach hang.
Ngoai ra, gi6i thidu va cung cip cac dich vu cac gia cudc van tai theo nhu cau va
mong mudn cua khach hang.

Nhdn vién hién truong (OPS)

Chiju trach nhiém gidm sat va diéu phdi cac hoat dong van chuyén hang hoa tur
khau nhan hang, luu kho, van chuyén dén khau giao nhan, ddm bao moi quy trinh dién
ra sudn sé va dung lich trinh. Kiém tra, gidm say, dong goi hang hoa tai noi tap két

hang. Giao hang cho cic don vi, lam céc thu tuc Hai quan, cdc van don goc trén h¢
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thdng cong hang khong (néu can).
2.1.1.5. TAm nhin, st ménh va gia tri cdt 15i.
2.1.1.5.1. Tam nhin

Jupiter Group hinh dung tuong lai ma ho tao ra 1a mot vi thé doc dao va co chd
dung vig chic bang cach cung cip cac dich vu hiu can sang tao va chit luong cao.
Dong thoi Jupiter Group van s& tiép tuc wu tién su hai long ctia nhan vién va xay dung
mot moi trudng 1am viée cing thang tich cuc (eustress) thuc day su sang tao, hop tac
va ciing nhau phat trién.
2.1.1.5.2. S&t ménh

Vé6i khach hang: Jupiter cung cap dich vu logistics chat lugng cao cho ca thi
truong chung va thi truong ngach (general and niche markets).

Véi nhan vién: Jupiter Group nd lyc mang lai sy hai long cho nhan vién, nudi
dudng su phat trién ca vé ca nhan 1an chuyén mon.

Vé6i @i tac: mong mudn duy tri cac tiéu chuan cao nhat vé tinh chinh truc va uy
tin, Jupiter mong mudn x4y dung mdi quan hé ddi tac 1au dai va tré thanh dbi tac hau
can duoc lya chon dau tién.
2.1.1.5.3. Gid trj cot 15i

Su xuét séc: mong mubn phém d4u dat tiéu chuén cao nhét va cai tién lién tuc,
Jupiter Group khong ngimg nd luc dé dat duoc nhitng tiéu chudn cao nhit trong moi
khia canh cong viéc, tr dich vu khach hang dén cac quy trinh ndi bd. Sy cam két ddi
v6i chit lugng va su hoan thién khong bao gior dimg lai, ludn hudng téi viée cung cap
nhing gid tri tot nhat cho khach hang va déi tac.

Chinh tryc: hanh dong trung thuc, c6 dao duc va c6 trach nhi¢m trong moi trudng
hop xdy ra. Tai Jupiter Group, chinh tryc khong chi 1a mét gia tri ma con la kim chi
nam cho moi hanh dong. Jupiter luén tuan thu nhitng chuan muc dao dic cao nhat,
dam bao su minh bach va trach nhiém trong tat ca cac giao dich va mbi quan hé.

Su doi mai: 4p dung nhiing ¥ tuong va giai phap sang tao dé thiic day tién bo va su
thanh cong, Doi mai 1a yéu té then chdt gitip Jupiter Group giit vimng vi thé dan dau.
Jupiter khuyén khich viéc ap dung nhiing ¥ tuéng méi va giai phap sang tao dé khong
ngimng cai thién va phat trién, mang lai nhitng két qua vuot troi va su thanh cong bén
ving

Su hop tac: cung nhau lam viéc dé dat duoc myc tiéu va thuc ddy tinh than lam
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viéc nhom. Jupiter Group tin rang sirc manh nam ¢ sy hop tac. Ching t6i dé cao tinh
than 1am viéc nhom va cung nhau hudng t&1 nhitng muc ti€éu chung, tao nén mdt moi
truong 1am viéc ning dong va day nhiét huyét.

Huéng ti ting trudng: theo dudi cac co hoi phat trién va mé rong cho ca ca nhan
va ca to chirc. Sy phét trién va mé rong 1a muc tiéu hang dau caa Jupiter Group.
Chung t6i ludn tim kiém va nim bat nhitng co hdi méi dé nang cao ning luc cua to
chtrc va ¢4 nhan, tir 46 thic diy su phat trién toan dién va bén virng.

Khach hang 1a trung tdm: dit nhu cdu va sy hai 10ng cua khach hang 1én hang dau,
Jupiter Group ludn dat khach hang & vi tri trung tdm cua moi hoat dong. Ching t61
lang nghe, hiéu va dap (mg nhu cau ciia khach hang, dam bao mang lai sy hai long va
trai nghiém tot nhat.

Do tin cay: luén cung cép dich vu t6t va do tin cdy cao, Su tin cay la nén tang cua
moi mdi quan hé bén vitng. Jupiter Group cam két cung cap nhitng dich vu chat lugng
cao va dang tin cay, xay dung niém tin va sy tin nhiém lau dai tir khach hang va ddi
tac.

Tinh bén vimng: thuc diy cac hoat dong hd tro phiic loi vé méi truong, xa hoi va
kinh té, Jupiter Group cam két thyc hién cic hoat dong bén viing, bao vé méi trudng
va dong gop tich cuc cho xa hoi. Jupiter khong chi tip trung vao sy phat trién kinh té
ma con chu trong dén trach nhiém x3 hoi.
2.1.1.6. Cac loai hinh dich vu

o Van tai hang hoa bang dudng bién, duong hang khong, dudng bo trong va

ngoai nude. Manh nhét & linh vuce vén tai hang hoa bang duong hang khong

o Dai 1y van tai hang hoa tai cac hang hang khong: Vietnam Airlines (VNA),

Vietjet Air (VJ), Jin Air (LJ), Starlux Airlines (JX).

o Dich vu lam thu tuc hai quan, khai thué hai quan.

o Dich vu van tai quéc té.

o Nhan uy tac dai ly giao nhén, nhan uy thac van tai hang khong.

o Nhan uy thac XNK, lam thu tuc XNK cho cac chu hang.

o Nhan ty thac boc xép, xép do hang hoa, thanh 1y to khai.
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2.1.2. Céhc nhan t6 anh huong dén chat luong dich vu.
2.1.2.1. Céc nhan t6 méi trudng vi md.
Khach hang

Khach hang 13 yéu té quan trong quyét dinh su séng con cho tit ca cac doanh
nghiép, khong chi riéng tai Jupiter Pacific Forwarding. Khach hang ctua Jupiter Pacific
Forwarding JSC Pa Néang dugc chia 1am hai nhém chinh:

o Nhoém 1: Cac doanh nghiép xuit khau hang hoa qudc té:

Nhom nay chu yéu gém cac doanh nghi¢p 16n, hoat dong trong nhiéu linh vuc
khac nhau va co nguén lyc tai chinh manh, ky két cac hop d@)ng van tai khéi lugng 16n.
Chiém 70% doanh thu hang quy tai cong ty, thuong nhom khach hang nay s& c6 yéu
cau khat khe vé thoi gian giao hang, dam bao rang hang héa khong bi hu hong trong
subt qua trinh van chuyén. Dic biét, cac thiét bi dién tir can duoc kiém soat nghiém
ngat vé nhiét do va do 4m cua hang, thi truong xuét khau chu yéu la Nhat Ban va Dai
Loan — nhitng quéc gia co tiéu chuan khit khe vé chét luong va thoi gian giao hang.

o Nhom 2: Céc cé nhan kinh doanh h¢ gia dinh:

Nhom nay bao gdm cac ¢4 nhan ho gia dinh nhé 1&, chil yéu van chuyén hang hoa
néng thily san, trong d6 c6 tom giéng — mat hang nhay cam, yéu cau bao quan nghiém
ngit vé nhiét d6 va thoi gian van chuyén. Nhom khach hang nay chiém khoang 20%
doanh thu hang quy tai JPT DAD, tip trung vao quy I va quy Il mdi nim. Dé dam bao
chat luong hang hoa, cong ty thudng cung cip nhitng dich vu dong géi hang héa riéng
cho tirng mat hang, sir dung xe lanh/container lanh va céc thiét bi kiém soat nhiét do
dé bao dam an toan cho hang hoa.

Phéan 16n cac nhom khach hang nay déu c6 nhu ciu dic thu vé& van chuyén hang
hoa nhanh chéng va bao quan tot, nhd tin dung duoc su hiéu biét va dap tng tot cho
cac nhu cau ciia khach hang Jupiter Pacific da x4y dung va cung ¢ méi quan hé bén
vitng 1au dai voi cac khach hang than thiét, tir 46 xay dung chét luong, uy tin cia cong
ty trén thi trudng noi dia, Jupiter Pacific luén khong ngiing c6 gan nang cao chat lugng
dich vu ctia minh véi cac dich vu hd trg khach hang ca nhan hoa, gitip khach hang dé
dang lién lac moi lic moi noi va nhan duoc sy phan hdi nhanh choéng, dap ing yéu cau
kip thoi cua tat ca cac khach hang da dén véi Jupiter Pacific Forwarding JSC Pa Nang.
Nha cung cd'p

Jupiter Pacific Forwarding JSC tai thi truong Da Néng khong chi hgp tic trong
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nudc ma con mo rdng hop tac sang cac thi truong quoc t€ nhu My, Han Quoc, Nhat

Ban, Pai Loan, ... M6t s6 nha cung cAp ma Jupiter thudng xuyén hop téc ciing nhu 13

khach hang than thiét cua ho:

Trong nudc

Uu diém

Vietnam Airlines

Mang lu6i rong, dich vu chat luong cao, kha ning van hanh 6n dinh, it

(VNA) bi tri hodn, kha niang chuyén doi quéc té tot.

Vietjet Air Chi phi van chuyén thap, pht hop cho cac 16 hang can tiét kiém chi
(VJ) phi; lich trinh linh hoat.

Quéc té Uu diém

Jin Air Chi phi van hanh hop Iy, phuc vu tét cac tuyén Pong A.

(LJ)

Starlux  Airlines | Dich vu chat luong cao, tap trung vao trai nghiém khach hang; do tin
(IX) cay cao trong lich trinh van chuyén.

WANHAI LINES

Chuyén vé van tai hang hai voi chi phi canh tranh; tap trung vao céc

tuyén Dong Nam A va DPéng A.

SITC
KWANGYANG

Hiéu qua cao trong van chuyén container; phi hop vai cac 16 hang 16n

di thi truong Pong A.

Bdng 2. Nha cung cap.

Ngoai nhitng d6i tac ma JPT DAD lam dai 1y noi trén, JPT DAD con hop tic véi

nhiéu dai 1y cta cic hing hang khong khac dé co thé nim bit ciing nhu cung cip du

cudc van tai theo nhu cau va mong muon cua khach hang.

Viéc hop tac voi cac hing van chuyén trong nudc nhu Vietnam Airlines va Vietjet

Air s€ dam bao sy 6n dinh va hi¢u qua trong van chuyén noi dia. Pong thoi, hop tac

v6i cac hang van chuyén qubc té nhu Jin Air, StarLux Airlines, WANHAI LINES va

SITC KWANGYANG gitp Jupiter md rong pham vi hoat dong qudc té, ting cuong

kha ning canh tranh va dap tng cac yéu cau van chuyén da dang ciia khach hang. Gitp

Jupiter Pacific ndng cao chét luong dich vu, t6i uwu hoa chi phi va phat trién bén viing

trong tuong lai.
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Déi thii canh tranh

Tiéu Jupiter Pacific Kintetsu World Express BEE Logisctics Corp
chi | Forwarding JSC Pa Nang (KWE) ba Ning Pa Nang
San Dich vu van tai hang hda, | Dich vu van tai quéc té, | Dich vu logistics tong
pham |dich vu hau can da|dich vu hau can da phuong | hop, van chuyén hang
phuong thuc, manh vé | thirc, dich vu quan ly chudi | hoa da phuong thuc,
van tai hang khéng. cung tng
Gia ca|Gia ca canh tranh,, linh | Gia ca canh tranh, da dang | Gi4 ca linh hoat, t6i wu
dich vy | hoat phu vai tirng yéu cau | phii hop véi nhu cau qudc | hoa theo nhu cau khach
khac nhau cua khéach hang | té. hang trong nuéc Vva
dia phuong. qudc té.
Mang | Toan cau, phan 16n 1a cac | Mang lu6i toan cau, Nhat | Mang luéi rong khap,
ludi khu vyuc chau A Nhat Ban | Ban va Dai Loan la thi | tdp trung manh tai khu
phan Han Quéc va Pai Loan. treong tiéu thu chinh. vuc Pong Nam A va
phdi qudc té.
Uu Dich vu linh hoat v&i d6i | Phéat trién manh mé& trong | C6 thé manh van
diém ngii chuyén nganh cao, | quan ly chudi cung @ng |chuyén dudng bo,

quen thudc vai thi truong.
Tap trung phét trién manh
mé dich vu hang khong,
dam bao dugc thoi gian

va chat luong van hanh

qudc té véi cong nghé hién
dai, hé théng hau can tién
tién va toan dién. Phat trién
manh ¢ dich vu hang

khdng va van tai bién.

duong bién va dich vu
hau can hop nhat. Dich
vu khach hang tot, hd

tro thu tuc hai nhanh.

Bdng 3. Déi thii canh tranh.

JPT DAD ludn giit mot mdi quan hé vira hop tac vira canh tranh véi cac cong ty

hoat dong trong cung linh vuc, bén canh viéc canh tranh v4i nhau trén thi truong, JPT

DAD van gitt mbi quan hé than thiét véi cac bd phan lién quan giita cac cong ty.

Nhin chung ca ba cong ty déu thudc chi nhanh tai Thanh phdé Pa Nang va phat

trién ciing mang ludi dich vu hau can da phuong thirc. Piéu ndy giy ra nhiéu thach

thic cho viée dua ra chién luge van hanh tai Jupiter Pacific, cac ddi thu canh tranh nhu

Kintesu va Bee khong chi tao ap luc vé cong ngh¢, chat luong va gid cd ma con tao
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dong luc dé Jupiter Pacific khong ngimg cai tién dich vu ma con vé ca chién luoc phat
trién nham dam bao dugc vi thé cia minh trén thi trudng. Sy khac biét va thuc dy nay
gitip mdi cong ty dap tmg t6t nhu cau riéng biét cua khach hang, tir viéc phuc vu thi
truong ndi dia dén mo rong ra thi truong qudc té.

2.1.2.2. Céc nhan t6 méi trudng vi mo.

Nhén khiu hoc

Sau dai dich Covid-19, nhu ciu van chuyén hang hoa xuyén bién gidi tang manh,
nhit 12 & cac thi trudng trong diém noi ma Jupiter Pacific thuong xuyén hop tac nhu
Han Qudc, Pai Loan, Nhat Ban. Cac dich vu vén tai hang khong va van tai bién, mirc
do tap trung tai cac cang bién, cac san bay qudc té tré nén dong duc hon, cac cang bién
16n va sin bay quéc té dong vai tro quan trong trong viéc két ndi Viét Nam véi thi
truong toan cau tao co hdi cho nhidu doanh nghiép dang hoat dong vuon xa & thi
truong. V6i sy gia tang dan s6 nhanh choéng, dac biét tai cac do thi 16n nhu Ha Noi,
Thanh phé HO Chi Minh, Ba Nrfmg, Hai Phong, Can Tho,... d3 tao ra nhiéu nhu cau
van chuyén, diéu nay d3 gitp cho nganh van tai va Logistics phat trién ngay cang cao.
Pa Ning — noi Jupiter Pacific Forwarding dang hoat dong — ndi 1én thanh mét trung
tam kinh té va quan trong tai khu vuc mién Trung, mé rong két ndi chat ché voi thi
truong qudc té.

Co cdu dan sb tré va xu huéng tiéu dung tryc tuyén phat trién manh mé& 1a dong
luc chinh 1am cho nhu ciu van chuyén hang hoa tang cao, dac biét l1a trong cac hoat
dong giao thuong qudc té. Bén canh d6, qua trinh d6 thi héa nhanh chéng ciing thiic
day su phat trién co s¢ ha tang logistics, nhiéu cang bién 16n, san bay qudc té va hé
thong giao thong nodi dia duwoc hinh thanh, mé ra co hoi mé rong thi truong va nang
cao chat luong dich vu cho nhiéu cong ty dang hoat dong trén thi trudng. Su phat trién
nay kéo theo su canh tranh gay gat khi cac cong ty khong ngimg dau tu vao co s ha
tang, may moc thiét bi hién dai khién cac cong ty hoat dong trong cung linh cuc nhu
Jupiter Pacific ap luc phai khong ngimg cai tién nang cao chét lugng dich vu cua
minh.

Kinh té

Tang truong GDP va thu hut FDI thi trudng tao ra cac diéu kién thuan loi cho su
phat trién cia nganh dich vy logistics, mo rong mang ludi van tai cling nhu ting cudng

co so ha tang. Tang truéng GDP toan cau giit & mirc 2.72% (2023) véi dy kién nim
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tang nhe trong khoang tir 2.7% - 3.2% (2024). Pau tu thuong mai qudc té thiic day sy
giao thuong, tao ra nhiéu co hoi dé mé rong thi truong, thu hut dau dau tu vao linh vuc
logistics cling nhu nang cao hi¢u qua hoat dong.

Di kém véi sy ting cuong dau tu va hop tac qudc té da gitp cac cong ty hoat dong
trong cung linh vuc néi chung va Jupiter Pacific noi riéng m¢ rong mang ludi khach
hang va dbi tac, giup cho cac coéng ty hoat dong trong cing linh vuc khong nging
nang cao nang luc canh tranh ctia minh trén thi truong toan cau. Bén canh do, bién
dong cua ty gia hoi doai khién cac cong ty trong cung linh vuc bi anh huéng nghiém
trong dén doanh thu va loi nhuén cta minh, bién dong ty gia gitta VND va cac ngoai té
nhu USD, JPY,.. cling anh hudng khong nho dén chi phi van hanh va loi nhuan trong
giao dich qudc té ctia cac cong ty dang hoat dong trén thi trudng.

Chinh tri va phap ludt

Céc hi¢p dinh thuong mai ty do (FTA) da tao diéu kién thuan lgi cho viéc giao
thuong va mé rong cung tng qudc té, gitp cac doanh nghiép dé dang mé rong chudi
cung Umg ra thi truong nude ngoai. Pi cing véi d6 13 cac quy dinh vé hai quan, xut
nhap khau va thué quan da gy ra anh huéng truc tiép dén chi phi va thdi gian vén
chuyén hang héa, viéc phat hanh chinh sach 6n dinh gia giup cac doanh nghiép giam
thiéu rui ro, thu hit dau tu vao logistics. Mic khac, cac yéu td nhu xung dot chinh tri,
cang thang thuong mai gitra cic nude c6 thé lam gian doan chudi cung tng, 1am ting
chi phi van hanh, kéo dai thoi gian giao hang. Pay khong chi 1a thach thirc cua riéng
Jupiter Pacific ma con 1a thach thirc chung cua toan nganh, khién cac doanh nghiép
ludn phai can nhic dén trong qua trinh hoach dinh chién luoc cho doanh nghiép.

Nho huong loi tir cac hi€p dinh FTA, giup Jupiter Pacific n6i chung va cac cong ty
cung nganh noi riéng dé danh tiép can céc thi truong Han Quéc, Pai Loan, Nhat Ban
v6i chi phi thap nhd wu dai thué quan, gia ting kahr ning canh tranh cia cong ty khi
xuét khau sang cac thi truong doi hoi tiéu chuin cao. Moi truong chinh tri 6n dinh tai
Viét Nam cling tao diéu kién thuan lgi cho viéc xuat khau hang hoa quéc té, tang
cuong loi thé canh tranh trén thi truong.

Vin hoa xa hoi

Su phat trién manh mé cua thuong mai dién tir tai Viét Nam voi gia tri thi truong
dat khoang 14 ty USD (2023) tir d6 da thuc dy qua trinh logistics dé van chuyén hang

hdéa mot cach nhanh chong va hiéu qua. Xu hudng ti€u dung cua thi trudong ciing co6 su
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thay d6i khi ¥ thirc vé moéi truong ngdy cang ting cao, xu hudéng tiéu dung bén viing
ctia khach hang thuc day cac doanh nghiép dua ra cac giai phap huéng dén viéc van
chuyén xanh va giam thiéu tic dong maéi truong. Y thirc vé méi truong dang gia ting,
thiac ddy nhu cau vé cic giai phap van chuyén xanh dén tir cac doanh nghiép hoat
dong, nham giam thiéu tac dong tiéu cuc dén moéi truong. Tu do, ddt ra cac yéu ciu
cho cac cong ty, doanh nghiép ciing nganh nhu Jupiter Pacific thay ddi cac chinh sach
pht hop véi yéu cau thi trudng trong nude va quoc té nhat 1a ddi voi cac dbi tac tai
khu vic Nhat Ban, Han Qudc, viéc dap ung cac tiéu chuan nay khong chi giup céac
cong ty duy tri thi phan ctia minh tai thi trudng trong nudc ma con gia tang uy tin cling
nhu kha ning canh tranh ctia minh tai cac thi truong quc té.

Moi truwong tw nhién

Viét Nam nam trong khu vuc ¢6 vi tri dia 1y thuan lgi véi duong bo bién dai, gén
v6i cac tuyén dudng hang hai qudc té quan trong, tao diéu kién thuén loi cho viéc van
chuyén hang hoa giita cac qudc gia véi nhau. Chinh phu ciing dua ra cac chinh sach
khuyén khich dau tu nude ngoai va cac hiép dinh thuong mai tu do tao diéu kién cho
cac doanh nghiép quédc té rét von dau tu vao nganh logistics tai thi trudong Viét Nam.
Co s6 ha ting dang duoc cai thién, bao gdbm dudng x4, cang bién, sin bay,.... Su phat
trién va cai thién co so ha ting dudng x4, cang bién, sin bay va hé thdng logistics hién
dai tao diéu kién thuan loi cho qua trinh van chuyén trong nudc va quéc té trd nén co
hiéu qua hon, dong thdi mé rong kha ning canh tranh cua cic doanh nghiép dang hoat
ddng cung nganh nhu Jupiter.

Tuy nhién, nganh logistics cling phai d6i mit v6i nhiéu thach thirc tir bién doi khi
hau. Cac hién tuong thoi tiét cuc doan nhu bao, 1i lut thuong xuyén xay ra nhét 1a &
tai cac cong ty khu vuc mién Trung nhu Jupiter Pacific tir khoang thang 09 dén thang
12 hang nim, gay anh huéng nghiém trong dén qua trinh van chuyén va xu 1y hang
hoa. D6i vai cac cong ty cing nganh, cic yéu to nay ludn doi hoi su xdy dung céc
phuong an phong ngira va giai quyét kip thoi dé giam thiéu ton that va hu hong hang
hoa trong sudt qua trinh van chuyén.

Mot thach thirc quan trong lién quan dén viéc bao quan hang hoa, dic biét 1a ddi
v6i cac san pham tuoi song, thuong dé hu hong khi chiu anh hudng manh béi dicéu
kién thoi tiét. Chi phi phat sinh cho viéc duy tri chat lugng hang héa c6 thé lam giam

loi nhuan ciia doanh nghiép, truong hop néu xay ra hu hong, cac cong ty phai chiu chi
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phi dén bu gay tang ap lyc tai chinh cta doanh nghiép.
2.1.3. Cac ngudn luc cta doanh nghiép anh huong dén hoat dong kinh doanh.
2.1.3.1. Co s& vat chét.

Hién tai, Jupiter Pacific Forwarding JSC tai chi nhanh Pa Néng chi c6 mét co s&
duy nhit nam tai vi tri tAng 1 s6 nha 252 duong Nguyén Tri Phuong, phuong Thac
Gian, quan Thanh Khué, thanh phd Pa Ning. Nam ngay ¢ miat duong chinh véi vi tri
déc dja thuan loi, tiép giap v6i Nguyén Vin Linh va San bay qudc té Pa Ning. Vi vi
tri dic dia, thuan loi gitip cho khach hang c6 thé dé& dang nhan thdy vin phong, kém
theo do, vi tri van phong gén san bay, gilip cho nhan vién co thé thuén tién cho viéc

lam hang va giao nhan tai cang

: S6é
Trang thiét bi Cong dung
luong
Ban, ghé 6bo | Dung dé lam viéc
May tinh 06 Str dung cho cong viéc van phong hang ngay.
May in 04 In 4n tai liéu, béo céo hop dong.
L Diéu chinh nhiét d6 phong, tao méi trudng lam viéc thoai
biéu hoa 01 .
mal
Ban tiép o1 Tiép don khach hang va cac ddi tac.
khach
Tu 04 Luu trit ho so, tai liéu, vat dung vin phong.

Bdng 4. Co s6 vt chat.

Nhin chung, nhitng trang thiét bi dwgc dua vao str dung tai vian phong déu duoc st
dung ding muc dich, dap Gmg tot nhu cau cong viéc hang ngdy ctia nhan vién, tao dicu
kién lam viéc thoai mai va chuyén nghiép hién khong can thay méi cac trang thiét bi
cling nhu thém vao cac vat tu trang thiét bi mdi. Nhung Jupiter Pacific van dang xem
xét vé viéc dau tu thém cac trang thiét bi va van phong méi dé mo rong hon khong
gian 1am viéc cho nhan vién, c6 thé tiép don khach hang mot cach chuyén nghiép hon.
2.1.3.2. Nguén nhan lyc.

Giam ddc chi nhanh: sb lugng: 01
Nhan vién ké toan: s6 luong: 01

Nhan vién chimg tir: s6 lugng: 01
Nhan vién Booking: sb lugng: 01
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Nhan vién hién truong: sd lugng: 02

Chi tiéu 2022 2023 2024
S6 luong % S6 luong % S6 lwong %
Tong sb
06 100% 06 100% 06 100%
lao dong.

l. Phéan theo gigi tinh

Nam 03 50% 03 50% 03 50%
N 03 50% 03 50% 03 50%
1. Phan theo trinh do
THPT 0 - 0 - 0 -
Cao dang
va trung 0 - 0 - 0 -
cap
Dbai hoc
va sau dai 06 100% 06 100% 06 100%
hoc

[1l.  Phan theo cap bdc

Quan tri
. 01 16,6% 01 16,6% 01 16,6%
cap cao

Quan tri
) 01 16,6% 01 16,6% 01 16,6%
cap trung

Quan tri
vién cap
i 04 66,8% 01 66,8% 04 66,8%
cO SO,

nhan vién

Bang 5. Nguon nhan lyc tai JPT DAD.

Nhin chung, co ciu nhan su tai Jupiter Pacific Forwarding JSC chi nhanh Pa Ning
qua cac nam khong co sy thay doi hay bién dong, ngudn nhan luc van duy tri 6n dinh
v6i 06 thanh vién chu chét. Doi ngi nhan vién ¢ trinh dé hoc van cao va dugc phan
bd hop 1y giira cac vai trd quan 1y va van hanh, gitp cong ty duy tri hoat dong hiéu qua

va c6 thé dép tng tot cac yéu cau cua cong viéc trong nganh dich vu forwarding.
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2.1.4. Tinh hinh hoat dong kinh doanh.

Chi tiéu Nam 2022 Nam 2023 Nam 2024

Tong doanh thu

808,058.29 393,798.42 957,211.38
(USD)
Tong chi phi

666,333.56 317,616.71 855,023.83
(USD)
Tong lot nhuan (USD) 141,724.73 76,181.71 102,187.55
Chi phi quan ly

87,104.77 69,975.16 67,550.85
(USD)
Thu nhap thong thuong

54,619.96 6,206.55 34,636.70
(USD)
Thu nhap ngoai hoat
dong kinh doanh 5,577.14 6,508.06 2,174.46
(USD)
Chi phi ngoai hoat
dong kinh doanh 3,705.07 3,333.71 1,541.66
(USD)
Tong loi nhuan hoat
dong ngoai kinh doanh 1,872.03 3,174.35 636.80
(USD)
Loi nhuan trugc thué

56,492.03 9,380.90 35,273.50
(USD)
Thu nhap rong

56,492.03 9,380.90 35,273.50
(USD)

Bang 6. Tinh hinh hoat dong kinh doanh.

Nhan xét:

Giai doan 2022-2024 da c6 nhiing bién dong manh m¢ tron cac hoat dong kinh
doanh tai JPT DAD. Doanh thu nam 2023 da co6 sy sut giam nghiém trong so vadi 2022
nhung vao nam 2024 lai c6 su phuc hoi manh mé.

Niam 2023, tong doanh thu giam 51,25% so vé&i 2022 kéo theo tong loi nhuan giam
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46,26%, nguyén nhan chinh 1a do thu nhép thong thudng giam manh 88,63% cho thay
hoat dong kinh doanh cét 16i gip nhiéu khé khan. Tuy nhién, chi phi cling dugc cat
giam dang ké véi tong chi phi giam 52,35% gop phan gitip loi nhuan khong giam sau
hon. Loi nhuén truéc thué gidm nghiém trong dat mirc 83,39% so véi 2022. Pén nim
2024, doanh thu c6 su tdng truong manh 143,08% so véi ndm 2023, phan anh sy phuc
ho6i dang ké trong hoat dong kinh doanh, nhung di cling v&i d6 tong chi phi ciing ting
169,29% khién loi nhuan thap chi ting dat mic 34,13% va van chua c6 ddu hiéu phuc
h6i vé mic lgi nhuan cia nam 2022. Thu nhdp théng thuong cd sy ting truéng an
tuong dat 457,91% nhung thu nhdp ngoai hoat don kinh doanh lai gidm manh chi con
66,59%. Chi phi quan 1y cling c6 xu hudng giam nhe 3,46% cho thiy cong ty van dang
duy tri kiém soat chi phi hi¢u qua. Lo1 nhuén trude thué tdng vot 276% dat 35.273,5
USD, diéu nay cho thdy cong ty dang dan ldy lai sy 6n dinh sau mot nim day kho
khan.

Toém lai, ndm 2023 sau sy phuc hoi vé kinh té, day duoc coi la mot ndm suy gidm
nghiém trong tai JPT DAD nhung vao nim 2024 da danh ddu sy phuc héi manh mé
cua cong ty. Tuy nhién, mirc d0 tang truong loi nhuén chua twong xting véi doanh thu
thu nhan dugc do chi phi van & mirc cao. Qua ddy di cho thdy su linh hoat va kha ning
thich tmg cao cua cong ty trong viéc dbi pho v6i nhitng bién dong thi trudng va duy tri
hoat dong kinh doanh ciing nhu cho thiy dugc tiém ning phat trién vuot troi trong
tuong lai tai JPT DAD
2.2. Thue trang vé sw hai 1ong cia khach hang ddi véi chat lwong dich vu giao

nhin van tai tai CTCP Jupiter Pacific Forwarding — chi nhanh Pa Ning.
2.2.1. M5 hinh d& xuit 4p dung tai cong ty

Thong qua viéc hé théng hoa co sd 1y ludn va tong quan vé cac dé tai nghién ciu

su hai long cia khach hang vé chat luong dich vu van tai & chuong I. Can cur vao tinh

hinh thuc té tai JPT DAD, tac gia dé xuat mé hinh do luong nhu sau:
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D4 tin cay

Kha nang dap tmg SU HAI LONG CUA

KHACH HANG VE

CHAT LUONG

DICH VU GNVTHH
BANG DUONG

S dam béo 5

HANG KHONG

Su cam thong

Céc phuong tién
httu hinh

Hinh 5. M6 hinh ap dung do luong.

Céan cu dya trén ly thuyét/cac dé tai nghién ctru trong nudc, ap dung vao céc
nghién ctru trude do, tac gia dé xuat sura doi, cai tién va xay dung céac bién do luong cu

thé nhu sau:

Téu chi Néi dung Bién &p dung

Do tin | Lién quan dén viéc thuc hién|o Cung cap dich vu ding voi cam két

cay dung cam két, han ché 16i, cap ban dau.

nhap thong tin Kkip thoi va giai [o It xay ra 16i chung tur, sai st trong

quyét van dé mot cach hiéu qua. tha tuc hai quan.

o Ludn giai quyét trist dé moi thic
mac/khiéu nai.

o Cap nhap théng tin vé tién trinh 16
hang ngay khi c6 su thay d6i hay chi
phi phat sinh trong qué trinh phuc

vu.

Kha nang | Thé hién mic d6 chu dong, ning |o Hang héa luén dugc kiém soat va
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dap ung

lyc kiém soét va kha ning phan
ung cua nhan vién cling nhu céac
cap lanh dao ddi véi tinh hudng
phat sinh va cac loai hang hoa

khac nhau.

dam bao khong bi hu hong that
thoat trong qua trinh van chuyén.
Nhan vién nim rd dugc dic diém
cua tung ludng tuyén ma céng ty
khai thac.

Thiét 1ap cach lam viéc hiéu qua,
chuyén nghiép phu hop véi ting
loai hang hda.

Muc do chu dong cua nhan vién khi
d6i mat véi céc su b bat ngo.

Kha nang xur ly cua nhan vién va
cac cip lanh dao khi c6 sy cb phét

sinh.

Su dam

bao

Thé hién su linh hoat trong viéc
cap nhap thong tin thi truong va
kha nang dap ¢ng nhu cau cua
khach hang ciing nhu cach tiép
can phan hdi caa nhan vién va

cac cip lanh dao.

Doi ngii nhan vién nhiét tinh, than
thién, ludn ho tro tan tinh.

Kién thtrc va ning luc chuyén mén
ctia d6i ngil nhan vién vé nghiép vu,
quy dinh, luat 1¢, gia ca,...

Kha ning nim bit nhu cau khach
hang.

Nang luc quan ly, kha nang xu ly

van dé cua céc cap lanh dao.

Lién quan dén sy linh hoat trong
viéc cap nhap cac théng tin trén
thi truong, kha nang dap ung
nhu cau cua khach hang ciing

nhu cach tiép can va phan hoi.

Cap nhap nhanh chéng cac bién
dong vé gia trén thi truong.

Gia ca canh tranh.

Cung cap da dang dich vy, tiét kiém
chi phi.

cong ty cd hop dong dai ly Vi
nhiéu hang hang khong, dap ung tot
dugc nhu cau van chuyén.

Ludn ling nghe, ghi nhan moi y

kién dong gop ctia khach hang.
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Cac
phuong
tién hiru

hinh

Lién quan dén co s& vat chat,
trang thiét bi hd tro, pham vi va

mang ludi dich vu.

Hé thong van tai da dang, dap ng
duoc nhiéu loai hinh van chuyén.
Cong ty c6 dia diém nam gan khu
vuc san bay.

Trang thiét bi ludn sin sang phuc vu
khéch hang

Mang luéi dai Iy rong khap thé gidi,
cung cip duoc muc gid on dinh

trong va ngoai nudc.

Bang 7. Cac tiéu chi danh gia murc do hai long cua khach hang.

Quy md miu

o S6 luong mau khao sat dé xuét: 125 phiéu hop 18.

o Dbi twong khao sat: cac khach hang ca nhén, khach hang doanh nghiép da

tung st dung dich vu tai JPT DAD hodc cac khach hang chua tung trai

nghiém dich vu nhung biét dén JPT DAD qua 16i gidi thiéu, .....

Phwong phap phan tich miu
o Phan mém sir dung: SPSS ban 20.

o Kiém tra cac dac diém co ban vé dir liéu bang cach st dung cong cu thong ké

mo ta - Frequencies.

o Kiém tra d tin cdy thang do: bang cach sir dung hé sb Cronbach’s Alpha dé

ki€ém dinh tinh nhat quan cua cac bién do luong.

Chay Cronbach’s Alpha cho timg nhém thang do dé loai cac bién khong dat

do tin cay.

2.2.2. Tinh hinh thyc té vé cong tac gia tang sy hai 10ng cua khach hang vé chat lugng

dich vu giao nhan van tai hang hoéa tai JPT DAD.

2.2.2.1. B0 tin cay.

JPT DAD thuong cam két 16 rang cac diéu khoang vé thoi gian van chuyén, lich

trinh cua tau bay trong cac xac nhan dit chd (Booking confirmation). Tat ca cac chi

phi du kién thuong sé dugc thong bao trudc bao gom ca phi béc xép, cudc van

chuyén, phi to khai (néu c6) trong lic thoa thuan. Néu khach hang dong ¥, sé tién hanh

dat lich van chuyén va giri xac nhan dén cho khach hang. Vi dy trong qua trinh véan

chuyén hang hoa, thoi gian ma khach hang ra hang tré hon so véi thoi gian du kién,
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ttrc 14 gid ra hang cta khach hang tré hon thoi gian 1am viéc cua hai quan, thi s& tinh

chi phi 1am t& khai ngoai gio dbi véi 16 hang do.

Jupiter Pacific Forwarding Joint Stock Company, Danang Branch
252 Nguyen Tri Phuong, Thanh Khe Dist., Danang City

L)
Phone : (84. 236) 3819667
Jup'ter T Fax?e (84. 236) 3819668

BOOKING CONFIRMATION

BOOKING NO: JPDI8042534

TO:

ATTN: MS NHANG

DATE: 15-Apr-25

FROM ANH THU/ JUPITER PACIFIC DAD

Your shipment has been booked as follows:

AWB No MAWB{] |HAWB:| JPD18042534
DAD - ICN RS512/20 APR 2025 ETD 00:30 ETA 07:05
FLIGHT/DATE ICN - NRT RS703/20 APR 2025 ETD 16:45 ETA 19:10

Final Destination NARITA AIRPORT
Quantity 77 CTNS
Weight 663.0 KGS
Dimension 7.0 CBM
Rate AS AGREED
Cut off time Warehouse cut off [19/04/2025 14:00:00 P.M | Customs cut off|  19/04/2025 14:00:00 P.M
Payment FREIGHT COLLECT
Warehouse code J4IABAO2(SAGS W/H)

Cancellation term:

Cargo Description |GARMENTS- INV 7652, 7654

PIC at airport MR HUY - TEI -

We thank you very much for your booking and wish you a pleasant day
For further information, please don't hesitate to contact US at any time

On behalf of the Company On behalf of Airline

Hinh 6. Mdu xdc nhdn ddt ché tai JPT DAD.

Trong diéu kién binh thudng, trén 90% don hang c6 ty 1¢ giao dung han, tuy nhién,
trong cac giai doan vao mua cao diém, tinh trang hang héa khan hiém hodc tinh trang
qué tai, thiéu tai hang hoa dién ra thuong xuyén. Boi con phu thudc nhidu vao sd
luong chuyén bay cua hing tau, loai tau bay ciing nhu sb lugng hang hoa dé co thé du
tai trong cua tau. Mot ) truong hop ) lugng hang hoa nhiéu, JPT DAD thuong s¢€ dé
xut chia nho 16 hang ra dé c6 thé dam béo tai trong 6n dinh. D4i véi cac 16i tir phai
khach hang, cong ty sé huéng dan cu thé timg bude xir 1y chimg tir cho khach hang,
doi khi s& ho tro di ndp hoic sira to khai.

Bo phan ching tir ctia cong ty ludn can than trong viéc kiém tra cac thong tin

33



truéc khi giri dén khach hang hodc trong qué trinh khai bao hai quan va giri manifest.
Tuy nhién, van c6 xay ra sai sot nhat 1a trong viéc 1am sai nhin dan (talon), nhiéu
truong hop hang hoéa di xong qué trinh kiém tra hai quan va dang trong giai doan cho
chat hang 1én tau. Trudng hop nay, JPT DAD phai nho d6i ngii nhan vién hai quan
gitip dan nhin bo sung cho diing vai cac sb liéu van don da khai bao trén hé thong.

Cong ty c6 quy trinh tiép nhan va xu Iy khiéu nai théng qua email, dién thoai hoic
zalo. Khi c6 van dé phat sinh xay ra, b phan CS s& phdi hop cting véi ban quan 1y va
ban giam ddc chi nhanh dé lién hé trugc tiép voi khach hang nham xem xét tinh hinh
va ¥ kién ciia khach hang dé tim ra phuong an giai quyét phu hop. Mic du thoi gian
phan hoi thuong s€ phu thudc vao thoi gian ma CS tiép nhan dugc thong tin, thuc té
cho thiy, tai JPT DAD chua c6 hé thong quan 1y khiéu nai tip trung, khién cho viéc
theo ddi tién trinh va giai quyét con thu cong. Mot vai truong hop nhan vién khong
theo ddi duoc tién do cua tat ca cac don hang khién khach hang phan anh vé tinh trang
tra booking cham va phan hdi cham chap.

Cong ty str dung hé théng Google Sheet ndi bo dé theo ddi tién trinh cua timg 16
hang, ngoai ra nhan vién CS s& thuong xuyén cap nhdp tinh trang di chuyén cta hang
hoa dén cho khach hang theo lich trinh du kién truéc d6 dé co thé phat hién kip thoi
cac tinh trang cua hang, cac phat sinh xay ra trong qué trinh chit hang 1én tau hoic
tinh trang s luong hang duoc chat 1én tau khong du sb luong thi s& dugc cap nhip vao
hé thdng theo ddi van tai cta hing hang khéng. JPT DAD s& kiém tra tinh trang tir hé
thong va theo théng bao dén cho khach hang ngay sau khi kiém tra.
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NRT - Tokyo Narita (JP)

DAD - Da Nang (VN) — NRT - Tokyo Narita (JP)

19 pes 300.0 Ke 19 pieces 300.0 Kg
- delivered
CONSOL
18 Apr 2025 - 02:40
DAD 2 | NRT |
VN318/16Apr
NRT - Tokyo Narila (JP) | Delivered | 18 Apr 2025 - 02:40
W Details
DAD-NRT
VN318 Received from shipper 16 Apr 2025 - 19:46 19 pieces 300.0 Kg received from shipper
x 1 eived f hi ed f h
J16Apr Pre-manifested on flight 16 Apr 2025 - 19:49 19 pieces 300.0 Kg pre-manifested on VN318
16APR25
Manifested on flight 16 Apr 2025 - 19:50 19 preces 300.0 Kg manifested on VN318 16APR2S
Departed 16 Apr2025-23:33 19 pieces 300.0 Kg departed on VN31E 16APR25
Departed on flight 16 Apr 2025 - 23:50 19 pieces 300.0 Kg departed on YN31B 16APR25
m NRT - Tokyo Narita (JP
Received from flight 17 Apr 2025 - OB:42 19 pieces 300.0 Kg physically received from VN318
17APR25
Consignee/agent notified of arrival 17 Apr 2025 - DB:42 Consignee/Agent notified of arrival - 19 pleces
300.0 Kg
Delivered 18 Apr2025- 02:40 19 pieces 300.0 Kg delivered

Hinh 7. Qud trinh vdn chuyén trén hé thong theo déi van tdi.

Nhin chung, JPT DAD d3 va dang van hanh twong ddi hiéu qua trong viéc dam
bao tinh minh bach vé thong tin ciing nhu viéc duy tri ty 1& giao hang dung han cao.
Tuy van con mot sb bét cap trong quy trinh xtr 1y cac khiéu nai khi chua c6 hé thong
quan 1y khiéu nai tap trung hay céc sai sét nho trong khau chimg tir va doi khi van phai
phu thudc phan 16n vao d6i ngii hai quan, an ninh san bay nhung véi cach lam viéc
linh hoat, sy chu dong hd tro khach hang va theo doi sat tién do, dam bao chat luong
dich vu ctia minh, JPT DAD van gilr dugc su tin nhiém cua dai da sb cac ddi tac trong
diéu kién thi truong nhiéu bién dong.
2.2.2.2. Kha nang dap ung.

JPT DAD luén dic biét chu trong dén viéc giam sat hang hoa trong sudt qua trinh
van chuyén, sau khi hang dugc giao dén kho san bay va bdc xép, hang s& duoc kiém
tra va xem xét tinh trang sau d6 s& dan nhin cho timg kién hang, diéu nay c6 thé xem

35



xét duoc hang héa khong bi hu hong trong qua trinh van chuyén dén kho. Pic biét véi
cac mit hang ¢ su yéu cau cao vé nhiét do trong sudt qué trinh van chuyén nhu cac
mat hang dong lanh, thuong sau khi kéo hang ra khoi kho s& truc tiép van chuyén bang
xe lanh chuyén dung va giao ngay cho don vi nhén hang. Trong truong hop qua thoi
gian nhan hang cua don vi, cong ty sé& st dung kho lanh dé bao quan hang héa chd lugt
giao tiép theo. Tuy nhién, viéc bao quan con c6 sy han ché bai con phai phu thudc vao
viéc thué kho bén ngoai, lam tang chi phi cling nhu cac thu tuc trong qua trinh nhap
kho va xuét kho.

Nhan vién phuy trach 1am viéc va lién hé v6i khach hang rat am hiéu vé dic diém
ctia timg ludng tuyén ma cong ty khai thac, ho c6 kién thirc viing vé cac yéu ciu ching
tir, quy trinh thong quan ciing nhu cac han ché vé van dé nhap khau hang héa. JPT
DAD thuong xuyén cur nhan vién di tham gia cac 16p dao tao, tham du céc hoi thao
chuyén dé do hing bay, cac ddi tac hodc cac don vi hai quan t6 chirc. Diéu nay da tao
diéu kién cho doi ngii nhan vién co thé ndm rd dugc céac quy dinh, luat I¢ cta tung thi
truong khac nhau, dac biét la ddi vai cac hang héa nguy hiém.

Cong ty ciing thiét 1ap thoi gian lam viéc linh hoat cho ting loai hang héa, timg
khach hang khac nhau (hang lanh, hang may mic, linh kién dién tir,..) bdi mdi nhom
hang déu c6 mot tinh chat riéng va khong thé ap dung mot quy trinh cho tit ca hang
hoa. Dong thoi, JP'T DAD ciing rat linh hoat trong viéc xur 1y cac tinh trang hang hoa
ngoai gid hanh chinh, cac ca 1am hang vao sang sém, t6i mudn, cudi tudn hodc nhin
hang tré hon so véi du kién van duoc doi ngii nhan vién hd tro nhiét tinh. Ngoai ra,
nhiéu trudng hop khach hang quéc té 1ién hé vao téi mudn do chénh léch mai gioy, van
duge CS phan hoi nhanh chéng qua email hoidc zalo, dam bao khéng lam gian doan
qua trinh xir 1y ho so.

Nhan vién CS thuong xuyén phai theo ddi lich trinh van chuyén cua hang, thuong
xuyén phai kiém tra xac nhan véi hing hang khong, kho va khach hang dé c6 thé cap
nhap thong tin sém nhat khi c6 sy thay doi. Khi phat sinh su c¢d trong qué trinh van
chuyén (tré chuyén, thiéu kién hang, hang khong kip xuét) s& cha dong lién hé ngay
v6i dai 1y va khach hang dé phdi hop xtr 1y. Trong truong hop néu nhan hang tai cac
diém dén, tinh trang hang bi hu hong, mép méo, dai Iy bén hang hang khong sé& lién hé
v6i cong ty dé thong bao tinh trang cta hang, CS sé& lién hé voi khach hang dé xac

nhan tinh trang, néu nhu khach hang dong y voi tinh trang hang hoa thi sé& tién hanh rat
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hang va ban giao hang héa cho bén phia nguoi nhan. Néu nhu khach hang khong dong
¥, cong ty s& chi dong 1ap bién ban ndp cho don vi hang khong dé giam sat va kiém tra
tinh hinh.

Dear Ms Tam

We just received the devanning report from the co-loader that they found one of the pallets crushed after devanning.
Please find the attached photos and fill in the attached import devanning report to us.

If you can accept the cargo that means you will take all responsibility on this matter.
I will arrange delivery after receiving your reply.

The free storage period is until 6-Jan, it would be appreciated you could reply to us within today.
Thank you.

Best Regards
Natalie Kwan

Jupiter Global Limited
Room 2616-18, 26/F., The Metropolis Tower
10 Metropolis Drive. Hunghom. Kowloon. Hong Keng

Hinh 8. Pai Y thong bdo vé sur cé phdt sinh.

JPT DAD di thé hién rd su linh hoat ciing nhu kha niang dap mg ctia minh qua
viéc xir Iy cac tinh hudng phét sinh, tinh than hd trg khach hang tin tdm cing vdi su
am hiéu vé& nghiép vu chuyén nghiép cta doi ngii nhan vién. V6i kha nang linh hoat
trong viéc xir 1y cac don hang ngoai gio hanh chinh, hd tro cac khach hang quéc té
nhanh chéng, diéu nay da gitp qua trinh van chuyén ludn duoc didn ra mot cach sudn
sé. Mic du van con mot s6 han ché dé diéu kién bao quan hang hoa do con phu thude
vao céc dich vu bén ngoai, lam phat sinh chi phi, viéc theo doi tin hinh, hu hdng con
phu thudc nhidu va hing bay va dai Iy d6i luc lam mat thoi gian ctia khach hang.
2.2.2.3. Sy dam bao.

Doi ngii nhan vién tai cong ty da phan 1a nguoi tré, chi dong trong moi tinh

huong, tao cho khach hang cam giac dé gan, thoai mai khi lam viéc cung vdi nhau.
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Nhan vién CS luon gitr thai d6 lich sy, phan hoi tin nhan/email cua khach hang moi
cach nhanh chong ké ca trong truong hop 1am viée ngoai gid néu can theo ddi gap.
Ban lanh dao ludén khuyén khich nhan vién “lam dén noi dén chén”, d6i ngili nhan vién
cling duoc huéng dan cac ky ning giao tiép va phan hdi khach hang mot cach chuyén
nghiép.

Nham ting kha ning linh hoat va tranh rui ro trong cac chimg tir, sai pham céc quy
dinh luat 1¢ cta hang bay va hai quan, cong ty thuong xuyén ctr nhan vién tham gia
vao céc budi dao tao nghi¢p vy, cap nhdp quy dinh mdi tur cac hang bay, cac hi€¢p dinh
thuong mai (FTA), cac quy trinh xtr 1y tirng loai hang héa theo dac thu cua thi truong.

Nhan vién CS thuong xuyén lién lac, trao doi v6i cac khach hang dé tim hiéu, nim
bit nhu cau thyc té ctia khach hang nhu. Chu trong trong viéc xay dung mdi quan hé
than thiét, thiu hiéu timg yéu cau riéng cta timg thi trudng, c4 nhan hoa trong dich vu,
duy tri sy tin nhi€ém va hop tac gitra cac bén lién quan.

Ban Giam ddc chi nhanh thudng xuyén truc tiép tham gia vao qué trinh xtr 1y cac
van dé phat sinh, hodc cac tinh hudng khan cdp. JPT DAD hoat dong voi tiéu chi
“khong né tranh” nhat 1a khi c6 vin dé xay ra, ban Giam déc ludén phdi hop cing nhan
vién lién hé véi khach hang dé tim ra phuong 4n gia quyét phu hop va t6i wu nhat.
Phong cach 1anh dao sat sao, chi dong dtng ra xt Iy van dé thay vi d6 15i d3 gbp phan
gitip cong ty co thé cung cb 1ong tin dbi voi khach hang, duy tri sy hop tac lau dai.

JPT DAD da xay dung cho minh dugc mot doi ngti nhan vién tré trung, nang
dong, chuyén nghiép tring phong cach lam viéc chi dong va luén dat khach hang lam
trung tim dé phat huy. Su phéi hop chit ch& cta cac bo phan va su theo dbi sat sao cia
ban ldnh dao trong viéc chu dong giai quyét cac van dé cuing nhan vién, khong né tranh
trach nhiém d3 tao dugc niém tin manh mé& d6i véi khach hang. Du moi trudong
logistics 1udn tiém 4n nhitng rui ro khong thé ludong trude duge, nhung véi tinh than
trach nhi€ém, minh bach va dam bao quyén loi t6t nhat cho khach hang, JPT DAD da
va dang khéng dinh vi thé manh mé cta minh trén thi truong khu vuc mién Trung.
2.2.2.4. Sy cam thong.

JPT DAD ludn cép nhap nhanh chéng cac bién dong vé gia trén thi truong nhd vao
viéc duy tri lién hé thuong xuyén véi cac hing bay va dbi tac dai 1y dé theo ddi bién
dong vé gia. Ban giam dbc va doi ngil chtng tir ludn thuong xuyén theo déi cac thong

béo tir cac hang hang khong, khi c¢6 sy thay doi vé phu phi nhién liéu, phu phi mua cao
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diém,... Khi c6 su diéu chinh, bén phia dbi tac s& thong bao cap nhap ciing nhu giri
bang bdo gia méi dugc cdp nhdp qua email hodc zalo theo dinh ky.

JPT DAD lu6n nd lyc duy tri mirc gia phit hgp va canh tranh so véi thi truong nho
vao viéc xdy dung cac mdi quan hé hop tac 1au dai véi cac dai 1y ciling nhu hing bay.
Ciling nho vao sy uy tin, tin nhiém cling nhu kha nang lam viéc, trach nhiém cua doi
ngii nhan vién va ban lanh dao, JPT DAD luén dam phan dugc cdc murc gid vu dai, dac
biét 12 voi nhitng 16 hang c6 tai trong 16n, nhat 13 véi cac tuyén tai Nhat Ban, Han
Quéc va My, Nhung ¢ nhitng tuyén khong phai 14 thé manh cta cong ty nhu Pong
Nam A hodc Chau Au, JPT DAD chua that sy khai thac manh & nhimg khu vuc nay, vi
vay muc gia chua that sy ndi bat so v4i cac ddi thu canh tranh khéc trén thi truong.

Ngoai dich vu chinh 13 trung gian van chuyén hang hoa, JP'T DAD con cung cip
cac dich vu khac hd tro khach hang nhu khai bdo hai quan, dong goéi, van tai ndi dia,
thanh 1y t& khai, ... gitip khach hang tiét kiém duoc thoi gian va chi phi. Viée tich hop
nhiéu loai hinh dich vu lai v&i nhau, hd trg khach hang c6 thé han ché chi phi lam thu
tuc, ngoai ra con giup khach hang ddm bao dugc tinh chinh xac cua cac loai chung tur,
t61 wu hoa thoi gian, tranh cac tinh trang cham tré hang hoa.

Cong ty con xay dung dugc mang ludi hop tac véi nhiéu hing hang khong nhu
Vietnam Airlines, Starlux Airlines, Jin Air,... nho vay ho ¢6 kha nang lya chon duoc
chuyén bay linh hoat vé thoi gian van chuyén, tai trong ciing nhu chi phi cho ting loai
hang. Giup dap tmg tdt dugc lich trinh cling nhu yéu cau da dang cua timg khach hang.
JPT DAD ludn ling nghe va ghi nhan moi ¥ kién déng gop ctia khach hang vé cac trai
nghiém dich vu ma ho cam nhan dugc. Khach hang tirng cé y kién phan nan viéc thoi
gian bao cudc va tra xac nhan dit chd kha cham chap so véi trude kia, sau khi nhan
vién va ban Giam déc lién hé va giai thich tinh hinh, JP'T DAD da nhanh chéng diéu
chinh quy trinh 1am viéc, giam tai lugng cong viéc ciia bd phan CS, dé nhan vién co
thé tap trung 1am viéc va trao d6i voi khach hang. Nhung trong mot s6 trudng hop,
dich vu khach hang chua dugc cai thi¢n déang ké khi nhan vién CS vira phai hd tro dat
chd, vira phai lién hé tim tai vira phai xt 1y cac van dé phat sinh khién cho nhéan vién
khong that su theo kip tién do ctia khach hang.

Véi su nd luc lang nghe y kién dong gop va phan hoi ciia khach hang dé co thé
diéu chinh kip thoi quy trinh van hanh cta minh, da cho thdy cong ty luén dé cao su

trai nghiém ctia khach hang. Tuy vay, viéc phan bo cong viéc chua that su t6i uu & mot
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) giai doan da vo hinh tao ap lyc va ganh ndng Ién vi tri cua nhan vién phu trach bd
phan, anh huong 16n dén kha niang phan hoi kip thoi. Du van con ton tai mot sé vudng
mac va han ché, nhung vdi tinh thn cau thi va linh hoat trong quan 1y diéu hanh cua
minh da gitp JPT DAD giitr viing dugc sy tin tudng va thién cam cua dai da sb6 khach
hang & trén thi truong.

2.2.2.5. Céc phuong tién hiru hinh.

JPT DAD c6 hé théng van tai da dang, khong chi khai thac dap tng manh & dich
vu hang khong ma con két hop vé1i dich vu van tai ndi dia b@“mg xe tai va ho trg van tai
duong bién néu khach hang c6 nhu cau. Ngoai viée hop tac v6i cac hing hang khong,
tai cong ty me con s& hitu mot hing hang khong riéng va di c6 mit trén 38 diém dén
qudc té tai 21 qudc gia trén thé gidi, trong d6 c6 Viét Nam. Nho do, cong ty co thé xir
Iy duoc véi cac loai hinh dic thu, c6 kha ning chu dong diéu phdi cac phuong thirc
van chuyén phu hop.

Chi nhanh JPT DAD c¢6 vian phong nam gan Cang Hang khong Qudc té Pa Ning,
viéc nay thuan tién cho viéc theo doi hang hoa, xur 1y ching tir cling nhu lam viéc véi
cac bén lién quan nhu hang bay, kho hang, hai quan,.... Nho vao vi tri thuan lgi cua
minh, nhan vién c6 thé phan tng nhanh véi cac tinh hudng phat sinh tai san bay, tranh
cac truong hop kéo dai thoi gian do khodng cach. Tuy nhién, ngoai vi tri thuan ti¢n, co
s& van phong chi nhanh c6 phan xudng cip do viéc duy tri hoat dong trong thoi gian
dai, chwa c6 su cai tao va van giir nguyén tinh trang tir luc thanh 14p chi nhanh dén
nay. Dién tich vin phong kha nho hep, khong di khong gian luu trir tai liéu hodc tiép
don luong khach hang nhiéu ghi ghé tham vin phong.

Mic du quy mé chi nhanh khong 16n, nhung cong ty van trang bi day du cac thiét
bi linh kién dién tr, may tinh, may in, phan mém khai bao hai quan (VNACCS) d¢
phuc vu qué trinh xtr Iy don hang dugc nhanh chéng va chinh xac. Bén canh do, h¢
thong quan 1y ndi bo chua dugc s6 hoa dong bo, chua 4o dung cac phan mém quan tri
hién dai, cac quy trinh xir 1y nghiép vu phén 16n van duoc thuc hién thu cong, dic biét
la & viéc 1ap chung tir, quan 1y hoa don, ké toan ndi bo,.... Phan 16n cac bd phan
thuong chia sé ching tir qua zalo/email nén rat dé gy nham lan, tring lp dit liéu,
nhat 13 nhitng lac 1am hang gap.

JPT DAD c¢6 mot mang ludi dai 1y rong khiap thé gidi nhd truc thudc Japan
Airlines (JAL) — mét trong nhiing hang hang khong 16n nhat chau A, vi vay JPT DAD
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dugc hudng mang ludi dai 1y toan ciu, giup cong ty dam bao dugc su két ndi van
chuyén hai chiéu (xuét khau va nhap khéu) vl mQt muc gia canh tranh 6n dinh va
dam bao dugc sy uu tién vé vi tri van chuyén cho nhiéu tuyén bay trong diém. Pong
thoi, véi mot hé thong dai Iy va ddi tac toan cau ciia JAL, gitp cong ty c6 thé dé dang
két n6i va xir Iy hang hoa & ca hai chiéu xuat khau — nhap khau mét cach nhanh chéng.
Diéu nay da gitp cho JPT DAD giit vitng vi thé ctia minh tai thi trudng Pa Ning, dong
thoi gitp ting niang lyc canh tranh, tao cho khach hang sy an tim vé mit chi phi va
lich trinh trong dai han.

Maic du JPT DAD sé hittu mot hé théng phuong tién hd trg van hanh da dang va co
tinh két ndi cao nhung véi han ché vé co s6 ha téng ndi by nhu dién tich van phong
nho, xubng cap va hé thong quan 1y con lac hau da phan nao anh huong dén hiéu suat
1am viéc, nhit 1a trong cac giai doan cao diém. Du duoc trang bi ddy du cac trang thiét
bi co ban dé phuc vu nghiép vu nhung van dé hé théng qua dir liéu thong tin chua
dugc ddng bo trong quy trinh dan dén viéc d6i khi gy trung 1ap, nham 1an dir licu.
2.2.3. Phan tich két qua khao sat do luong.
2.2.3.1. Két qua khao sat.

Sinh vién di x4y dung thang do LIKERT véi 05 muc do danh gia, cu thé voi mie do
cam nhan cua dap vién vé dich vu tai JPT DAD gé)m:

(1) Rdt khéng hai long

(2) Khong hai long

(3) Binh thuong

(4) Hai long

(5) Rt hai long

Tiéu chi M4 hoa Thanh phan

Do tin cay TC1 | Cung cap dich vy dung vai cam két ban dau.

TC2 | It xay ra 16i ching tu, sai s6t trong qua trinh lam
hang.

TC3 | Ludn giai quyét triét dé moi thac mac/khiéu nai.

TC4 | Cap nhap thong tin vé tién trinh 16 hang ngay khi co
su thay doi hay chi phi phét sinh trong qué trinh phuc
vu.

KN1 | Hang héa ludn dugc kiém soat va dam bao khong bi
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Kha nang dap

hu hong that thoét trong qua trinh van chuyén.

tng. KN2 | Nhan vién nim rd duoc dic diém cua tang ludng
tuyén ma cong ty khai thac.
KN3 | Thiét Iap cach l1am viéc hiéu qua, chuyén nghiép phu
hop vai ting loai hang hoa.
KN4 | Mtc d6 chu dong cia nhan vién khi d6i mat véi cac
su ¢ bat ngo.
KN5 | Kha ning xt ly khi c6 sy ¢b phat sinh.
Su dam bao DB1 | Poi ngii nhan vién nhiét tinh, than thién, ludn hd tro
tan tinh.
DB2 | Kién thirc va ning lyc chuy@n mén caa doi ngii nhan
vién vé nghiép vu, quy dinh, luat I¢, gia ca,...
DB3 | Kha ning nam bat nhu cau khach hang.
DB4 | Nang luc quan ly, kha ning xir Iy van dé caa cac cap
lanh dao.
Sy cam thong CT1 | Cap nhap nhanh chéng céc bién dong vé gia trén thi
truong.
CT2 | Giaca canh tranh.
CT3 | Cung cép da dang dich vy, tiét kiém chi phi.
CT4 | Cong ty c6 hop dong dai ly véi nhiéu hdng hang
khong, dap ng tét dwoc nhu cau van chuyén.
CT5 | Luén liang nghe, ghi nhan moi y kién dong gop cua
khach hang.
Céac phuong tién PT1 | Hé théng van tai da dang, dap tng duoc nhiéu loai
hitu hinh hinh van chuyén.
PT2 | Céng ty co dia diém nam gan khu vuc san bay.
PT3 | Trang thiét bi lubn san sang phuc vu khach hang
PT4 | Mang lu6i dai ly rong khap thé gisi, cung cap duoc
muc gia 6n dinh trong va ngoai nudc.
Su hai long HL1 | Cam nhan cua Anh/Chi sau khi trai nghiém dich vu
tai JPT DAD?
HL2 | Anh/Chi s& tiép tuc sir dung dich vu tai JPT DAD?
HL3 | Anh/Chi sin sang gi6i thiéu v&i moi ngudi xung

quanh chu?

Bang 8. Danh muc do luong.
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2.2.3.1.1. Pac diém miu diéu tra

Téng s6 phiéu khao sat guri di 13 130 phiéu, s6 cdu tra 10i thu vé 1a 125 phiéu. Téng
hop két qua cudi cling, thu vé dugc 125 phiéu khao sat hop 1. Sau d6, dit liéu da duoc
mi hoa va dua vao phan tich bang phin mém SPSS 20.0. Pic diém ctia mau nghién

ctru nhu sau:

Tiéu chi Phan loai Tanso | Ty Ié (%)
Cé nhén 32 25,6%
Nhom khach hang :
Doanh nghiép 93 74,4%
Cong ty giao nhan van tai 47 37,6%
Loai hinh doanh _ — .
) Cong ty/nha may san xuat 48 38,4%
nghiép

Tu nhan 30 24%

ba tirng str dung dich vu 104 83,2%
Str dung dich vu

Chua tirng st dung dich vu 21 16,8%
Chua tirng st dung dich vu 21 16,8%

o Duéi 06 thang 25 20%

Thoi gian sur dung _
. Tu 06 thang — 01 nam 19 15,2%
dich vu

Tt 01 nam — 03 nam 34 27.2%
Trén 03 nam 26 20,8%
Téng 125 100%

Bang 9. Danh muc diéu tra.
o Nhoém khach hang: c6 25,6% thudoc nhom khach hang cad nhan va 74,4% thudc
nhom khéach hang doanh nghiép.
o Loai hinh doanh nghiép: c6 37,6% la cong ty giao nhan vén tai, cong ty/nha
may san xuat chiém 38,4% va cudi cung 13 nhimg khach hang c4 nhan khong
thudc hai nhom trén chiém 24% (twong duong véi 30 phiéu).
o Pai tiung st dung dich vu: c¢6 104 phiéu twong ung vé&i 83,2% khach hang da
tung str dung dich vu tai cong ty, 16,8% khach hang con lai chua ting trai nghiém
dich vu.
o Thoi gian st dung: c6 16,8% khach hang chua tung trai nghiém dich vu tai
cong ty, 20% khach hang da trai nghiém trong khoang dudi 06 thang, 15,2% khach
hang da trai nghiém dich vu tir 01 — 03 ndm va 20,8% khach hang da st dung dich

vu Oon dinh trén 03 nam.
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= Két luan: trong 125 phiéu khao sat hop 18, phan anh 1én duoc dung dic diém da

dang ctua cac nhom khach hang sir dung dich vu tai JPT DAD, bao gém ca khach

hang ca nhan va doanh nghiép & nhiéu linh vuc hoat dong khac nhau. Ty 1¢ khach

hang da ting str dung dich vu chiém da sé d3 gop phan bao dam tinh thyc tién va

do tin cay cho cac két qua phan tich sau nay.

2.2.3.1.2. Kiém dinh thang do mtrc d¢ tin cdy bang hé sé Cronbach’s Alpha.

Pé dam bao mo hinh nghién ctru 4p dung c6 phu hop hay khong phu hop, ching ta

can dam bao do tin cay. Nhu vay, dé danh gia do tin cay cua toan bg qua trinh, chiing

ra can chay hé s6 kiém dinh Cronbach’s Alpha:

Trung binh | Phuong sai )
. H¢ so twong | Cronbach’s
Nhan t6 Blen quan th?ng do thfmg do quan bién | Alpha néu
sat néeu loai néeu loai , .
idn bidn tong loai bien
Do tin cay | Cronbach's Alpha: 0,766
TC1 11,83 5,383 0,473 0,757
TC2 12,08 4,881 0,688 0,652
TC3 11,98 4,7988 0,548 0,726
TC4 11,94 4,747 0,581 0,702
Kha nang | Cronbach's Alpha: 0,804
dap ung KN1 16,05 8,562 0,663 0,745
KN2 16,02 8,629 0,566 0,772
KN3 16,14 8,157 0,595 0,764
KN4 15,98 8,580 0,577 0,769
KN5 15,90 8,604 0,547 0,779
Su dam bao | Cronbach's Alpha: 0,745
DB1 11,79 5,263 0,459 0,731
DB2 11,97 5,031 0,568 0,671
DB3 11,57 5,328 0,555 0,681
DB4 12,02 4,443 0,588 0,659
Su cam Cronbach's Alpha: 0,796
théng CT1 15,86 7,780 0,507 0,781
CT2 15,78 8,546 0,462 0,791
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CT3 16,01 7,515 0,639 0,738

CT4 16,81 7,476 0,631 0,740
CT5 15,84 7,124 0,654 0,732

Cac phuong | Cronbach's Alpha: 0,769
tién hitu PT1 11,25 5,027 0,646 0,672
hinh PT2 11,43 5,151 0,581 0,707
PT3 11,50 4,768 0,670 0,656
PT4 10,89 6,181 0,392 0,797

Su hai long | Cronbach's Alpha: 0,696

HL1 7,98 2,306 0,561 0,560
HL2 7,715 2,301 0,472 0,652
HL3 7,77 1,776 0,528 0,599

Bang 10. Kiém dinh thang do mirc d3 tin cdy bang hé sé Cronbach’s Alpha.
(Nguon: két qud xir Iy cua tac gia)
o Theo két qua d tin cdy cua thang do Cronbach’s Alpha thu dugc véi yéu td
“Po tin cay” HE s6 Cronbach’s Alpha = 0,766 > 0,6 va tat ca céc gia tri cua “Hé
sd trong quan bién tong” déu 16n hon 0,3, diéu nay thé hién s& khong c6 bién nao
can duoc loai bo. Do do, tit ca cac bién do ludng trong thang do “Dé tin cdy” déu
dat yéu cau vé su tin cay.
o Theo két qua do tin cdy cia thang do Cronbach’s Alpha thu dugc véi yéu t6
“Kha nang ddp g ” Hé sb Cronbach’s Alpha = 0,804 > 0,6 va tit ca cac gid tri
ctia “Hé sb twong quan bién tong” déu 16n hon 0,3, diéu nay thé hién s& khong cd
bién nao can duogc loai bo. Do do, tit ca cac bién do ludng trong thang do “Khd
nang dap mg” déu dat yéu cau vé sy tin cay.
o Theo két qua do tin cdy cua thang do Cronbach’s Alpha thu dugc véi yéu t6
“Sw dam bdo” Hé s6 Cronbach’s Alpha =0,745> 0,6 va tat ca cac gia tri cua “H¢
sO tuong quan bién tong” déu 16n hon 0,3, diéu nay thé hién s& khong co bién nao
can dugc loai bo. Do do, tat ca cac bién do luong trong thang do “Sy dam bao”
déu dat yéu cau vé su tin cay
o Theo két qua do tin cdy cua thang do Cronbach’s Alpha thu dugc véi yéu t6
“Sw cam théng” Hé s6 Cronbach’s Alpha = 0,796 > 0,6 va tat ca cic gia tri cia

“H¢ so twong quan bién tong” déu lon hon 0,3, di€u nay the hién s€ khong c6 bién
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nao can duogc loai bo. Do do, tit ca cac bién do luong trong thang do “Suw cam
théng” déu dat yéu cau vé su tin cay
o Theo két qua d tin cdy cua thang do Cronbach’s Alpha thu dugc véi yéu t6
“Cdc phuwong tién hiru hinh” Hé s6 Cronbach’s Alpha = 0,769 > 0,6 va tat ca cac
gia tri ctia “Hé sb tuong quan bién tong” déu 16n hon 0,3, diéu nay thé hién s&
khong c6 bién nio can dugc loai bo. Do do, tat ca cac bién do luong trong thang
do “Cdc phirong tién hiru hinh” déu dat yéu cu vé sy tin cay
o Theo két qua d tin cdy cua thang do Cronbach’s Alpha thu dugc véi yéu t6
“Sw hai long” Hé sb Cronbach’s Alpha = 0,696 > 0,6 va tit ca cac gia tri cua “Heé
sO twong quan bién tong” déu 16n hon 0,3, diéu nay thé hién s& khong cé bién nao
can duoc loai bo. Do d6, tat ca cac bién do ludong trong thang do “Sw hdi long” déu
dat yéu cau vé su tin cay
=  Két luin: Tét ca cac thang do déu co6 hé sb twong quang bién tong > 0,3 va co hé
s6 Cronbach’s Alpha > 0,6. Vi vay, c6 thé két luan réng, thang do dat murc do tin cay.
2.2.3.1.3. Két qua do luong su hai long cta khach hang vé chat luong dich vu giao
nhan van tai hang hoéa tai JPT DAD.
2.2.3.1.3.1. D¢ tin cay

PO TIN CAY ) 1 2 3 4 5
HOA

Cung cép dich vy ding v6i cam
. N TC1 1,6 3,2 16,0 40,8 38,4
ket ban dau.

it xay ra 16i chtng tu, sai sot
_ TC2 0,8 3,2 28,8 43,2 24,0
trong thu tuc hai quan.

Ludn giai quyét triét dé moi thic
oo TC3 | 24 | 64 | 176 | 392 | 344
mac/khiéu nai.

Cap nhap théng tin vé tién trinh

16 hang ngay khi c6 sy thay doi
_ _ TC4 1,6 7,2 16,0 40,0 35,2
hay chi phi phat sinh trong qua

trinh phuc vu.

Bdng 11. Két qud do lwong do tin cdy.
(Nguon: két qud xit Iy cua tac gid)
=» Tu bang diéu tra cho théy, JPT DAD duogc khach hang danh gia cao vé do tin cay,
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tuy nhién van con ton tai mot s6 diém can chu y. Két qua chi ra rang, khach hang ddnh
gia cao vé do tin cay cua dich vu véi ty 18 hai 1ong va rat hai long chiém wu thé. Trong
do, viéc thyc hi¢n ding cam két ban dau duoc danh gia cao nhét, cho théy sy tin tudng
manh mé€ cua khach hang vao nang luc ¢t 16i cua dich vu. Tuy nhién, tai TC2 ghi
nhan ty 1¢ trung 1ap dang ké chiém khoang 28,8% di cho thdy mot nhém khach hang
van chua hoan toan bi thuyét phuc vé tinh chinh x4c va 6n dinh ciia quy trinh véan
hanh. Pong thoi, van c6 ty 1& phan hoi tiéu cuc cao khoang 8% trong téng sé khach
hang, nguyén nhan c6 thé 14 do nhu cau va céc trai nghiém ciia khach hang vé dich vu
chua qua nhét quan, chua dat ky vong & murc dat yéu cAu cta ho vé chat lugng dich vu.

2.2.3.1.3.2. Kha nang dap tng

~

- C MA
KHA NANG DAP UNG ) 1 2 3 4 5
HOA

Hang héa ludn duoc kiém soat
va dam bao khong bi hu hong

. ) o KN1 0,8 5,6 16,8 48,8 28
that thoat trong qué trinh van

chuyén.

Nhan vién nim 16 duoc dic
diém cua tung ludng tuyén ma KN2 | 3.2 2,4 17,6 44 32,8
cong ty khai thac.

Thiét Iap cach 1am viéc hiéu
qua, chuyén nghiép phu hop vai | KN3 3,2 5,6 22,4 37,6 31,2

tung loai hang hoa..

Mirc do chu dong cua nhan vién
khi d6i mat vai cac su cb bat KN4 1,6 4.8 18,4 38,4 36,8

ngo.

Kha nang xur ly ctia nhan vién
va cac cap lanh dao khicodswcd | KN5 | 0,8 7,2 15,2 | 32,8 44
phat sinh.

Bdng 12. Két qua do luong kha néing dép iimg.
(Nguon: két qud xit Iy cia tac gid)
2 Qua két qua diéu tra cho théy, JPT DAD duogc khach hang danh gia tich cuc vé kha

ning dap ung. Két qua khao sat chi ra rang, phan 16n khach hang déu cam thiy hai
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1ong va rat hai 10ng vé kha ning dap tng ctia cong ty dic biét 1a trong kha ning xtr 1y
cac van dé va su hd tro khi co cac sy ¢d bat ngd. Pidu nay di cho thay, cong ty da co
su linh hoat va phan tng kip thoi trude cac nhu cau thuc té tir phia khach hang, khang
dinh duogc nang lyc van hanh on dinh cua dich vu va su phéi hop chat ché cua cac bo
phén trong cong ty. Tuy nhién, tai tiéu chi KN3 da ghi nhén ty I¢ trung 1ap & muc cao
nhét khoang 22,4% cho théy dugc mot s6 bd phan khach hang cling chua that sy hoan
toan hai 1ong voi kha ning va téi wu héa quy trinh hoat dong tai cong ty. Ty 1é phan
héi tiéu cuc dao dong khoang 8% trong tong s6 khach hang, nguyén nhan c6 thé 1a do
cac truong hop xtr Iy sy ¢ chwa dép ung kip thoi hodic chat lugng hang hoa chua duoc
dam bao tuyét ddi, van xay ra cac trudng hop hu hong hang héa trong qua trinh van
chuyén 1am anh huong dén murc d hai 1ong ciia khach hang.

2.2.3.1.3.3. Sudam bao

~

. . MA
SU bAM BAO ) 1 2 3 4 5
HOA

Doi ngii nhan vién nhiét tinh,
o L . DB1 3,2 0,8 24,8 36 35,2
than thién, ludn ho tro tan tinh.

Kién thuc va ning luc chuyén
mon cua d6i ngii nhan vién vé
_ .| DB2 0,8 5,6 31,2 36 26,4
nghiép vu, quy dinh, luat 1§, gia

ca,...

Kha ning nam bt nhu cau

DB3 | 08 | 24 | 152 | 376 | 44
khach hang.

Nang luc quan ly, kha nang xt
L , DB4 3,2 9,6 23,2 36 28
ly van dé cua cac cap lanh dao.

Bdng 13. Két qua do lwong vé sw dam bdo.

(Nguon: két qud xir Iy ciia tdc gid)
= JPT DAD dugc khach hang danh gia tich cuc vé su dam bao ciia cong ty, phan 16n
khach hang déu cam thiy hai 1ong va rat hai long vé nang luc dam bao cua cong ty dic
biét 12 trong kha ning nam bat nhu cau cia khach hang. Ty 1é phan hdi tich cuc chiém
vu thé, khang dinh su dam bao ciia cong ty trong viéc dap tmg bat ky khach hang nao,
dic biét o tidu chi DB3 dugc danh gia cao nhat voi 44% luong phan hoi rat hai long,

dieu nay co thé chung minh dugc nang luc vuot trdi cua doi ngii nhan vién trong viéc
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thau hiéu va dép tmg cic yéu cau ca nhan hoa cua khach hang, bén canh d6 su nhiét
tinh than thién trong phong cich lam viéc da giip khach hang c6 cai nhin va trai
nghiém tét vé dich vu ma cong ty di mang lai. Tuy nhién, tai yéu t6 DB2 ghi nhan ty
1¢ khach hang trung 1ap cao nhat v&i 31,2% luot danh gid, cho thdy mot sb bo phan
khach hang van con chua that sy hoan toan tin tudéng vao trinh do chuyén mon ciing
nhu quy dinh cta d6i ngii nhan su trong viéc cung cip cac thong tin chuyén sau hoic
xtr 1y cac van dé phirc tap. Tuong tu d0, ty 1& phan hoi tiéu cuc ciing chiém ty trong
cao dic biét 1a tai tiéu chi DB4 khi chiém dén 9,6% luot danh gia khong hai long,
nguyén nhan c6 thé 1a do sy ndm bt thong tin khong kip thoi tir d6i ngii khién khach
hang cam thay thit vong hodc do kha ning xir 1y trong tinh hudng dic thu chua dat
dugc mirc mong doi ma khach hang yéu cau.

2.2.3.1.3.4. Sy cam thong

~

, . MA
SU CAM THONG 3 1 2 3 4 5
HOA
Cap nhap nhanh chéng céc bién
CT1 2,4 4 20 39,2 34,4

dong vé gia trén thi truong.

Gia ca canh tranh. CT2 0 3,2 20 42,4 34,4

Cung cip da dang dich vu, tiét
) ) CT3 0,8 5,6 24 43,2 26,4
kiém chi phi.

Cong ty cd hop dong dai ly voi
nhiéu hing hang khong, da
, s s ‘g P CT4 2,4 3,2 25,6 448 24
ung tot dugc nhu cau van

chuyén.

Ludn ling nghe, ghi nhan moi y
CT5 2,4 1,6 24.8 31,2 40

kién déng gop cua khach hang.

Bdng 14. Két qua do luong sw cam thong.

(Nguoén: két qud xir Iy ciia tdc gid)
= Nhin chung ty 1¢ phan hoi hai 1ong va rat hai 1ong dugc chiém wu thé cao, khang
dinh dugc cong ty c¢6 kha ning dang tng cling nhu ung dung t6t cic nhu ciu cia
khach hang thong qua cac chinh sach hd tro linh hoat cia minh. Dic biét, tai tiéu chi
CT2 da ghi nhan duoc danh gia tich cuc nhat vdi 42,4% hai long va 34,4% rat hai

long, trong d6 mirc d§ danh gia rat khong hai long chiém 0%, thé hién duoc su tin
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tuong manh mé cua khach hang vao chién luge canh tranh vé gia ciing nhu kha ning
nim bat gia ca cua cong ty. Tiéu chi CT5 ciing ¢6 lwot phan hoi tich cuc khi c¢6 dén
40% khach hang danh gia rat hai 1ong, cho thay dugc JPT DAD cé sy chi trong cao
dén trai nghiém cta phan hoi cua khach hang trong qua trinh str dung dich vu. Tuy
nhién tai tiéu chi CT4 ghi nhan lugt phan hoi trung 14p cao, chiém 25,6%, c6 thé 1a do
khach hang chua that sy cdm nhan duoc vé mirc do da dang hodc hi¢u qua vé chi phi
cua dich vu. Ty 1€ phan hoi tiéu cuc cling dat & muc thép dao dong khoang 6% luot
phan hoi nhét 1a tai tiéu chi CT1, CT2 va CT3, nguyén nhdn xay ta co thé 1a do khach
hang chua thit sy cam nhan duoc vé mirc tiét kiém chi phi cling nhu viéc nam bat gia
ca trén thi truong tai cong ty.

2.2.3.1.3.5. Cac phuong tién hitu hinh

CAC PHUONG TIEN HOU MA

R i 1 2 3 4 5
HINH HOA
Hé théng van tai da dang, dap
tmg duoc nhiéu loai hinh van PT1 3,2 4.8 25,6 44 22,4

chuyén.

Cong ty c6 dia diém nam gan
PT2 1,6 10,4 36 31,2 20,8
khu vuc san bay.

Trang thiét bi ludn sin sang
PT3 2,4 12,8 32,8 34,4 17,6
phuc vu khach hang.

Mang lué6i dai ly rong khap

thé giGi, cung cip duoc muc
o, ) PT4 1,6 2,4 16,8 39,2 40
gia on dinh trong va ngoai

nudcC.

Bdng 15. Két qua do luong cdc phwong tién hitu hinh.

(Nguoén: két qud xir Iy ciia tdc gid)
= Theo két qua diéu tra cho théy, dich vu tai JPT DAD c6 nhiing diém manh néi bat,
v6i ty 18 phan hoi hai 10ng va rat hai 10ng chiém wu té cao diéu nay di phan nao khang
dinh dugc cong ty so hitu co sé vat chit va mang ludi co thé dap tng tdt nhu cau cua
khach hang, Pac biét ¢ ti€u chi PT4 da nhan duoc luot danh gia cao nhét véi 40%
khéach hang phan hoi rat hai long, thé hién dugc su tin tudng manh mé vao kha nang

cung cap mot muc gia dich vu 6n dinh ca trong va ngoai nudc voi gia ca canh tranh
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trén pham vi quéc té. O tiéu chi PT1 ciing duoc danh gia tich cuc khi co 44% luot
phan hoi hai long va 22,4% lugt phan hoi rat hai long, cho thdy cong ty c6 kha ning
dap ung duoc da dang céac loai hinh van chuyén khach nhau tir duong bo, duong thiy
cho dén duong hang khong. Tuy nhién, tai PT2 va PT3 da ghi nhan dugc sy phan hdi &
murc trung 1ap va tiéu cuc & muc cao, khi c6 dén khoang 23% luong khach hang danh
gid khong hai 1ong, nguyén nhan c6 thé 1a do khach hang khong danh gia cao vé chat
lugng co s vat chit hodc trong mot sb truong hop, trang thiét bi chua that su dap tng
duogc kip thoi hoac khong dat duoc ky vong vé chat lugng cua khach hang.

2.2.3.1.3.6. Sy hai long

SU HAI LONG MA
HOA

Trong thoi gian sur dung dich vu tai
JPT DAD, Anh/Chi c6 hai long voi
) HL1 0,8 4 25,6 56,8 | 12,8
chat luong dich vu ma céng ty cung

cap khéng?

Anh/Chij s& tiép tuc sir dung dich vu
HL2 1,6 0,8 21,6 48 28
cua cong ty trong tuong lai chu?

Anh/Chi s& san sang gidi thiéu vai
HL3 3,2 0,8 28 30,4 | 37,6

nhiing nguoi khac cha?

Bdng 16. Két qua do lwong su hai long.

(Nguon: két quad xir Iy cua tic gid)
= Ty 1é phan hdi tich cuc ¢ su dao dong cao, trong d6 ¥ HL1 va HL2 dat ty 16 hai
1ong cao nhit, qua d6 thé hién su hai long manh mé cia khach hang qua nhimng trai
nghiém dich vu trude day. Tuy nhién, mic do trung 1ap cua khach hang cling kha cao,
cho théy duoc mot s6 bo phan khach hang chua hoan toan bi thuyét phuc dé c6 thé tich
cuc quang ba dich vy, hodc co thé 1a do dich vu chua tao dugc 4n tuong manh mé voi
khach hang va ho hoan toan co thé tim kiém mot nha cung cﬁp dich vu tét hon. Ty I¢
phan héi tiéu cuc giao dong ¢ mirc thap khoang dudi 4%, nguyén nhan xay ra c6 thé
lién quan dén cac han ché ma ho di ghi nhan trudc d6 nhu sy sin sang cia trong thiét
bi hodc cac kién thuc chuyén mon cua nhan vién, tinh da dang cta dich vu,... nhiing
yéu t6 nay co thé di lam giam trai nghiém cta khach hang & mot s6 diém. Nhung nhin

chung, da s6 khach hang déu kha hai long vé chat lugng dich vu tai cong ty va ho san
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sang quay tro lai dé trai nghiém vé dich vu clung véi nhimng dbi tic khach hang tiép
theo.

2.3. Panh gia chat lwong dich vu giao nhin vén tai hang héa bing dwong hang
khong tai JPT DAD.

2.3.1. Uudiém

2.3.1.1. B0 tin cay cao

JPT DAD duy tri duoc ty 1& giao hang ding han & murc trén 90% trong diéu kién
binh thudng, bén canh do, cong ty luén minh bach vé thoi gian van chuyén, céc chi phi
dur kién cling nhu cac quy trinh lién quan. Diéu nay di thé hién rd cam két trong ting
giao dich va da tao ra sy tin tudng cho khéach hang.

Cong ty ludn chit dong hd tro xtr Iy cac su c¢b phat sinh tir phia khach hang nhur:
khai bao hai quan, sai chimg tir,... voi tinh than hop tic va trach nhiém, quy tinh nay
da gitp JPT DAD duy tri chat lugng dich vu ctia minh ngay ca khi xdy ra cac tinh
hudng bat ngo.

Kha ning duy tri chat luong dich vu 6n dinh nay ca trong diéu kién thi trudng bién
dong, giap JPT DAD xay dung dugc long tin ctia khach hang lau dai, dac bi¢t 1a céac
doanh nghiép c6 nhu cau xuat khau cao.
2.3.1.2. Kha nang dap ung linh hoat, ¢4 nhan hoa dich vu

JPT DAD noi bat voi cac hoat dong xir 1y yéu cau dic biét cua khach hang, nhat 1a
v6i cac loai hang hoa nhu hang dong lanh, hang tuoi séng. Vi sy giam sat chit chd
trong sudt qua trinh vin chuyén, dam bao chit luong hang hoa khong bi anh hudng.

S& hitu d6i ngli nhan vién dugc ddo tao chuyén siu, am hiéu nghiép vu va quy
dinh cua timg thi truong, diéu nay da giup ho co thé xir Iy hiéu qua cic van dé phat
sinh. Su chu dong trong viéc 1i€n hé véi khach hang khi ¢6 van dé xay ra da thé hién
tinh than trach nhiém cao ctia ban quan 1y ciing nhu doi ngil nhan su.

Thoi gian 1am viéc linh hoat, c6 thé hd trg khach hang ngay ca ngoai gio hanh
chinh va xtr 1y cac yéu cau tir khach hang quéc té bat ké su chénh léch mui gio da dam
bao duoc quy trinh van chuyén c6 thé dién ra mot cach sudn sé.
2.3.1.3. Su dam béo vé trai nghiém dich vu

D061 ngli nhan vién tré trung, nang dong dugc dao tao ky vé nang luc nghiép vu,
tao cam giac dé gan va tin cay cho khach hang. HJ tro tan tinh ké ca ngoai gio da gitp

cong ty xdy dung duge mdi quan hé tt voi khach hang.
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Ban lanh dao theo d&i qua trinh sat sao, truc tiép tham gia vao giai quyét su cd,
khong né tranh, déy trach nhiém qua bd phan nhan sy thé hién duoc tinh than trach
nhiém khong tranh kho khin. Qua d6 da gitp cing cd niém tin cia khach hang nhat 1a
trong cac tinh hudéng khan cap hoic phirc tap.
2.3.1.4. Sy cam thong ddi v6i khach hang

Viéc tap trung xdy dung mdi quan hé lau dai véi khach hang théng qua cac dich vu
c4 nhan hoa, ling nghe ¥ kién cta khach hang di gitp cong ty xdy dung dugc mot
lugng khéach hang trung thanh,

Van duy tri duoc murc gia canh tranh trén cac tuyén duong van chuyén trong diém,
bao gdm véi da dang dich vu gitp cho khach hang tiét kiém dwoc chi phi va thoi gian.

Linh hoat trong viéc cap nhap cac bién dong vé gia ca trén thi truong va dua ra cac
giai phap van hanh phu hop, tao cam giac cong bang va minh bach cho khach hang.
2.3.1.5. Céc phuong ti¢n hiru hinh tai cong ty

Mang luéi rong , c6 su hd tro tir cac hing hang khong 16n va cong ty me, cho phép
cong ty cung cap duoc mirc gia cude 6n dinh.

Vi tri gan sin bay, tién loi kiém tra va giam sat hang hoa, ngoai ra con thuan loi
cho khach hang dén nhé4n Iénh giao hang, bd sung ching ti,...

2.3.2. Han ché
2.3.2.1. Han ché vé do tin cay

Quy trinh xtr Iy khiéu nai con thi cong doi khi phai khién khach hang phai chd doi
nguyén nhan c6 thé 1a do thiéu hé thdng quan 1y khiéu nai tap trung.

Sai sot trong cac chung tr nhu dan dén, thong tin khai bao hai quan doéi khi lam
cham tién d0, gdy ra cam giac thiéu chuyén nghiép cho khach hang.

Dich vy déi khi ¢6 sy thiéu 6n dinh khi gip cac van dé ngoai dy kién khi hing bay
thay d6i lich trinh bat ngd, lam giam murc do tin cdy tong thé cua khach hang.
2.3.2.2. Han ché vé kha nang dap (mg

Téc d6 phan hoi tir CS khong dong déu, nhét 1a khi cong viéc chong chét, khién
khach hang d6i khi phai chii dong lién hé nhiéu 1an 1am giam trai nghiém dich vu.

Su phu thudc vao thong tin tir hing hang khong hodc dai 1y khién cong ty mét chu
dong trong viéc cung cip thong tin phu hop. Khi hing bay phan hoi cham, kéo theo

thong tin phan hoi cia cong ty cham khién khach hang cam thay bi bo roi giita ching.
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2.3.2.3. Han ché su sy dam béo

Chua c6 hé théng dao tao va danh gid nang lyc nd1 by mot cach bai ban, khién
chat lugng phuc vu giita cic c4 nhan chua c6 sy dong déu.

Nhan vién chu yéu duva vao kinh nghiém thuc tién hodc tham gia vao cac khoa dao
tao ngén han bén ngoai chua c6 chuong trinh huin luyén dugc chuan hoa trong ndi bo
cong ty.
2.3.2.4. Han ché vé su cam thong

CS dbi khi chua c6 du thoi gian dé ling nghe k¥ ting khach hang dic biét 1a mua
cao diém khién mot s6 khach hang cam thidy minh khong nhan dugc su quan tim vé
trai nghi¢m dich vu.

Trén mot sd tuyén khong phai la thé manh, thiéu canh tranh so v&i cac ddi tha 16n,
lam giam strc hit cua cong ty khi khach hang hoan toan c6 thé can nhic dén viéc lua
chon nhiéu céng ty dich vu khac.
2.3.2.5. Han ché vé cac phuong tién hitu hinh

Vin phong nho, xubng cip khong du khong gian dé luu trit tai liéu tao cam giac
chat hep thiéu thoai mai va thiéu tinh chuyén nghiép.

Trang thiét bi tuy di dung nhung lai thiéu tinh hién dai, khong dap Gmg dugc ky

vong cua khach hang vé mot cong ty logistics chuyén nghiép.
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CHUONG III: MOT SO GIAI PHAP NHAM NANG CAO CHAT LUQNG
DICH VU GIAO NHAN VAN TAI HANG HOA BANG PUONG HANG
KHONG TAI CTCP JUPITER PACIFIC FORWARDING — CHI NHANH
PA NANG

Sau xac dinh dugc mirc d§ anh hudng cta cac thanh phén chét lugng dich vu anh

hudng dén sy hai 1ong cua khach hang, ciing voi viée phan tich thuc trang chat luong

dich vu tai JPT DAD. Téc gia di dua ra mot s6 giai phap twong Gng voi mong mudn

c6 thé cai thién thyc trang hién tai cling nhu gbp phan ning cao mirc d6 hai long cua

khach hang vé dich vu tai cong ty. Cac giai phap duoc cu thé va bam sat voi thuc trang

d3d néu ra trude d6 theo 05 bién khao sat bao gom: do tin cdy, kha ning dap tng, su

dam bao, su cam thong va cac phuong tién hiru hinh.

3.1. Giai phap nang cao do tin ciy trong giao nhan hang khong.

Yéu t6 d6 tin cay dugc xem 13 yéu t6 tién quyét dé c6 thé nang cao chét lugng

dich vu ctia cong ty, do d6, cong ty cd thé xem xét cac giai phap thuc hién nhu sau:

Xay dyng mot hé thdng quan 1y khiéu nai tip trung trén nén tang phan mém
CRM (Customer Relationship Management), dé c6 thé theo ddi xuyén sudt moi
truomg hop phan anh, khiéu nai cua khach hang tir lic tiép nhan dén khi xur Iy hoan
tat. He théng nay can duoc tich hop céc tinh nang tuy dong tao ma khiéu nai, phan
cong ngudi phu trach xir Iy, nhic nhé thoi han xir Iy khiéu nai trong ngay. Diéu nay
s& gitip khach hang cam thiy cic van dé cua ho dang dugc cong ty quan tam, theo
doi va giai quyét.

Bén canh d6, dé dam bao dugc thong tin ching tir van chuyén khong bi sai sot
hoic nhdm 1an, cong ty can xdy dung mot quy trinh kiém tra chéo chimg tir bit budc
giita cac bo phan lién quan chang han nhu gitta nhan vién chimg va va nhan vién
hién truong. Viéc kiém tra khong chi ding lai & ndi dung thong tin ma con bao gom
ca hinh thire trinh bay va mirc d6 rd rang dé hiéu cia céc loai ching tir.

Mot diém khong kém phan quan trong nita 1a cong ty can c6 quy dinh o trach
nhiém cta mdi ca nhan & timg budce xtr Iy ching tir va xtr 1y khiéu nai. Thay vi dé
tinh trang khach hang phan anh thi cong ty can ban hanh vin ban ndi bd mo ta cong
viéc cu thé va co thé ap dung ché @6 khen thuéng, xir 1y 16i minh bach, 1o rang dé
khich 1¢ tinh than lam viéc cua nhén vién.

Dé dam béo cac giai phap trén c6 thé trién khai mot cach hiéu qua, JPT DAD can

55



trién khai theo 10 trinh chit ché, c6 thé tham khao tung budc cu thé nhu sau:

Budce 1: Khéo sat va danh gia thyc trang xu 1y khiéu nai hién tai, trong giai doan
dau tién, cong ty can phan tich cac dir liéu khiéu nai trong vong it nhat 06 thang gan
nhat dé co thé xac dinh dau 1a loai xu ¢d phd bién nhat xay ra, thoi gian trung binh c6
thé xtr Iy va nguyén nhan cbt 16i cia su viéc. Pong thoi, xem xét trao ddi v6i bd phan
nhan sy vé nhimg kho khian ma ho dang gip phai trong tinh trang hién tai. Pay co thé
dugc xem 13 can ct dé lya chon hé théng CRM phu hop va xéac dinh cac yéu ciu
chure ning can thiét.

Budc 2: Lua chon va cai dat phén mém CRM chuyén biét, sau khi da nam rd céc
yéu cau, cong ty co thé lya chon mot trong cac nén tang CRM phd bién nhu:
HubSpot, Zoho, Salesforce hodc thué don vi phat trién phan mém tuy theo nhu cau
dic thu cta dich vu. Nhung viéc ndy ciing can c6 su phdi hop giita phong IT cua
cong ty me va Jupiter Pacific tai chi nhanh Pa Néng dé c6 thé dam bao sy dong bd va
bao mat dir li€u cia cong ty.

Budc 3: Thiét 1ap mét quy trinh kiém tra chéo chimg tir giita cac bo phan. ban
giam dbc tai JPT DAD can dua ra cac quy dinh rd rang ¢ cic bude kiém tra, ngudi
chiu trach nhiém & timg khau. TH chic hop va tuyén truyén voi doi ngii nhan sy dé
liy ¥ kién gop ¥ va dam bao tinh kha thi trong qua trinh van hanh.

Budc 4: Pao tao ndi bo vé hé thé)ng moi va quy trinh kiém tra. Sau khi di hoan
thién hé théng va quy trinh, cong ty can thuc hién t6 chuc it nhét 2 budi dao tao nodi
b0 cho toan bo nhan vién. Trong cac budi ddo tao, co thé thuc hién céc tinh huéng gia
dinh dé d6i ngii nhan vién c6 thé lam quen véi thao tac va xir Iy khiéu nai ding quy
tinh.

Budc 5: Thyc hién trién khai chinh thirc va theo doi danh gia. Trong mot thang
dau tién sau khi trién khai, giam d6c can theo ddi sat cac phan hoi tir khach hang,
thong ké s6 lugng khiéu nai moi phat sinh, thoi gian xir 1y va mutc do hai long cua
khach hang dé c6 thé diéu chinh kip thoi cac khau chua hop 1y.

- K& hoach thyuc hién:

Giai doan . Khoang thoi hoi )
Hoat dong cu the ) ) Bo phan phu trach
(Gb) gian thyuc hi¢n
Gb1 Khao sét tinh hinh khiéu nai 01 thang CS + Giam doc chi
va muc do sai sot ching tur. nhéanh
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Gb2 Chon nén tang CRM phu 02 thang B6 phan IT tai

hop va trién khai k¥ thuat. cong ty me + CS
tai chi nhanh

Gb3 Xay dung quy trinh kiém 02 thang Bé6 phian OPS +
tra chéo gitra cac chung tur. DOCS

Gb4 Pao tao nhan sy cach thuc 01 thang Giam dbéc + nhan
sa dung hé thdng va quy su cong ty
trinh.

Gb5 Ap dung chinh thac va theo 01 thang Ban giam ddc chi
doi két qua dat duoc. nhanh

Bang 17. Ké hoach thuc hién.
- Muc tiéu va loi ich dy kién dat duoc:

Giam thiéu tir 30-50% sd luong khiéu nai phét sinh do 15i chimg tir hodc thong
tin khong rd rang, rit ngan thoi gian xir 1y khiéu nai va ting mic 6 hai long cua
khach hang thém it nhat 15% trong vong 06 thang sau khi trién khai ké hoach.

Tao ra dugc mdt quy trinh lam vi¢c minh bach, giam tinh phu thudc vao cé nhan,
xay dyng hinh anh mét don vi giao nhin chuyén nghiép ding v6i cam két va cé trach
nhiém. Diéu nay gdp phan giit chan khach hang cii va tao niém tin viing chic thu huat
khach hang méi.

3.2. Gidi phap nang cao kha niang dap ung ciaa dich vu.
- Viéc c6 thé giit chan duoc khach hang hay khéng con phu thudc phan voi vao kha
ning dap ung tai cong ty, dé khic phuc tinh trang qua tai cong viéc cua CS dong thoi
tang kha ning dap tmg dich vu tai cong ty, tac gia d& xuit mot sb giai phap nhu sau:

Pau tién, can phan b6 lai nhan su trong bd phan cham séc khach hang mot cach
linh hoat theo thoi gian hodc theo lugng don hang. Cong ty c6 thé tuyén thém nhan
sy vao cac mua cao diém dé phan bo cong viéc mot cach hop 1y cho timg bd phan
hodc c6 thé trién khai hé thong chatbot trén nén tang Zalo OA hodc email auto reply
dé co thé ty dong phan hoi cac cau hoi pho bién cua khach hang nhu: quy trinh dit
lich van chuyén, trang thai hién tai cua 16 hang,...

Bén canh do, cong ty cling nén can nhéic xay dung mot kénh thong tin ndi bo hi¢u
qua v6i cac hiang hang khong dé c6 thé chii dong cap nhat trinh trang chuyén bay, lich

trinh bay, tinh trang hang hda,... viéc chu dong cap nhép s€ gitp cong ty gidm thoi
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gian tra cru va ning cao tinh chinh xac trong viéc phan hoi khach hang. Viéc ap dung
dong bo s€ gitip cho CS co thé giam tai duoc khdi lugng cong viée 1ap lai va tap
trung hon vao cac yéu ciu mang tinh xir 1y cao, tir d6 c6 thé nang cao téc do va cht
lugng phuc vu khach hang.

- Céch thirc trién khai:

Budc 1: Ra soat lai khéi lwong cong viée thuc té ctua CS trong 06 thang gin nhat
dé xac dinh giai doan cao diém, qua d6 c6 thé phan tich tinh trang va nguyén nhan
dan dén viéc qua tai.

Budc 2: Xay dung ké hoach diéu phéi lai nhan su linh hoat theo ngéty/tuén, co
thé luan phién gitta cac by phan v&i nhau hodc thué nhan vién thoi vy dé giam bot
cong viéc cua CS.

Budc 3: Lya chon nén tang chatbot pht hop v6i quy md cong ty, khuyén khich
wu tién str dung tich hop chatbox vao Zalo OA dé c6 thé thiét 1ap cac ciy hoi va tra
101 tw dong phod bién.

Budc 4: Ky két hodc diéu chinh lai cac thoa thuan voi cac hing bay, xay dung
moi lién hé thudng xuyén dé c6 thé hd tro giai quyét cac van dé phat sinh mot cach
nhanh chong, viéc lién hé thuong xuyén con co thé giup cong ty tiép nhan duoc
nhanh chéng céc tinh hinh thay doi vé tién trinh bay, sai léch vé thoi gian bay va thoi
gian d4p, hang hoa dang trong qua trinh cho xir 1y,... tir d6 CS c6 thé cap nhap tic
thi cho khach hang nim bit.

- Muc tiéu va loi ich du kién dat dugc:

Giam tai lugng cong viéc cho CS it nhat 30% dé co thé tap trung lam viéc trao
d6i voi khach hang ciing nhu tap trung xir 1y cac tinh hubng dic biét.

Giam s6 1an khach hang cha dong lién hé dé hoi vé tién trinh 16 hang.

Néng cao hinh anh doanh nghiép trong mat khach hang 13 mot dbi tac chuyén
nghiép, linh hoat, sin sang hd tro moi luc.

Tao moéi truong lam viéc hi€u qua, thodi mai va minh bach.

3.3. Gidi phap nang cao sy dim bao trong chit lwgng dich vu.
- Su dam bao trong dich vu giao nhan hang hoa bang dudng hang khong khong chi
duoc do luong qua do chinh xac vé thong tin ma con phu thude vao su tin tuéng ma
khach hang danh cho nhén vién khi ho 13 nguoi 1am viéc va trao doi truc tiép, véi tién

de do, tac gia da de xuat mot so gidi phap nhu sau:
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Pau tién, cong ty can to chirc cac chuong trinh dao tao nd1 bd dinh ky chuyén sau
theo timg chirc ning cong viéc ctia nhan vién, nhét 13 k¥ ning xtr 1y tinh hubng va
kha ning giai quyét cac van dé phat sinh thyc té. Nhimg khoa dao tao duoc thiét ké
riéng biét cho ting bd phan, co thé dé xuat két hop to chic véi cong ty me dé dam
bao duge muc do tiép xuc va kha nang xir 1y trong pham vi rong ctia nhan vién.

Cong ty ciing can xay dung mot co ché danh gia nang luc dinh ky, c6 thé két hop
gitra danh gid nd1 b va danh gia chéo gilta cac bd phan vdi nhau dé nhan dén duoc
dung diém manh — diém yéu cta timg nhan vién, tir 46 gop phan nang cao d6 chuyén
nghi¢p cua toan bd quy trinh phu vu khach hang.

- Céc thire trién khai:

Budce 1: Khao sat nang lyc hi¢n tai cia nhan vién co tiép xuc va lam viéc truc
tiép v6i khach hang hodc anh hudng dén chat luong dich vu trong thang dau tién. Co
thé thuc hién thong qua phiéu danh gid ndi bo, kiém tra tinh huéng gid 1ap hoac
phong van truc tiép nhan vién bd phan.

Budc 2: Thiét ké chuong trinh dao tao riéng biét theo timg nhom chic ning, tai
lidu dao tao co thé duoc két hop tir ngudn ndi bd, moi giang vién tir cac hing hang
khong, ddi tac van tai 16n hodc c6 thé 1a tur cong ty me vé dao tao tai chi nhanh.

Budc 3: Trién khai ddo tao theo chu ky 03 thémg/lém dbi véi doi ngil nhan sy hién
c6 va mot khoa dao tao bit bude cho nhan vién méi (c6 thé ap dung tir thang dau tién
ngay sau khi vao lam). Cac budi dao tao s& duoc két hop giira truc tiép va truc tuyén
tuy theo thoi gian ranh ctia nhan su.

Budc 4: Thiét 1ap quy trinh danh gia dinh ky theo hang quy, dic biét 1a danh gia
tinh hudng va kha ning giai quyét theo thuc té. Két qua danh gia s& duoc st dung dé
xét thuong, diéu chinh cong viéc hodc dé xuat dao tao lai nhan su.

- Muc tiéu va loi ich du kién dat dugc:

Nang cao ning luc chuyén mon va sy tu tin cho nhan vién.

Tang cudng su nhat quan va dong déu trong chat lugng dich vu gitta cac bd phan
khac nhau. Tir d6 c6 thé xay dung dugc hinh anh chuyén nghiép va dang tin cay
trong mat khach hang, cai thién tinh ty 1é khach hang quay lai str dung dich vu.

Tao ra van hoa hoc tip va phat trién bén viing gitta ndi bo cong ty.

3.4. Giai phap ting cwong sw cim thong va cham soc khach hang.

- Sy cam thong 1a yéu to the hién rd nét nhat & mic dd quan tdm, thau hiéu va dong
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hanh ctia doanh nghiép ddi v6i khach hang cta minh. Tir nhitng mat con han ché day,
tac gia dé xuat mot sd giai phap cai thién nhu sau:

Pau tién, mé rong doi ngii chdm séc khach hang nhim tang kha ning theo st
ting 16 hang, dam bao rang mdi khach hang déu c6 thé cam nhan dugc sy quan tim
sat sao va cad nhan hoa trong dich vu.

Bén canh d6, c6 thé dam phan mé rong thém cac tuyén van chuyén méi véi mirc
gia va chat luong dich vu on dinh, khong chi gitp giam ap luc cho tuyén hién tai ma
con mang dén su lya chon linh hoat cho khach hang, giam thiéu tam Iy bat an khi
phat sinh tré chuyén hoic hét chd.

- Céc thic trién khai:

Bude 1: Lap ké hoach tuyén thém 1 — 2 CS chuyén phu trach khach hang ca
nhan/doanh nghiép vira va méi. Piéu nay sé& gitip chia s¢ duoc luong cong viéc hién
tai va dam bao CS c6 du thoi gian dé lang nghe, ghi nhan phan anh cta khach hang,
giai thich k¥ cang cac van dé phat sinh xay ra.

Buéc 2: Phan chia mdi CS s& phu trach theo timg nhom khach hang khéac nhau,
nham tao cho khach hang c6 ngudi dong hanh riéng trong sudt qua trinh van chuyén.

Budce 3: Xay dung cac budi hop nodi bo hang tuan giita bo phan chim séc khach
hang va bo phan hién truong dé co thé ra soat lai cac phan hdi tiéu cuc trong tudn, tir
d6 giup nhanh chéng diéu chinh quy trinh phuc vu sao cho phu hop véi nhu ciu cia
khach hang.

Budc 4: Tang cuong dam phéan véi cac dai ly/hang bay, cac cong ty giao nhan
qudc té dé co thé mo rong thém tuyén van chuyén méi. Dong thoi, duy tri chinh sach
linh hoat vé gia dé c6 thé chu dong hd tro khach hang trong mua cao diém hoic khi
c6 bién dong trén thi trudng.

- Muc tiéu va loi ich du tinh dat duoc:

Tang ty 1& khach hang hai long vé sy chu dong quan tam, thau hiéu

Giam ty 1 khach hang than phién vi bi thiéu thong tin hodc cam thiy bi bo mic
xuéng dudi 5%.

Rt ngan thoi gian phan hoi khi khach hang giap su cé.

Pa dang hoa myén van chuyén, giam su phu thudc vao cac tuyén bay hién tai, tur do
tang kha nang hd tro khach hang khi c6 bién dong vé chuyén bay hoic gia ca.
3.5. Giaii phap cadi thién phwong ti€n hitu hinh trong giao nhan hang khong.

- Phuong tién hitu hinh 1a mot trong nhiing yéu t6 tao ra an tugng dau tién d6i véi
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khach hang khi tiép can dich vu. V61 mong mubn nang cao chét lugng dich vu tai
cong ty, tac gia da dé xudt mot sb giai phap nhu sau:

Cai tao hodc thay d6i dia diém van phong sang mot khong gian lam viéc rong rii
hon, nham tao ra su thoai mai cho nhan vién va tao an tuong tdt v4i khach hang khi
dén 1am viéc truc tiép.

Pau tu trang thiét bj hién dai bao gdm viéc thay thé thiét bj hién dai nhu may tinh
c4u hinh manh, may chiéu trinh bay. Ngoai ra, c6 thé can nhic trang bi hé thong gidm
sat van tai, theo ddi hanh trinh hang hoa theo thoi gian thyc gitp nang cao chit luong
dich vy, tang tinh minh bach va tao niém tin cho khach hang.

- Céch thirc trién khai:

Budc 1: khao sat dja diém va 1én ké hoach thay doi van phong sang dia diém c6
dién tich 16n hon, phu hgop véi cac dinh hudng phat trién trong 3 — 5 nam toi. Néu
diéu kién vé chi phi khong du dap tmg, c6 thé cai tao khong gian hién c6 bang cach
phan khu hop 1y, tan dung noi that da nang, Ngoai ra, con c6 thé thué mot van phong
nho dé chira dyng tai liéu.

Budc 2: Lap ra danh muc cac thiét bj vin phong can thiét va tién hanh dau tu dan
theo thr ty wu tién (may tinh cdu hinh cao, hé thdng 4m thanh, man hinh chiéu phuc
vu vi¢e trinh bay vdi khéach hang,...).

Budc 3: Nghién ctru va lya chon hé théng giam sat van tai phu hop, c6 thé tich
hop voi hé théng ndi b dé theo dodi hanh trinh van chuyén theo thoi gian thuec.

Budc 4: Danh gia dinh ky hiéu qua sir dung co sd vat chat va cong nghé mai, tir
d6 c6 thé diéu chinh hodc bd sung khi can thiét.

- Muc ti€u va loi ich du tinh dat duoc:

Tang tinh chuyén nghiép va thién cam cua khach hang khi dén vin phong lam
viéc hodc ky két hop dong.

Cai thién diéu kién lam viéc va hiéu suat cua nhan vién, gop phan nang cao chat
luong dich vu chung.

Tang kha nang theo ddi hanh trinh van chuyén hang héa, dam bao sy minh bach
trong van chuyén.

Tao nén tang ha tang viing chic dé JPT DAD c6 thé md rong quy mo hoat dong
hon trong twong lai gan, hudng dén myc tiéu tré thainh mot trong nhitng don vi giao

nhan uy tin nhét tai khu vuc mién Trung.
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KET LUAN

Trong bdi canh nén kinh té hoi nhdp va phat trién manh mé, hoat dong giao nhan
van tai hang hoa bang duong hang khong dong vai trd quan trong trong chudi cung
g toan cau. Viéc nang cao chat luong dich vu khong chi 1a nhu cau cip thiét ma con
1a yéu t then chét gitip cho doanh nghiép duy tri loi thé canh tranh va gia ting sy hai
1ong tir phia khach hang. Véi mong muén gép phan hoan thién chat lugng dich vu tai
Cong ty C6 phan Jupiter Pacific Forwarding — Chi nhanh Pa Ning, véi dé tai “Po
luong sy hai long ctia khach hang vé chit lugng dich vu tai Cong ty Co phan Jupiter
Pacific Forwarding — chi nhanh Da Ning, dé tai “Po luong su hai 10ng ctia khach hang
vé chat luong dich vy giao nhan van tai hang hoa béng duong hang khong tai Jupiter
Pacific Forwarding JSC — ba Ne:tng” da duoc thuc hién.
Thoéng qua viéc hé théng hoa co s ly luan vé chét lugng dich vy va sy hai long cua
khach hang, dac biét 1a 4p dung mé hinh SERVQUAL, dé tai da phan tich duoc thuc
trang chét luong dich vu giao nhan van tai hang khong tai JPT ba Nﬁng dua trén nam
ti€u chi: do tin cay, kha nang dap ung, su dam bdo, sy cadm thong va phuong tién hitu
hinh. Két qua khao sat va phan tich cho thiy, bén canh nhimng diém manh nhu: dich vu
giao nhan dung hen, doi ngii nhan vién than thi¢n, linh hoat va c6 chuyén mon, thi
cong ty van con tdn tai mot sd han ché nhit dinh nhu: hé théng ho trg khach hang chua
tu dong hoa toan dién, thiéu su déng nhét trong trai nghiém dich vu va mot $6 phuong
tién ho tro chua that sy hién dai.
Tir nhitng danh gia thuc tién, dé tai dd dé xuit mot sd giai phap cu thé nhim nang cao
chat luong dich vy, bao gdm: cai thién do tin cdy théng qua viéc chuan hoa quy trinh
va giam thiéu sai sot, ndng cao kha ning dap tng bang cach sd hoa quy trinh va ting
cuong dao tao nhan vién, ddm bao chat luong dich vu thong qua chinh sach cam két va
minh bach, ting cuong su cam thong bang cac chuong trinh chim soc khach hang ca
nhan hoa, va dau tu vao phuong tién hiru hinh dé nang cao hinh anh thuong hiéu va
trai nghiém khach hang.
Mic du d3a nd luc tiép can va trinh bay mot cach hé théng, nhung do gidi han vé thoi
gian, kién thirc va kinh nghiém thuc tién, dé tai khong tranh khoi nhiing thiéu sét nhat
dinh. Tuy nhién, khoa ludn nay hy vong s€ 1a tai li¢u tham khdo hiru ich cho cong ty
trong qua trinh cai tién chat lugng dich vu ciing nhu 14 tién dé dé tiép tuc nghién ctru

sau hon trong linh vuyc logistics hang khong tai Viét Nam.
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PHU LUC
THONG TIN BANG DIEU TRA KHAO SAT
Sinh vién xay dyng dya trén mo hinh da dé xuét véi 2 phan chinh va 01 Cau hoi mang
tinh dong gop.
Phin 1: Thong tin chung
Cau 1: Thong tin vé ngudi tham gia khao sat/phong van:
o Doanh nghi€p ma Anh/Chi dang hoat dong.................oooiiiiiiii.n.

o Chuc vy tai doanh nghi€p: ...

Cau 1: Anh/Chi thudc nhom khéach hang
o Canhan
o Doanh nghiép
Cau 2: (Néu nhu & cdu 1 Anh/Chi chon nhém khach hang Cd Nhdn vui 1ong bo
qua cau hoi nay) Doanh nghi¢p hién tai cia Anh/Chi thudc loai hinh doanh nghi¢p
nao?
o Cong ty giao nhan van tai
o Cong ty/nha may san xuét
o Tunhan
Cau 3: Anh/Chi da str dung céc dich vu tai JPT DAD bao gid chua?
o bDa tung st dung
o Chua bao gio
Cau 4: Anh/Chi da st dung dich vu tai JPT DAD trong bao lau? (Néu nhu ¢ cau 3
Anh/Chi chon “Chua bao gio” vui 1ong bo qua cau hdi nay).
o Chua tung st dung
o Dudi 06 thang
o Tu06—-01 nam
o Tu Ol —03 nam
o Trén 03 ndm
Phan 2: Noi dung khao sat
o Sinh vién da xdy dung thang do dua trén 05 ti€u chi v4i 05 muc d¢ danh gia,
Anh/Chi vui long tich vao 6 twong tng v6i mic dd cam nhan cua minh vé dich

vu tai JPT DAD.

65



(6) Rt khéng hai long
(7) Khong hai long

(8) Binh thuong

(9) Hai long

(10)  Rdt hai long
Tiéu chi Ma Thanh phan Mie do
hoa 3 5
Do tin | TC1 | Cung cép dich vy dung v&i cam két
cay ban dau.

TC2 | it xay ra I6i chang tur, sai st trong
qua trinh lam hang.

TC3 | Ludn giai quyét triét ¢& moi thic
mac/khiéu nai.

TC4 | Cap nhap théng tin vé tién trinh 16
hang ngay khi c6 su thay dbi hay
chi phi phat sinh trong qué trinh
phuc vu.

KN | Hang héa ludén duoc kiém soét va

Kha 1 |dam bao khdng bi hu hong that
ning thoat trong qué trinh van chuyén.
dap tng. | KN | Nhan vién nim ro dugc dic diém
2 | cua tung ludng tuyén ma cong ty
khai thac.

KN | Thiét 1ap cach lam viéc hiéu qua,

3 | chuyén nghiép phu hop véi tiung
loai hang hoa.

KN | Muc d6 chu dong cua nhan vién khi

4 | d6i mat véi cac su co bat ngo.
KN | Kha ning xu Iy khi c6 sy c6 phét
5 | sinh.
Su dam | DB1 | Boi ngii nhan vién nhiét tinh, than
bao thién, lubn ho tro tan tinh.
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DB2

Kién thic va nang lyc chuyén mén
cua doi ngli nhan vién vé nghiép vu,

quy dinh, luat 1é, gia ca,...

DB3

Kha ning nam bat nhu cau khach

hang.

DB4

Nang luc quan ly, kha nang xu ly

van dé cua céc cap lanh dao.

Sycam | CT1 | Cap nhdap nhanh chdng céc bién
thdng dong vé gia trén thi truong.

CT2 | Gia ca canh tranh.

CT3 | Cung cap da dang dich vy, tiét kiém
chi phi.

CT4 | Cong ty cO hop dong dai ly voi
nhiéu hang hang khéng, dap ung tot
duoc nhu cau van chuyén.

CT5 | Lubn liang nghe, ghi nhan moi y
kién déng gop cua khach hang.

Cac | PT1 | Hé thdng van tai da dang, dap ung
phuong duoc nhiéu loai hinh van chuyén.
tién hitu | PT2 | Cong ty c6 dia diém nam gan khu

hinh vuc san bay.

PT3 | Trang thiét bj ludn sin sang phuc vu
khéch hang

PT4 | Mang lu6i dai ly rong khap thé giai,
cung cip dugc muc gia on dinh
trong va ngoai nudc.

Su hai | HL1 | Cam nhan cua Anh/Chi sau khi trai
long nghiém dich vu tai JPT DAD?

HL2 | Anh/Chi s& tiép tuc sir dung dich vu
tai J’'T DAD?

HL3 | Anh/Chi sin sang gigi thiéu véi moi

nguol Xung quanh cha?
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Ciu héi mang tinh déng gép: Anh/Chi c6 mudn JPT DAD cai thién dicu gi
khong? Néu co thé cai thién dich vu tai JPT DAD, Anh/Chi c¢6 dé xuét cai thién gi
khong?
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