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1. ñaët vaán ñeà
Caùc coâng ty vaän taûi ñöôøng boä ñoùng moät vai troø

khoâng theå phuû nhaän trong söï phaùt trieån vaø duy trì
cuûa neàn kinh teá hieän ñaïi. Söï quan troïng cuûa hoï
khoâng chæ xuaát phaùt töø vieäc cung caáp dòch vuï vaän
chuyeån hieäu quaû maø coøn môû roäng ñeán nhieàu khía
caïnh khaùc cuûa xaõ hoäi (Ibrahim vaø coäng söï, 2020).
Caùc coâng ty vaän taûi ñöôøng boä chòu traùch nhieäm chuû
yeáu trong vieäc lieân keát caùc ñòa ñieåm saûn xuaát vaø
tieâu thuï. Vieäc vaän chuyeån haøng hoùa giöõa caùc khu
vöïc khoâng chæ laø chìa khoùa cho söï phaùt trieån kinh teá
maø coøn laø yeáu toá quyeát ñònh trong chuoãi cung öùng
toaøn caàu (AÙnh & Hoøa, 2018). 

Nhôø vaøo hoaït ñoäng cuûa caùc coâng ty vaän taûi, haøng
hoùa vaø dòch vuï coù theå ñi qua caùc quoác gia vaø khu
vöïc moät caùch hieäu quaû, ñoùng goùp vaøo söï phoàn thònh
vaø caïnh tranh cuûa caùc thò tröôøng quoác teá. Ngoaøi ra,
ngaønh coâng nghieäp vaän taûi ñöôøng boä laø nguoàn löïc
lôùn veà vieäc taïo ra vieäc laøm vaø naâng cao chaát löôïng

cuoäc soáng cho nhieàu ngöôøi. Töø taøi xeá ñeán nhaân vieân
giao haøng vaø nhöõng coâng vieäc quaûn lyù, ngöôøi lao
ñoäng trong ngaønh naøy ñoùng goùp ñaùng keå vaøo vieäc
giöõ cho neàn kinh teá hoaït ñoäng maïnh meõ (Randheer
vaø coâng söï, 2011). 

Trong suoát nhieàu naêm qua, caùc coâng ty vaän taûi
ñöôøng boä taïi Thaønh phoá Hoà Chí Minh ñaõ toå chöùc
giao nhaän vaø vaän chuyeån haøng trieäu taán haøng goùp
phaàn thöïc hieän keá hoaïch nhaø nöôùc giao vaø thuùc ñaåy
hoaït ñoäng kinh doanh. Tuy nhieân, hoaït ñoäng cuûa
caùc coâng ty vaãn coøn nhieàu haïn cheá nhö chaát löôïng
dòch vuï, trang thieát bò, nguoàn nhaân löïc (Hue, 2021)

Ñöùng tröôùc söï caïnh tranh ngaøy caøng gay gaét cuûa
thò tröôøng, caùc coâng ty caàn coù nhöõng giaûi phaùp ñeå
hoaøn thieän chaát löôïng dòch vuï. Baøi vieát naøy ñöôïc
thöïc hieän nhaèm phaân tích thöïc traïng vaän chuyeån
cuûa caùc coâng ty vaän taûi taïi Thaønh phoá Hoà Chí Minh,
töø ñoù ñeà xuaát moät soá giaûi phaùp nhaèm naâng cao chaát
löôïng dòch vuï.

taïp chí coâng thöông
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Toùm TaéT: 
Baøi vieát phaân tích thöïc traïng vaän chuyeån cuûa caùc coâng ty vaän taûi taïi Thaønh phoá Hoà Chí Minh, töø

ñoù ñeà xuaát moät soá giaûi phaùp nhaèm naâng cao chaát löôïng dòch vuï. Keát quaû khaûo saùt cho thaáy dòch vuï
vaän chuyeån ñöôøng boä hieän nay coøn nhieàu haïn cheá. Töø ñoù, taùc giaû ñeà xuaát 5 giaûi phaùp cô baûn, goùp
phaàn giuùp caùc doanh nghieäp vaän taûi ñöôøng boä taïi Thaønh phoá Hoà Chí Minh naâng cao chaát löôïng dòch
vuï hôn nöõa trong thôøi gian tôùi.
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2. vaän taûi ñöôøng boä vaø chaát löôïng dòch vuï vaän
taûi ñöôøng boä

2.1. Vaän taûi ñöôøng boä 

Vaän taûi ñöôøng boä coù chöùc naêng vaän chuyeån haøng
hoùa vaø haønh khaùch nhaèm ñaùp öùng yeâu caàu nguyeân,
nhieân vaät lieäu cho saûn xuaát, tieâu duøng vaø söï ñi laïi
cuûa ngöôøi daân. Vì vaäy, vaän taûi caàn thieát ñoái vôùi taát caû
caùc giai ñoaïn cuûa quaù trình saûn xuaát, ñoái vôùi vieäc löu
thoâng haøng hoùa phuïc vuï nhu caàu tieâu duøng vaø ñi laïi
cuûa nhaân daân. Vaän taûi laø caàu noái giöõa saûn xuaát vôùi
tieâu duøng, giöõa thaønh phoá vôùi noâng thoân, giöõa mieàn
xuoâi vôùi mieàn ngöôïc, ngoaøi ra coøn laøm nhieäm vuï
chuyeån taûi giöõa vaän taûi ñöôøng saét, vaän taûi ñöôøng
khoâng, vaän taûi ñöôøng thuûy ñeán caùc ñòa ñieåm saûn xuaát
vaø tieâu duøng (Ibrahim vaø coäng söï, 2020).

Ñaëc ñieåm lôùn nhaát cuûa vaän taûi laø ngaønh dòch vuï,
keát quaû cuûa hoaït ñoäng dòch vuï vaän taûi laø laøm thay
ñoåi chu chuyeån löôïng haøng hoùa hay haønh khaùch maø
noù vaän chuyeån trong thôøi gian vaø khoâng gian xaùc
ñònh. Hoaït ñoäng vaän taûi tham gia vaøo quaù trình löu
chuyeån haøng hoùa, thuùc ñaåy quaù trình giao löu, phaân
phoái haøng hoùa giöõa caùc vuøng, caùc quoác gia.

2.2. Chaát löôïng dòch vuï vaän taûi ñöôøng boä

Chaát löôïng dòch vuï vaän taûi ñöôøng boä ñöôïc ñaùnh
giaù baèng nhieàu tieâu chí khaùc nhau nhö thôøi gian, ñoä
an toaøn, chi phí, caùch thöùc, thaùi ñoä phuïc vuï
(Randheer vaø coäng söï, 2011).

- Thôøi gian: Thôøi gian giao nhaän haøng ñöôïc xem
xeùt treân hai phöông dieän laø chính xaùc veà thôøi gian vaø
tieát kieäm veà thôøi gian. (1) Thôøi gian: Vôùi söï phaùt
trieån ngaøy caøng cao cuûa coâng ngheä thoâng tin, thôøi
gian ngaøy caøng ñöôïc chuù troïng yeâu caàu phaûi chính
xaùc khoâng chæ ñoái vôùi rieâng moät ngaønh naøo maø vôùi
taát caû caùc ngaønh caùc dòch vuï. Ñaëc bieät ñoái vôùi dòch
vuï vaän taûi giao nhaän, vaán ñeà veà thôøi gian caøng caàn
ñöôïc chuù troïng nhieàu hôn. Baát kì moät doanh nghieäp
naøo hoaït ñoäng ñeàu theo keá hoaïch ñöôïc vaïch ra töø
tröôùc, vieäc vaän chuyeån haøng hoùa caàn chính xaùc veà
thôøi gian ñeå khoâng laøm aûnh höôûng ñeán keá hoaïch cuûa
khaùch haøng. Hôn theá moãi loâ haøng ñeàu caàn nhaân löïc
nhaän haøng, giao haøng, vì vaäy söï sai leäch veà thôøi gian
seõ laøm laõng phí nhaân löïc cuûa khaùch haøng; (2) Söï tieát
kieäm veà thôøi gian: Caùc maët haøng vaän chuyeån laø heát

söùc ña daïng vaø phong phuù, coù nhöõng maët haøng coù
thôøi gian söû duïng khoâng daøi, vì vaäy neáu thôøi gian
vaän chuyeån caøng ngaén thì thôøi gian ñöùng treân thò
tröôøng caøng daøi, hay coù nhöng maët haøng vaän chuyeån
laø nguyeân vaät lieäu neáu caøng chuyeån ñöôïc ñeán sôùm
thì caøng sôùm coù thaønh phaåm. Hôn nöõa, thôøi gian vaän
chuyeån caøng ngaén, caøng tieát kieäm chi phí cho khaùch
haøng vaø cho caû beân vaän chuyeån.

- Ñoä an toaøn: Haøng hoùa vaän chuyeån raát ña daïng
vaø phong phuù, trong ñoù coù nhöõng maët haøng deã bò toån
thaát nhö haøng deã vôõ, deã aåm moác, haøng khoù baûo
quaûn… Ñoái vôùi moãi loaïi haøng hoùa khaùc nhau caàn coù
hình thöùc vaän chuyeån ñeå möùc toån thaát laø nhoû nhaát.
Vôùi nhöõng haøng hoùa quan troïng, caùc ñôn vò vaän
chuyeån coøn caàn mua baûo hieåm cao cho haøng hoùa,
coù theå laø baûo hieåm toaøn boä. Möùc ñoä ñeàn buø thieät haïi
caàn ñöôïc xaùc ñònh roõ raøng vaø hôïp lyù neáu nhö coù toån
thaát. Vieät Nam laø moät nöôùc ñang phaùt trieån, vì vaäy
cô sôû haï taàng cuõng nhö phöông tieän vaän chuyeån coøn
laïc haäu, toån thaát trong quaù trình vaän chuyeån coøn
nhieàu. Tuy nhieân, caùc doanh nghieäp phaûi ñaûm baûo
toát nhaát cho haøng hoaù ñöôïc vaän chuyeån. Ñaëc bieät
vôùi haøng hoùa vaän chuyeån baèng ñöôøng bieån neáu coù
toån thaát thöôøng laø raát lôùn, do ñoù vaán ñeà phaân boå toån
thaát caàn roõ raøng vaø chính xaùc.

- Chi phí: Khi noùi ñeán chaát löôïng, giaù caû thöôøng
ñöôïc coi laø moät yeáu toá khaùc naèm ngoaøi chaát löôïng,
tuy nhieân khi khaùch haøng xem xeùt moät haøng hoùa ñoä
thoûa duïng cuûa hoï phuï thuoäc raát nhieàu vaøo giaù caû,
thaäm chí ñaây coù theå laø yeáu toá quyeát ñònh ñeán vieäc söû
duïng haøng hoùa. Theo ñònh nghóa veà chaát löôïng, chaát
löôïng haøng hoùa ñöôïc ño baèng söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng, vì vaäy chi phí vaän chuyeån ñöôïc coi laø tieâu
chuaån quan troïng ñaùnh giaù chaát löôïng haøng hoùa. Ñeå
toàn taïi, phaùt trieån vaø chieám lónh thò tröôøng, caùc
doanh nghieäp ñeàu tìm moïi bieän phaùp giaûm giaù thaønh
naâng cao chaát löôïng. Tuy nhieân ñaây khoâng phaûi vaán
ñeà ñôn giaûn, vì giaûm giaù thaønh raát deã aûnh höôûng ñeán
chaát löôïng saûn phaåm cuõng nhö dòch vuï. Ñoái vôùi dòch
vuï logistics, giaûm giaù thaønh ñoàng nghóa vôùi vieäc
coâng ty phaûi xaây döïng ñöôïc heä thoáng kho baõi moät
caùch khoa hoïc, tính toaùn kó löôõng, aùp duïng coâng
ngheä hieän ñaïi, vi tính hoùa caùc hoaït ñoäng…

quaûn trò - quaûn lyù 
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- Caùch thöùc, thaùi ñoä phuïc vuï: Ñoái vôùi caùc loaïi
haøng hoùa thoâng thöôøng, caùch thöùc phuïc vuï khoâng
mang tính quyeát ñònh ñoái vôùi chaát löôïng haøng hoùa.
Tuy nhieân, ñoái vôùi caùc ngaønh dòch vuï noùi chung vaø
vôùi dòch vuï logistics noùi rieâng ñaây laø moät tieâu chuaån
quan troïng. Caùch thöùc phuïc vuï bao goàm thaùi ñoä cuûa
nhaân vieân nhö nhaân vieân tröïc ñieän thoaïi, nhaân vieân
giao haøng, laùi xe, aùp taûi haøng, phöông thöùc thanh
toaùn, caùc thuû tuïc khi giao nhaän haøng, öu tieân öi ñaõi
vôùi khaùch haøng, caùch thöùc chaêm soùc khaùch haøng…
Hieän nay, thuû tuïc laø moät nguyeân nhaân laøm maát thôøi
gian, vì vaäy caàn haïn cheá thuû tuïc röôøm raø nhöng vaãn
caàn baûo ñaûm ñuùng nguyeân taéc. Khaùch haøng cuûa
ngaønh cuõng raát ña daïng, coù theå laø ngöôøi trong nöôùc
cuõng coù theå laø ngöôøi nöôùc ngoaøi, vì vaäy phöông
thöùc thanh toaùn phaûi ña daïng ñaùp öùng moïi nhu caàu
cuûa khaùch haøng.

3. ñaùnh giaù chaát löôïng dòch vuï vaän chuyeån
cuûa caùc coâng ty vaän taûi boä taïi Thaønh phoá hoà 
chí minh

3.1. Ñaùnh giaù chung cuûa khaùch haøng veà caùc

coâng ty

Nhìn chung Keát quaû ñieàu tra trong Baûng 1 cho
thaáy khaùch haøng ñöôïc cung caáp thoâng tin veà haøng

hoùa vaän chuyeån, cuõng nhö nhöõng thoâng tin lieân laïc
raát caån thaän vaø chu ñaùo. 90% soá khaùch haøng ñoàng yù
vôùi coâng taùc baûo maät thoâng tin khaùch haøng. Luoân
baùo cho khaùch haøng bieát veà tieán trình cuõng nhö hieän
taïi haøng, thoâng tin sau khi vaän chuyeån haøng hoùa
thuoäc veà quy trình xöû lyù nghieäp vuï, khaùch haøng
ñaùnh giaù laø 87% hoaøn toaøn ñoàng yù veà dòch vuï naøy.
Ñaây laø nhöõng tyû leä khaù cao. Chæ coù 10% khaùch haøng
ñoàng yù raèng dòch vuï cung caáp thoâng tin chöa toát.
Ñaây maëc duø laø tyû leä nhoû, xong caùc coâng ty cuõng caàn
khaéc phuïc ñeå luoân cung caáp dòch vuï cho khaùch haøng
moät caùch toát nhaát.

3.2. Ñaùnh giaù cuûa khaùch haøng veà dòch vuï 

Keát quaû khaûo saùt Baûng 2 cho thaáy, khaùch haøng
ñoàng yù cao veà söï thaønh thaïo nghieäp vuï chuyeân
moân cuûa caùc coâng ty, cuõng nhö söï chính xaùc kòp
thôøi khi thöïc hieän coâng vieäc. Keát quaû khaûo saùt
phaàn naøo phaûn aùnh veà thöïc traïng ñoäi nguõ nguoàn
nhaân löïc cuûa caùc coâng ty vaän taûi boä hieän nay ñoù laø
ñaõ ñöôïc ñaøo taïo baøi baûn. Ñieàu naøy ñöôïc theå hieän
thoâng qua haàu heát caùn boä nhaân vieân ñang laøm vieäc
taïi caùc coâng ty ñeàu coù trình ñoä töø cao ñaúng vaø ñaïi
hoïc trôû leân. Coù 78% khaùch haøng ñöôïc khaûo saùt
ñoàng yù raèng dòch vuï cung caáp ña daïng ñaùp öùng
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Caâu hoûi Noäi dung caâu hoûi
Thang ñieåm

1 2 3 4 5

Caâu 1 Coâng ty ñöôïc khaùch haøng tín nhieäm 3% 3% 94%

Caâu 2 Quy trình xöû lyù nghieäp vuï cuûa coâng ty chuyeân nghieäp 10% 3% 87%

Caâu 3 Thoâng tin khaùch haøng ñöôïc baûo maät 5% 5% 90%

Baûng 1. Keát quaû ñaùnh giaù chung cuûa khaùch haøng veà coâng ty

Nguoàn: Toång hôïp töø keát quaû khaûo saùt

Caâu hoûi Noäi dung caâu hoûi
Thang ñieåm

1 2 3 4 5

Caâu 4 Caùc dòch vuï ñöôïc nhaân vieân tö vaán cuï theå 13% 48% 39%

Caâu 5 Dòch vuï cung caáp ña daïng ñaùp öùng nhu caàu khaùch haøng 6% 16% 39% 39%

Caâu 6 Khaùch haøng khoâng phaûi chôø ñôïi laâu khi söû duïng dòch vuï 13% 87%

Baûng 2. Keát quaû ñaùnh giaù chung cuûa khaùch haøng veà dòch vuï

Nguoàn: Toång hôïp töø keát quaû khaûo saùt
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ñöôïc yeâu caàu cuûa khaùch haøng vaø khaùch haøng cuõng
khoâng phaûi chôø ñôïi laâu ñeå ñöôïc cung caáp dòch vuï.
Coù ñeán 87% khaùch haøng ñoàng yù hoaøn toaøn veà vieäc
cung caáp dòch vuï nhanh choùng.

3.3. Söï thuaän tieän trong giao dòch

Töø keát quaû ñieàu tra cuûa Baûng 3 cho thaáy haàu
heát soá ngöôøi ñöôïc hoûi ñoàng yù raèng giao dòch vôùi
caùc coâng ty raát thuaän tieän. Trong ñoù coù 83% soá
ngöôøi ñöôïc khaûo saùt cho raèng caùc coâng ty coù ñòa
ñieåm giao dòch thuaän tieän cho khaùch haøng. Coù
74% soá ngöôøi ñöôïc hoûi ñoàng yù raèng caùc coâng ty coù
trang thieát bò hieän ñaïi cuõng nhö heä thoáng xe
chuyeân chôû ñaûm baûo cho hoaït ñoäng nhanh choùng
vaø chính xaùc, 17 % khoâng ñoàng yù. Veà phöông tieän
vaän taûi caùc coâng ty ñaõ coá gaéng ñaàu tö theâm xe môùi
vaø môû roäng maïng löôùi ñoái taùc chuyeân chôû ñeå phuïc
vuï khaùch haøng.

4. nhöõng haïn cheá trong dòch vuï vaän 
chuyeån cuûa caùc coâng ty vaän taûi boä taïi Thaønh 
phoá hoà chí minh

4.1. Chaát löôïng dòch vuï 

Tính traùch nhieäm ñoù laø söï saün saøng phuïc vuï
khaùch haøng moät caùch nhanh choùng vaø hieäu quaû,
moät soá coâng ty chöa quan taâm nhieàu ñeán vaán ñeà
naøy. Ñeå thaønh coâng trong kinh doanh dòch vuï, ngöôøi
quaûn lyù caáp cao nhaát phaûi chæ daãn cho nhaân vieân veà
tinh thaàn traùch nhieäm, coi ñoù nhö laø moät tieâu chuaån
xeùt thöôûng cuõng nhö laø ñeà baït cho nhaân vieân. Thaùi
ñoä cuûa nhaân vieân tieáp xuùc tröïc tieáp vôùi khaùch haøng
laø voâ cuøng quan troïng, noù quyeát ñònh ñeán söï ôû laïi
cuûa khaùch haøng. Vaãn coøn nhieàu tröôøng hôïp gaây ra
laõng phí thôøi gian. Vì hôïp ñoàng ñaõ ñöôïc kyù keát
nhöng chöa ñöôïc thöïc hieän ngay, daãn ñeán haøng giao

cho chuû bò muoän hôn so vôùi quy ñònh. Ñieàu naøy laøm
cho chuû haøng khoâng haøi loøng.

4.2. Heä thoáng chæ tieâu cho chaát löôïng dòch vuï

Caùc chæ tieâu veà möùc ñoä an toaøn, thôøi gian thöïc
hieän cuûa caùc coâng ty vaän taûi vaø ñaïi lyù vaän taûi hoaøn
toaøn döïa treân kinh nghieäm cuûa caùn boä laõnh ñaïo.
Hieän caùc vaán ñeà naøy, ôû nhieàu coâng ty vaãn chöa
ñöôïc ghi thaønh vaên baûn, chöa ñöôïc xaây döïng
thaønh nhöõng keá hoaïch cuï theå ñeå yeâu caàu moïi
ngöôøi thöïc hieän.

4.3. Chính saùch chaát löôïng

Haàu heát caùc coâng ty chöa coù chính saùch chaát
löôïng cuï theå maø chæ coù moät soá muïc tieâu chaát löôïng,
nhìn chung coøn raát sô saøi. Khi thöïc hieän quaûn lyù
chaát löôïng, ñieàu quan troïng nhaát phaûi coù moät muïc
tieâu chaát löôïng ñuùng ñaén vaø nhöõng bieän phaùp ñeå
thöïc hieän chuùng. Ñieàu naøy ñöôïc moâ taû thaønh chính

saùch chaát löôïng. Moät chính saùch chaát löôïng coù hieäu
quaû ñoøi hoûi moïi ngöôøi ñeàu phaûi tham gia, quan taâm
ñeán chaát löôïng. Chính saùch chaát löôïng do toång giaùm
ñoác, hoaëc giaùm ñoác ñieàu haønh vieát, sau ñoù ñöôïc
coâng boá tôùi taát caû caùc thaønh vieân trong coâng ty. Nhö
vaäy vieäc thöïc hieän chaát löôïng môùi ñaït hieäu quaû cao.

4.4. Maùy moùc thieát bò

Cô sôû vaät chaát kyõ thuaät nhaát laø nhöõng trang thieát
bò phuïc vuï hoaït ñoäng giao nhaän vaø vaän chuyeån
haøng cuûa caùc coâng ty chöa ñaày ñuû. Cô sôû vaät chaát
ñöôïc ñaàu tö nhöng khoâng ñöôïc naâng caáp thöôøng
xuyeân vaø chöa ñaày ñuû ñaùp öùng nhu caàu cuûa hoaït
ñoäng giao nhaän vaø vaän taûi. Hieän taïi nhieàu Coâng ty
coøn thieáu caùc loaïi xe oâ toâ vaän chuyeån haøng coàng
keành, haøng ñaëc bieät. Vì vaäy maø coù nhieàu chuyeán
haøng khoâng ñuû khaû naêng ñeå kyù keát hôïp vôùi chuû
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Caâu hoûi Noäi dung caâu hoûi
Thang ñieåm

1 2 3 4 5

Caâu 7 Vò trí ñòa lyù cuûa coâng ty coù thuaän tieän cho giao dòch 2% 4% 6% 35% 53%

Caâu 8 Trang thieát bò, phöông tieän ñaùp öùng ñöôïc yeâu caàu khaùch haøng 5% 5% 44% 46%

Caâu 9 Chöùng töø giao dòch roõ raøng, ñaày ñuû, hôïp phaùp 66% 54%

Baûng 3. Keát quaû ñaùnh giaù chung cuûa khaùch haøng veà söï thuaän tieän trong giao dòch

Nguoàn: Toång hôïp töø keát quaû khaûo saùt
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haøng lôùn nöôùc ngoaøi. Ñieàu naøy gaây ra tình traïng
khaùch haøng lôùn, khaùch haøng nöôùc ngoaøi seõ töï xoay
sôû vieäc vaän chuyeån cuûa hoï. ÔÛ nhieàu coâng ty. caùc
thieát bò vaên phoøng phuïc vuï cho coâng taùc quaûn lyù
cuõng chöa ñaày ñuû, chöa ñaùp öùng ñöôïc toát yeâu caàu
cuûa nhieäm vuï quaûn lyù. 

4.5. Heä thoáng quaûn lyù chaát löôïng

Haàu heát caùc coâng ty chöa coù moät heä thoáng veà
quaûn lyù chaát löôïng dòch vuï theo baát kyø moät tieâu
chuaån naøo. Caùc coâng ty cuõng chöa töï xaây döïng cho
mình baát kyø moät moâ hình naøo ñeå quaûn lyù chaát
löôïng dòch vuï. Ñaây laø ñieåm toàn taïi lôùn cuûa haàu heát
caùc coâng ty vaän taûi ôû Vieät Nam. Boä tieâu chuaån
ISO-9001 vaãn chöa ñöôïc caùc doanh nghieäp vaän taûi
cuûa Vieät Nam aùp duïng. Caùc coâng ty muoán ñaït
ñöôïc caùc muïc tieâu chaát löôïng nhaát thieát phaûi laäp
moät cô sôû heä thoáng chaát löôïng ñeå quaûn trò, ñaùnh
giaù vaø caûi tieán chaát löôïng coù hieäu quaû thoâng qua
caùc giai ñoaïn cung öùng dòch vuï. 

4.6. Ñoäi nguõ nhaân löïc

Ñoäi nguõ caùn boä quaûn lyù veà chaát löôïng dòch vuï
cuûa caùc coâng ty haàu heát ñeàu laø nhöõng caùn boä kieâm
nhieäm, caùc coâng ty chöa coù caùn boä quaûn lyù rieâng
veà chaát löôïng dòch vuï. Nguyeân nhaân chính do caùc
coâng ty chöa coù moâ hình heä thoáng quaûn lyù chaát
löôïng, vì vaâyh chöa coù caùn boä quaûn lyù rieâng veà
chaát löôïng. Taïi nhieàu coâng ty, caùn boä quaûn lyù kinh
doanh ñoàng thôøi laøm coâng taùc quaûn lyù chaát löôïng.
Caùc coâng ty chöa coù nhoùm chaát löôïng, chöa coù
moät boä phaän naøo chuyeân nghieân cöùu veà vaán ñeà
chaát löôïng dòch vuï vaø caùc bieän phaùp caàn thöïc hieän
ñeå caûi tieán chuùng.

5. ñeà xuaát giaûi phaùp hoaøn thieän chaát löôïng
dòch vuï vaän chuyeån cho caùc coâng ty vaän taûi boä
taïi Thaønh phoá hoà chí minh

Moät laø, xaây döïng moâ hình quaûn lyù chaát löôïng

phuø hôïp.

Khaùch haøng, doanh nghieäp khi coù nhu caàu veà
vaän taûi, vaän chuyeån, nhu caàu veà giaûi quyeát thuû tuïc
haûi quan seõ coù nhöõng quyeát ñònh löïa choïn thueâ
ngoaøi caùc dòch vuï naøy hay töï doanh nghieäp ñaàu tö
mua phöông tieän vaän taûi. Ñaàu tö vaøo phöông tieän
vaän taûi ñoøi hoûi soá voán khoâng heà nhoû vaø coâng suaát

hoaït ñoäng cuûa phöông tieän vaän taûi seõ khoâng cao,
cuøng vôùi ñoù laø söï chuyeân nghieäp trong coâng taùc
xuaát nhaäp khaåu haøng hoùa khoù ñaït ñöôïc hieäu quaû
cao, ñoàng thôøi gaây ra söï laõng phí. Cho neân haàu heát
caùc coâng ty ñeàu tieán haønh thueâ ngoaøi taát caû caùc
dòch vuï töø vaän taûi, khai thueâ haûi quan, kho baõi… ñeå
tieát kieäm thôøi gian vaø chi phí. Nhöõng nhu caàu cô
baûn maø doanh nghieäp caàn ñoù laø phuïc vuï toát, thôøi
gian thöïc hieän nhanh choùng, haøng hoùa ñöôïc an
toaøn qua taát caû caùc khaâu vôùi möùc giaù phuø hôïp. Ñeå
xaây döïng moâ hình quaûn lyù chaát löôïng phuø hôïp, caùc
coâng ty caàn thöïc hieän caùc böôùc sau:

- Ñöa ra muïc tieâu veà chaát löôïng: Quaûn lyù chaát
löôïng phaûi ñöôïc ñònh höôùng bôûi khaùch haøng: Toaøn
boä caùc hoaït ñoäng töø ñieàu tra nghieân cöùu thò tröôøng,
nhu caàu khaùch haøng ñeán xaây döïng, thöïc hieän
chính saùch chaát löôïng, thieát keá quy trình cung caáp
dòch vuï, kieåm soaùt, caûi tieán… ñeàu phaûi laáy vieäc
phuïc vuï, ñaùp öùng toát nhaát nhu caàu cuûa khaùch haøng
laøm muïc tieâu höôùng ñeán. Luùc naøo cuõng baùm saùt
theo nhu caàu cuûa khaùch haøng, ñaëc bieät coi troïng
khaâu nghieân cöùu thò tröôøng. Vieäc quaûn lyù chaát
löôïng phaûi ñöôïc tieán haønh ôû moïi khaâu lieân quan
ñeán vieäc hình thaønh chaát löôïng, vì baát cöù khaâu naøo
xaûy ra sai soùt cuõng daãn ñeán dòch vuï khoâng ñaûm
baûo chaát löôïng. Vôùi phöông chaâm phoøng ngöøa laø
chính, ngaên chaën kòp thôøi caùc nguyeân nhaân gaây ra
chaát löôïng keùm, caùc coâng ty caàn thöïc hieän toát
ngay töø ñaàu khaâu nghieân cöùu nhu caàu khaùch haøng
roài thieát keá quy trình chuaån, ñaûm baûo khoâng xaûy
ra sai soùt, nhaàm laãn. Trong quaù trình thöïc hieän,
luoân phaûi ñoân ñoác vaø giöõ vöõng ñònh höôùng cho
nhaân vieân, kieåm soaùt quaù trình vaø khi phaùt hieän sai
soùt caàn ñieàu chænh kòp thôøi.

- Thieát keá moät quy trình chuaån: Ñeå ñaûm baûo
moät dòch vuï coù chaát löôïng veà chuyeân moân phaûi
thöïc hieän quy trình dòch vuï ñuùng nhö khaâu thieát
keá. Xeùt veà quy trình nghieäp vuï, chaát löôïng ñöôïc
theå hieän treân khía caïnh ñaûm baûo ñuùng tieán ñoä giao
haøng vaø an toaøn chaát löôïng haøng hoùa ñöôïc giao,
toaøn boä caùc thuû tuïc chöùng töø cuõng phaûi ñaûm baûo
ñaày ñuû vaø chính xaùc.

- Kieåm tra kieåm soaùt: Coâng vieäc thu thaäp yù kieán
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phaûn hoài phaûi ñöôïc dieãn ra thöôøng xuyeân vaø lieân
tuïc. Quan troïng nhaát chính laø nhöõng thoâng tin thu veà
ñöôïc töø nhöõng nhaân vieân tieáp xuùc tröïc tieáp vôùi
khaùch haøng. Ngoaøi ra, caùc email qua laïi giöõa coâng
ty vôùi khaùch haøng cuõng laø nguoàn thoâng tin quan
troïng giuùp caùc coâng ty naém baét ñöôïc nhöõng vöôùng
maéc cuûa khaùch haøng vaø cuõng chính laø ñaùnh giaù chaát
löôïng dòch vuï maø mình ñang cung caáp nhö theá naøo.
Cuøng vôùi ñoù, caùc coâng ty neân ñònh kyø thu thaäp ñieàu
tra caûm nhaän khaùch haøng veà dòch vuï cuûa mình. Tuøy
thuoäc ñieàu kieän veà thôøi gian, tieàn baïc, nhaân löïc maø
quyeát ñònh bao laâu moät laàn vaø quy moâ cuoäc ñieàu tra
ñeán ñaâu cuõng nhö phöông thöùc tieán haønh. Cuoäc
ñieàu tra naøy seõ giuùp cho caùc coâng ty coù ñöôïc caùi
nhìn toaøn dieän veà chaát löôïng dòch vuï cuûa mình.

- Khaéc phuïc sai leäch, ñaûm baûo thöïc hieän ñuùng
yeâu caàu: Sau khi thu thaäp thoâng tin phaûn hoài töø
phía khaùch haøng, nhieäm vuï tieáp theo laø khaéc phuïc,
chaêm soùc khaùch haøng giaûi quyeát nhöõng sai soùt
treân. Tìm ñöôïc nguyeân nhaân taùc ñoäng ñeán chaát
löôïng dòch vuï, roài töø ñoù tìm giaûi phaùp ñeå naâng cao
chaát löôïng dòch vuï. Coù theå phaân chia nguyeân nhaân
thaønh 2 nhoùm khaùch quan vaø chuû quan. Coâng ty
chæ coù theå khaéc phuïc ñöôïc nhöõng nguyeân nhaân chuû
quan trong phaïm vuï mình taùc ñoäng.

Hai laø, tuyeån choïn, ñaøo taïo vaø phaùt trieån

nguoàn nhaân löïc.

Trong quaù trình kinh doanh, neáu coâng ngheä laø
yeáu toá taïo neân chaát löôïng saûn phaåm thì lao ñoäng
laïi laø moät trong nhöõng yeáu toá cô baûn ñoùng vai troø
saùng taïo. Lao ñoäng luoân ñöôïc coi laø nhaân toá coù yù
nghóa quyeát ñònh ñoái vôùi moïi hoaït ñoäng cuûa coâng
ty trong vieäc söû duïng caùc yeáu toá ñaàu vaøo cuûa quaù
trình kinh doanh ñeå taïo ra giaù trò trong quaù trình
cung caáp dòch vuï. Ñaëc bieät laø ñoái vôùi ngaønh dòch
vuï, vai troø nhaân löïc laïi caøng quan troïng hôn. Do
ñoù, nguoàn nhaân löïc luoân laø vaán ñeà ñöôïc quan taâm
haøng ñaàu trong moãi doanh nghieäp. Coâng taùc tuyeån
choïn, ñaøo taïo vaø phaùt trieån nhaân söï taïi caùc coâng ty
vaän taûi caàn phaûi ñöôïc ñaàu tö nghieâm tuùc.

Ba laø, ñaåy maïnh ñaàu tö maùy moùc trang thieát bò,

phöông tieän hieän ñaïi nhaèm naâng cao chaát löôïng

trong quaù trình vaän chuyeån.

Maùy moùc thieát bò, phöông tieän hieän ñaïi laø öu
theá lôùn cuûa caùc coâng ty trong quaù trình kinh doanh,
nhaát laø trong cô cheá thò tröôøng caïnh tranh khoác lieät
nhö hieän nay. Phöông tieän hieän ñaïi seõ goùp phaàn
taêng naêng suaát lao ñoäng, taïo ra dòch vuï coù chaát
löôïng toát, tieát kieäm thôøi gian, tieát kieäm nguyeân
lieäu… Nhôø ñoù seõ goùp phaàn laøm taêng naêng löïc caïnh
tranh, môû roäng thò tröôøng, thuùc ñaåy taêng tröôûng
nhanh vaø naâng cao hieäu quaû, chaát löôïng quaù trình
cung caáp dòch vuï.

Boán laø, khaéc phuïc tình traïng voán vaø huy ñoäng

caùc nguoàn löïc naâng cao chaát löôïng hình aûnh coâng

ty.

Trong cô cheá môùi, vieäc coù voán vaø tích luõy, taäp
trung ñöôïc nhieàu voán coù vai troø voâ cuøng quan
troïng, laø ñieàu kieän ñeå thöïc hieän caùc chieán löôïc,
saùch löôïc kinh doanh, laø chaát keo keát noái, dính keát
caùc quaù trình, caùc quan heä kinh teá vaø noù cuõng laø
daàu nhôùt boâi trôn cho coã maùy doanh nghieäp hoaït
ñoäng. Vaäy baûo toaøn vaø taêng nguoàn voán laø ñieàu
kieän quyeát ñònh söï thaønh coâng cuûa caùc coâng ty. Ñeå
taêng nguoàn voán, caùc coâng ty coù theå taän duïng toái ña
caùc nguoàn voán cuûa caùc nhaø cung öùng cuõng nhö
traùnh tình traïng taêng caùc khoaûn nôï khoù ñoøi cuûa
khaùch haøng, coù giaûi phaùp khuyeán khích hoï traû sôùm
tröôùc khi nhaän haøng baèng caùch giaûm giaù cho hoï. 

Naêm laø, toå chöùc naâng cao chaát löôïng töø beân trong.

Quaûn lyù chaát löôïng phaûi ñöôïc ñònh höôùng bôûi
khaùch haøng, luoân laáy khaùch haøng laøm troïng taâm
vaø ñoái töôïng höôùng ñeán ñeå thoûa maõn nhu caàu moät
caùch toát nhaát. Ñeà cao vai troø cuûa toaøn boä nhaân
vieân, huy ñoäng toaøn boä nguoàn nhaân löïc tham gia
vaøo quaù trình ñaûm baûo cung caáp dòch vuï coù chaát
löôïng. Quaûn lyù chaát löôïng theo quaù trình, vieäc
quaûn lyù chaát löôïng phaûi ñöôïc tieán haønh ôû moïi
khaâu vaø laøm ñuùng ngay töø ñaàu, kieåm soaùt chaát
löôïng töø nhöõng quy trình cung caáp dòch vuï ñaàu
tieân. Beân caïnh ñoù, ñeå ñaït ñöôïc hieäu quaû trong
toaøn boä quaù trình veà chaát löôïng thì caùc coâng ty vaän
taûi caàn phaûi lieân tuïc ñieàu chænh nhöõng noäi dung cô
baûn, coát loõi vaø toång theå veà toå chöùc cuûa mình ñeå
thích öùng moät caùch nhanh nhaát vôùi caùc thay ñoåi
treân thò tröôøng n
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improving TransporTaTion services 
for road TransporT companies

in ho chi minh ciTy
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absTracT: 
This study analyzed the current situation of road transport companies in Ho Chi Minh City. The

study’s survey results showed that current road transport services have many limitations. Based on
the study’s findings, five fundamental solutions were proposed to help road transport companies
in Ho Chi Minh City improve their service quality. 
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