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LỜI MỞ ĐẦU

Việt Nam đang ngày càng hội nhập sâu rộng vào nền kinh tế toàn cầu. Sự kiện Việt Nam gia nhập WTO năm 2006 mang lại cho kinh tế nước ta nhiều cơ hội nhưng cũng không ít thách thức, đặc biệt là những ngành liên quan đến thương mại quốc tế. Có thể dễ dàng nhận thấy Logistics là một lĩnh vực đã có bề dày phát triển trên thế giới nhưng ở nước ta vẫn chỉ chập chững ở khâu giao nhận vận tải đơn thuần nên rất khó cạnh tranh được với các doanh nghiệp của nước ngoài. Ngay cả thị trường trong nước cũng diễn ra sự cạnh tranh rất gay gắt bởi số lượng vô cùng lớn của các công ty giao nhận nhưng qui mô lại vô cùng nhỏ. Hầu hết các công ty này làm ăn kiểu chụp giật, cạnh tranh bằng giá cả chứ không chú trọng đến chất lượng dịch vụ và cảm nhận của khách hàng, chưa cung cấp được các dịch vụ gia tăng đúng nghĩa của Logistics.  Ngay cả Châu Giang, một doanh nghiệp được đánh giá khá tốt trong ngành giao nhận cũng chưa thực sự quan tâm đến việc bảo vệ và nâng cao chất lượng dịch vụ của mình một cách chuyên nghiệp. 

Nhận thức được tầm quan trọng và ý nghĩa của vấn đề này trong quá trình thực tập tại Công ty CP Thương mại và Vận tải quốc tế Châu Giang, em đã quyết đình chọn đề tài: “Một số giải pháp nâng cao chất lượng dịch vụ giao nhận vận tải tại Công ty cổ phần Thương mại và Vận tải quốc tế Châu Giang” để thực hiện Chuyên đề tốt nghiệp. Qua Chuyên đề này, em muốn tìm hiểu về đánh giá, cảm nhận thực tế của khách hàng về chất lượng dịch vụ của Công ty nói riêng và của các công ty giao nhận nói chung. Qua đó sẽ tìm ra phương hướng và giải pháp để nâng cao chất lượng dịch vụ thỏa mãn nhu cầu khách hàng, phù hợp với xu thế chung. 

Bố cục Chuyên đề gồm 3 chương:

· Chương I: Quá trình hình thành và phát triển doanh nghiệp;

· Chương II: Thực trạng công tác nâng cao chất lượng dịch vụ giao nhận vận tải của doanh nghiệp;
· Chương III: Giải pháp nâng cao chất lượng dịch vụ giao nhận vận tải.

Em xin chân thành cảm ơn sự nhiệt tình giúp đỡ chỉ bảo của các anh chị trong Công ty, mặc dù rất bận rộn nhưng vẫn giành thời gian hướng dẫn em cả về chuyên môn nghiệp vụ lẫn các kĩ năng làm việc khác. Cả trong quá trình phỏng vấn cảm nhận của khách hàng về chất lượng dịch vụ của Công ty, em cũng nhận được rất nhiều sự giúp đỡ, trò chuyện, tư vấn của các anh chị đáp viên, kể cả những người chưa từng làm việc với Châu Giang. Và  bản Chuyên đề thực tập tốt nghiệp của em cũng không thể hoàn thành như thế này nếu không có sự định hướng, chỉ bảo của cô giáo ThS. Nguyễn Thu Thủy. 
Trong quá trình tìm hiểu nghiên cứu thực hiện đề tài trên, do còn nhiều hạn chế về mặt lý luận cũng như kinh nghiệm thực tiễn nên bản Chuyên đề thực tập của em không tránh khỏi những thiếu sót. Em rất mong được sự góp ý, giúp đỡ thêm nữa của các thầy cô cùng các anh chị cán bộ nhân viên Công ty Châu Giang để bản báo cáo này được hoàn thiện hơn!
Chương I. QUÁ TRÌNH HÌNH THÀNH VÀ PHÁT TRIỂN  DOANH NGHIỆP
1.1. Lịch sử hình thành

1.1.1 Giới thiệu doanh nghiệp

- Tên chính thức: Công ty cỔ phẦn thương mẠi và vẬn tẢi quốc tẾ Châu Giang
- Tên giao dịch tiếng Anh: CHAU GIANG freight internationnal and trading JOINT STOCK COMPANY

- Tên viết tắt: C&G.,jsc

- Hình thức pháp lý: Công ty cổ phần, hoạt động theo luật Doanh nghiệp và các qui định hiện hành khác của nước Cộng hòa xã hội chủ nghĩa Việt Nam.

- Địa chỉ trụ sở chính: 12 Bích Câu, phường Quốc Tử Giám, quận Đống Đa, Hà Nội

- Văn phòng làm việc: P602-tầng 6- tòa nhà 34 tầng- khu đô thị Trung Hòa, Nhân Chính, quận Thanh Xuân, Hà Nội.

Điện thoại : 84 4 2221 0191/2/3/4

Fax : 84 4 2221 0190

Email : chaugiangjsc@fpt.vn             

Website: http://chaugiangjsc.com.vn

- Hai chi nhánh:
 + Thành Phố Hồ Chí Minh:

Địa chỉ : Phòng 103, tầng 5, toà nhà Nam Việt, Phường 9, Quận 4, Tp Hồ Chí Minh

Tel :  84 8 3943 2518       

Fax : 84 8 3943 2519

Email : cg_hcm@chaugiangjsc.com.vn

       + Thành Phố Hải Phòng:

Địa chỉ : Số 01 Ngô Quyền (Trong bãi Viconship)

Tel : 84 313 741 866

Fax : 84 313 741 814


Ngoài ra, công ty còn có 1 kho  chứa với diện tích gần 1000m2  ở 32 Đại Từ - Đại Kim (đường Giải Phóng rẽ vào).

- Ngành nghề kinh doanh chính theo giấy phép đăng kí kinh doanh: 


+ Đại lý vận tải tàu biển và đường hàng không;


+ Dịch vụ giao nhận vận chuyển hàng hóa bằng đường biển, hàng không trong nước và quốc tế;


+ Dịch vụ làm thủ tục hải quan, khai thuê hải quan, cho thuê kho bãi;


+ Vận tải hàng hóa;


+ Đại lý mua, đại lý bán, kí gửi hàng hóa;


+ Ủy thác mua bán hàng hóa;


+ Mua bán hàng may mặc, giày dép, thủ công mỹ nghệ, hàng nông – lâm - thủy hải sản; lương thực thực phẩm, đồ uống, rượu bia thuốc lá;


+ Mua bán máy móc, thiết bị, vật tư nguyên vật liệu phục vụ sản xuất, hàng tiêu dùng.

- Tài khoản ngân hàng: 2006084 002


Indovina Bank – 88 Hai Bà Trưng – Hà Nội. 

- Mã số thuế: 0101252363

1.1.2 Quá trình ra đời và phát triển doanh nghiệp:


Châu Giang được thành lập từ tháng sáu năm 1996 tại Hà Nội,  chức năng chính là giao nhận vận chuyển hàng hoá quốc tế bằng đường không, đường biển. Công ty hoạt động với vai trò là một Forwarder, hay còn gọi là một trung gian giao nhận chứ không đứng ra trực tiếp vận chuyển hàng hóa. Không chỉ cung cấp các dịch vụ giao nhận trong nước mà Châu Giang còn thực hiện các hoạt động giao nhận hàng hóa quốc tế. Cũng giống như những người giao nhận khác, trong giao dịch quốc tế, tất cả đều được mang một tên chung là International Freight Forwarder hay “Người giao nhận hàng hóa quốc tế”.


Ngày đầu mới hoạt động, Châu Giang chỉ thực hiện những nghiệp vụ đơn giản là khai báo hải quan và mua bán cước. Sau đó tiến tới làm đại lý (agent) thực hiện một số công việc do các nhà xuất nhập khẩu ủy thác như lập chứng từ làm thủ tục hải quan, nhận hàng, giao hàng, xếp dỡ, lưu kho, vận chuyển nội địa... Từ chỗ chỉ hoạt động trong nước, làm thủ tục với các hàng nhập về, dần dần công ty mở rộng hoạt động phục vụ cả hàng xuất khẩu, dành chỗ chở hàng trong vận tải quốc tế, lưu cước với các hãng tàu theo sự ủy thác của bên xuất hoặc nhập khẩu. 


Đi cùng với sự phát triển của công ty là việc lần lượt mở thêm các chi nhánh trong nước, thiết lập quan hệ với các đại lý ở nước ngoài, các forwarder  cũng như các hãng tàu... 

Thuở ban đầu thành lập, công ty gặp phải vô vàn khó khăn và cần rất nhiều nỗ lực của những cán bộ đi trước. Để hoạt động có thể vươn ra ngoài lãnh thổ thì cần phải thiết lập một hệ thống đại lý rộng khắp trên toàn thế giới. Do đặc điểm hàng chuyên chở đi các nơi phải qua hai cảng trung chuyển chính là Hongkong và Singapo nên công ty phải đi tìm đại lý ban đầu của mình ở hai khu vực này. Sau khi tìm hiểu, thu thập thông tin, để xác minh thì cán bộ đã phải đi công tác thực tế rồi mới chính thức thiết lập quan hệ đại lý. Từ đó lại liên hệ với các đại lý của họ và gây dựng mối quan hệ để đạt được kết quả là gần 100 đại lý của mình phân bố ở hầu hết các cảng chính trên toàn thế giới như ngày nay.                                                                                                                      

Lúc đầu, công ty được thành lập dưới hình thức là công ty trách nhiệm hữu hạn. Đến năm 2002, để đáp ứng nhu cầu phát triển, huy động nguồn vốn có hiệu quả, công ty đã chuyển đổi sang hình thức công ty cổ phần. 

Vốn điều lệ của công ty là 2.000.000.000 đồng, được chia thành 20.000 cổ phần, mỗi cổ phần (tức mệnh giá cổ phiếu) là 100.000 đ.  

Có thể tóm tắt quá trình phát triển của Châu Giang từ khi thành lập đến nay theo các mốc thời gian như sau:

· 1996: Thành lập công ty dưới tên gọi Công ty TNHH giao nhận vận tải quốc tế Châu Giang;

· 1997: Mở chi nhánh dưới Hải Phòng;

· 2002: Chuyển sang hình thức công ty cổ phần: Công ty CP thương mại và vận tải quốc tế Châu Giang;

· 2003: Đầu tư kinh doanh kho bãi;

· 2006: Được chính thức công nhận là hội viên của Phòng thương mại và công nghiệp Việt Nam VCCI;

· 2007: Mở thêm chi nhánh TP.HCM,

· 2008: Mở rộng lĩnh vực kinh doanh, làm đại lý ngoài Hà Nội và cho thuê kho bãi các sản phẩm chăm sóc vệ sinh phụ nữ và trẻ em của công ty Kimberly.

Quá trình phát triển công ty có thể được chia ra làm hai giai đoạn chính là trước và sau cổ phần hóa. Từ năm 1996 đến trước năm 2002, do vốn ít, năng lực còn hạn chế nên doanh nghiệp không thể mở rộng hoạt động của mình. Lĩnh vực giao nhận vận tải là một chu trình khép kín từ kho của nhà sản xuất cho đến khi hàng hóa được giao đến tận tay khách hàng. Tuy nhiên, doanh nghiệp chỉ có thể dần dần mở rộng hoạt động của mình một cách chậm chạp từ mua cước vận chuyển rồi bán kênh lên kiếm lời, khai thuê hải quan... cho đến nhận giao hàng, dỡ hàng, vận chuyển nội địa... Đến năm 2002, công ty đã tiến hành cổ phần hóa, không chỉ là tăng thêm nguồn vốn mà còn thay đổi và hoàn thiện dần cơ cấu tổ chức, củng cố nguồn nhân lực, mở rộng lĩnh vực kinh doanh... Đầu tiên là đầu tư xây dựng một nhà kho dưới Đại Từ gần 1.000 m2  với cơ sở hạ tầng, hệ thống điện nước...đầy đủ, phục vụ cho kinh doanh kho vận bằng phương tiện của chính mình chứ không còn phải đi thuê nữa. Tiếp theo là hoạt động kinh doanh, marketing tìm kiếm khách hàng, đối tác đại lý, hãng tàu... cũng được tăng cường, đẩy mạnh góp phần làm tăng phạm vi cũng như hiệu quả hoạt động của công ty lên nhanh chóng.

Theo như đăng kí kinh doanh thì công ty chỉ thực hiện các nghiệp vụ liên quan đến giao nhận hàng hóa nội địa và quốc tế. Đến 2007, công ty có thêm một lĩnh vực kinh doanh mới, đó là phân phối hàng cho siêu thị như rượu, bia, lương thực thực phẩm... Sang tháng 5/2008, công ty bắt đầu kí hợp đồng đảm nhận vai trò là đại lý phân phối hàng cho Kimberly, giá trị hàng hóa mỗi tháng là khoảng 1tỉ đ, làm doanh thu tăng lên đột biến. Bên cạnh việc phát triển lĩnh vực “vận tải quốc tế”

thì công ty cũng bắt đầu mở rộng sang lĩnh vực thương mại như trong giấy phép đăng kí kinh doanh. Khi cần thiết, Hội đồng quản trị sẽ quyết đình chuyển hay mở rộng các lĩnh vực hoạt động cho phù hợp với xu thế phát triển cũng như qui định của pháp luật.

1.2 Cơ cấu tổ chức

Sau một thời gian dài hoạt động, công ty đã có nhiều thay đổi và đang ngày càng phát triển hơn. Do qui mô vẫn còn nhỏ nên cơ cấu tổ chức của công ty không có đủ các phòng ban bộ phận, có thể hoạt động kiêm nhiệm. Cơ cấu vẫn đang trong quá trình hoàn thiện dần và có thể được trình bày dưới dạng sơ đồ như sau:

Hình 1.1. Sơ đồ cơ cấu tổ chức

[image: image1]
(Nguồn: Phòng Giám đốc)

                           Mối quan hệ trực tuyến

                           Mối quan hệ chức năng
Có thể tóm tắt chức năng, nhiệm vụ của từng phòng ban, bộ phận như sau:

Hội đồng quản trị: có toàn quyền nhân danh công ty quyết định mọi vấn đề liên quan đến mục đích, quyền lợi của công ty. Hội đồng quản trị có quyền quyết định chiến lược phát triển công ty, phương án đầu tư, quyết định giải pháp phát triển thị trường, tiếp thị và công nghệ; quyết định cơ cấu tổ chức, quy chế quản lý nội bộ công ty, quyết định thành lập công ty con, lập chi nhánh, văn phòng đại diện và việc góp vốn, mua cổ phần của các doanh nghiệp khác... 


Ban kiểm soát có quyền và nhiệm vụ sau: kiểm tra tính hợp lý, hợp pháp trong quản lý, điều hành hoạt động kinh doanh, trong ghi chép sổ kế toán và báo cáo tài chính; kiến nghị biện pháp bổ sung, sửa đổi, cải tiến cơ cấu tổ chức quản lý, điều hành hoạt động kinh doanh của công ty...


Giám đốc công ty: Đứng đầu Ban giám đốc, là người điều hành hoạt động hàng ngày của công ty và chịu trách nhiệm trước Hội đồng quản trị về việc thực hiện các quyền và nhiệm vụ được giao. Giám đốc là người quyết định tất cả các vấn đề liên quan đến hoạt động hàng ngày của công ty; tổ chức thực hiện các quyết định của HĐQT và các kế hoạch kinh doanh, phương án đầu tư của công ty... Giám đốc là người chịu trách nhiệm điều hành việc sử dụng, bảo toàn, huy động và phát triển vốn, thực hiện phân phối lợi nhuận sau khi nộp các khoản ngân sách nhà nước...


Phó Giám đốc: Có nhiệm vụ giao dịch và phát triển hệ thống đại lý khắp toàn cầu; điều phối hàng hóa xuất nhập khẩu cho các đại lý theo đúng định hướng phát triển và tình hình hoạt động kinh doanh của công ty. Các PGD chịu trách nhiệm điều động bố trí sản xuất nhân lực, phương tiện, vật tư trang thiết bị hiện có phục vụ các hoạt động sản xuất kinh doanh; theo dõi hoạt động kinh doanh và tình hình  tài chính của công ty...



Các phòng ban:

Phòng xuất: 

                      + Bộ phận chứng từ: Làm vận đơn, chuẩn bị chứng từ làm thủ tục hải quan (như làm tờ khai, chứng nhận xuất xứ hàng hóa C/O, kiểm dịch, hun trùng...); liên hệ với khách hàng để hoàn thiện chứng từ; thực hiện khai báo hải quan, dịch vụ kiểm dịch, hun trùng...


                      + Bộ phận tin:

· Cung cấp giá cước vận tại, cước đường biển cho đội Sales trên cơ sở giá bán gốc mà các shipping lines (hãng tàu) cung cấp, tên shipping lines, transit 
      time (thời gian chuyển tải);
· Kiểm tra giá cước và đám phán giá cước với các shipping line, air cargo agent (đại lý hàng không); lập bảng so sánh giá cước và dịch vụ của các lines;

· Gom hàng lẻ để đóng cont., trao đổi hàng giữa các forwarder với nhau;
· Thông báo tiến độ lô hàng tới khách bao gồm các thông tin căn bản như: Tên khách hàng, số HBL (số vận đơn House Bill), số kiện số khối, tên tàu nối chặng 2, ngày dự kiến đến cảng đến.; xử lý các vấn đề phát sinh;  

· Giao dịch với các đại lý ở nước ngoài; toàn bộ các lô hàng xuất đều phải làm thông báo cho đại lý tại địa điểm chuyển tải (Hong Kong / Singapore) hoặc cảng đến...
 Phòng hàng nhập: Cũng gồm hai bộ phận là chứng từ thủ tục và tin, hoạt động theo hai chức năng chính sau:


+ Làm đại lý: Nhận hàng từ các đại lý khắp nơi trên thế giới gửi về qua các hãng tàu: 

· Bộ phận hàng nhập sẽ lo kiểm soát hàng gửi về, làm Arrive notes (giấy báo hàng đến) fax cho khách hàng rồi gọi điện thoại xác nhận.

· Liên tục thông tin giao dịch với đại lý để lấy được hàng về...


+ Làm dịch vụ: 

·     Dịch vụ chứng từ xuất nhập khẩu, thông quan: làm chứng từ chuyển sang cho nhân viên làm thông quan ở cảng, cửa khẩu;

·  Tổng hợp giá thị trường từ đại lý, hãng tàu, dịch vụ vận chuyển nội địa... 

·  Báo giá + tư vấn cho khách hàng;

·  Cập nhật thông tin về lô hàng cho khách, thay mặt người nhận hàng giám sát quá trình vận tải hàng hóa khi người nhận hàng lo việc vận tải;

· Thu xếp việc lưu kho, giao hàng đã làm thủ tục thông quan;

Bộ phận sales, marketing:    
· Xây dựng phương án kinh doanh dựa trên nghiên cứu, phân tích tình hình thị trường từng thời kỳ, trên cơ sở đó xác định hệ thống nhiệm vụ và các chỉ tiêu cụ thể;
· Phát triển khách hàng mới: tìm thông tin từ tất cả các nguồn như mạng Internet, những trang vàng điện thoại, ra cửa khẩu, hải quan, đi sale ngoài...
· Quảng bá, phát triển hình ảnh của công ty đến các khách hàng tiềm năng;

· Thường xuyên quan hệ, giữ liên lạc với khách hàng hiện tại và nối lại quan hệ với các khách hàng trước đây để tìm nguồn hàng...

· Báo giá + chăm sóc khách hàng qua mail, điện thoại, gặp trực tiếp...

· Chuyển các đơn hàng về cho phòng hàng nhập hoặc xuất; hỗ trợ làm chứng từ, thủ tục; thông báo tình trạng lô hàng tới khách...

Phòng kế toán:


Gồm có thủ quĩ, kế toán thuế, công nợ, kế toán tổng hợp, kế toán trưởng, thực hiện một số chức năng, nhiệm vụ chính sau:

· Tham mưu cho Ban giám đốc trong việc sử dụng và huy động vốn;
· Theo dõi và kiểm soát thu chi, ghi chép sổ sách, tập hợp chứng từ, lập các báo cáo tài chính theo qui định;
· Cập nhật và cung cấp thông tin về các thay đổi chính sách chung về thuế, các loại phí... cho các bộ phận có liên quan;
· Kiểm soát và thu hồi công nợ của công ty;
Phòng hành chính tổng hợp: 
· Quản lý các văn bản đến và đi;

· Công tác lễ tân, trực điện thoại...

· Chấm công, làm bảo hiểm...

· Đảm bảo đầy đủ đồ dùng văn phòng phẩm cần thiết cho quá trình làm việc; theo dõi tình trạng các thiết bị máy móc văn phòng, gọi nhân viên đến sửa, bảo dưỡng định kì...

Kho:

· Duy trì thông tin về hàng tồn kho, tiến độ + khối lượng hàng hóa xuất nhập kho... phối hợp nhịp nhàng với văn phòng Hà Nội và Chi nhánh Hải Phòng, đảm bảo hiệu quả;
· Thu gom, tiếp nhận, bảo quản hàng hoá, tiến hành đóng gói, chèn lót, đóng cont. 
Chi nhánh HP, TP.HCM:

              Ngoài việc lo chứng từ thủ tục thông quan cho hàng hóa xuất nhập khẩu, tiến hành giao nhận hàng, lưu kho bãi nếu có... thì hai chi nhánh này cũng thực hiện công việc sales, marketing nhằm phát triển hình ảnh cũng như mở rộng thị trường của công ty. Đây được coi như hai đơn vị hạch toán độc lập.

               Có thể thấy rằng mỗi bộ phận, phòng ban, vị trí có những chức năng, nhiệm vụ khác nhau nhưng đều có mối quan hệ mật thiết và được thực hiện theo một chu trình khép kín. 

1.3 Một số kết quả hoạt động của doanh nghiệp

1.3.1 Kết quả kinh doanh:


Trong giai đoạn 5 năm gần đây, hoạt động kinh doanh của Công ty CP Thương mại và vận tải quốc tế Châu Giang đã có rất nhiều biến đổi và đạt được những thành quả nhất định. Sau đây là một vài chỉ tiêu chủ yếu:

Bảng 2.1 Kết quả hoạt động kinh doanh của

công ty CP TM & VTQT Châu Giang giai đoạn 5 năm 2004-2008


(Đơn vị: tr đ)

	STT
	                               Năm

Chỉ tiêu
	2004
	2005
	2006
	2007
	2008

	1
	Doanh thu thuần về bán hàng
 và cung cấp dịch vụ
	5.436,356
	6.357,213
	8.327,854
	14.828,154
	26.335,142

	2
	Tổng lợi nhuận kế toán 
trước thuế (12 = 8 + 11)
	52,102
	62,312
	94,125
	185,588
	369,996

	3
	Thuế TNDN
	14,589
	17,447
	26,355
	51,965
	103,599

	4
	Lợi nhuận sau thuế
	37,513
	44,865
	67,770
	133,623
	266,397

	5
	Tỉ suất lợi nhuận ròng (%)
	0,690
	0,706
	0,814
	0,901
	1,011

	6
	Lãi cơ bản trên 1 cổ phiếu 
	0,018757
	0,022432
	0,033885
	0,066812
	0,133199


(Nguồn: Phòng Kế toán)

(Ghi chú: Mệnh giá cổ phiếu là 100.000đ).


Nhìn chung, do đã hoạt động được một thời gian và đang trên đà phát triển nên không còn tình trạng bị lỗ như các năm đầu. Thời gian đầu, doanh thu và lợi nhuận tăng đều do không có biến động lớn. Tuy nhiên, đến năm 2007, doanh thu tăng lên bằng tổng doanh thu của cả hai năm trước cộng lại và tăng đến 78% so với năm 2006. Đó là do năm 2007 đánh dấu một sự kiện lớn trong quá trình phát triển của công ty: Mở thêm chi nhánh TP.HCM. Đây là một quyết định đúng đắn và cần thiết  trong việc mở rộng thị trường và phạm vi hoạt động của doanh nghiệp. Cùng với đó là khối lượng đơn hàng tăng lên nhanh chóng do TP.HCM là một thị trường logistic được đánh giá lớn nhất cả nước. Không dừng lại ở đó, doanh thu lại một lần nữa tăng lên tới 77,6% vào năm 2008 so với 2007. Có thể thấy rõ hơn tốc độ tăng trưởng vượt bậc đó qua biểu đồ sau:

                   [image: image2.emf]Biểu 2.1 Biểu đồ tăng trưởng doanh thu        

giai đoạn 2004-2008

0

5.000

10.000

15.000

20.000

25.000

30.000

2004 2005 2006 2007 2008

Thời gian

tr đ


Sở dĩ năm 2008 doanh nghiệp vẫn giữ được tốc độ tăng trưởng như năm trước đó là do có sự mở rộng thêm lĩnh vực kinh doanh. Vào tháng 5/08’, công ty có quyết định nhận làm đại lý cho một hãng phân phối hàng tiêu dùng trong thành phố Hồ Chí Minh. Hoạt động này đem lại doanh thu mỗi tháng ước đạt khoảng trên dưới 1tỉ đ.  Bên cạnh đó, hoạt động chính của công ty vẫn tăng trưởng đều. Mặc dù 2008 được biết đến là năm khởi đầu cho cuộc khủng hoảng tài chính lịch sử có qui mô toàn cầu nhưng trên thực tế thì vẫn chưa có ảnh hưởng mạnh mẽ đến hoạt động xuất nhập khẩu của Việt Nam nói chung và kết quả hoạt động của công ty nói riêng. 

Tương tự như doanh thu, lợi nhuận đạt được cũng có tốc độ tăng trưởng tỉ lệ như vậy. Tuy nhiên, để thấy được bản chất cần phải nhìn nhận đánh giá và so sánh tỉ suất lợi nhuận ròng trên doanh thu của công ty so với các công ty khác cùng ngành.
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Tỉ suất lợi nhuận của công ty tăng đều qua các năm. Điều đó có nghĩa là hoạt động kinh doanh của công ty ngày càng phát triển và đạt hiệu quả ngày càng cao, khả năng sinh lời năm sau tăng hơn năm trước. Thế nhưng, nếu chỉ so sánh với ngay công ty cổ phần kho vận miền Nam SOTRANS thôi cũng thấy được mức độ chênh lệch lớn thế nào. Năm 2007, tỉ suất lợi nhuận của Sotrans đạt 3,1% (theo Báo cáo tài chính tóm tắt năm 2007 đã được kiểm toán), gấp hơn 3 lần so với Châu Giang. Mặc dù Sotran còn hoạt động trong một số lĩnh vực khác nữa và cũng có bề dày hơn Châu Giang nhưng vẫn đặt ra cho công ty mục tiêu phải khắc phục điểm yếu này.


Tình hình chia lợi nhuận cho các cổ đông vẫn được diễn ra hàng năm. Quĩ lợi tức cổ đông thường được trả định kì vào quí I của năm sau. Lãi cơ bản trên mỗi cổ phiếu qua các năm đều tăng. Như trong năm 2008, cổ tức được hưởng trên mỗi cổ phiếu là 15.000đ.

1.3.2 Kết quả về thị trường, khách hàng


Như trên đã đề cập, sau hơn 10 năm kể từ khi đi vào hoạt động, thị trường của công ty đã mở rộng ra nhiều lần. Ban đầu chủ yếu dựa vào các mối quan hệ quen biết nên khách hàng của công ty không nhiều và khối lượng hàng cũng ít. Trải qua một thời gian dài phát triển cùng với việc lần lượt mở thêm các chi nhánh đã giúp mở rộng vùng thị trường mà doanh nghiệp hoạt động. Không còn bó gọn trong các tỉnh thành ven Hà Nội, thị trường của công ty giờ đây trải dài khắp các tỉnh miền Bắc như Lạng Sơn, Quảng Ninh, Bắc Ninh, Bắc Giang, Hòa Bình, Hải Phòng, Nam Định, Thanh Hóa... và vùng Đông Nam Bộ như TP.Hồ Chí Minh, Đồng Nai, Cần Thơ... Tuy nhiên, vùng kinh tế miền Trung cũng đang trên đà phát triển nhưng công ty vẫn chưa khai thác được nguồn hàng từ đây. 


Đối tượng khách hàng của công ty cũng ngày càng đa dạng. Các làng nghề truyền thống có nhu cầu xuất khẩu khá lớn và thường xuyên nhưng trong môi trường cạnh tranh và tốc độ tăng trưởng nhanh chóng của các công ty giao nhận thì lại quá nhỏ bé. Để có thể tồn tại và phát triển, bắt buộc công ty phải tìm ra lối đi cho mình, tìm kiếm các khách hàng mới. 

1.3.3 Đánh giá các hoạt động khác của doanh nghiệp


Sau quá trình hoạt động, Châu Giang cũng đã tích cực tham gia và được kết nạp thành thành viên chính thức của một số các tổ chức kinh tế, hiệp hội vận tải trong nước và quốc tế uy tín sau:

· Liên đoàn quốc tế các hiệp hội giao nhận  FIATA (International Federation of Freight Forwarders Associations)

· Hiệp hội giao nhận kho vận Việt Nam VIFFAS (Vietnam Freight Forwarders Associations)

· Phòng thương mại và công nghiệp Việt Nam (Vietnam Chamber of Commerce & Industry)

· Hiệp hội các nhà đại lý và môi giới tàu biển Việt Nam (Vietnam Ship Agent & Broker Association)  
· Hiệp hội giao nhận vận tải Đông Nam Á AFFA (Asean Freight Forwarders Associations)

Ngoài ra, tuy qui mô không lớn lắm nhưng các hoạt động xã hội vẫn được công ty coi trọng và tích  cực tham gia. Hàng năm công ty đều trích ra một khoản từ lợi nhuận chưa phân phối để làm các hoạt động xã hội, từ thiện.

Đời sống của cán bộ nhân viên cũng được quan tâm chu đáo. Trong năm tới, công ty cũng đã đề ra kế hoạch xây dựng một tổ chức công đoàn cho người lao động. Đó là một việc tuy không còn sớm nhưng cần thiết thực hiện và rất được mọi người ủng hộ.

1.4 Một số đặc điểm kinh tế - kĩ thuật ảnh hưởng đến công tác nâng cao chất lượng dịch vụ giao nhận vận tải tại công ty Châu Giang

1.4.1  Môi trường kinh doanh dịch vụ giao nhận vận tải trong nước và quốc tế

Như đã giới thiệu, công ty CP thương mại và vận tải quốc tế Châu Giang hoạt động chính trong lĩnh vực giao nhận hàng hóa quốc tế. Đầu những năm 1990, Việt Nam chỉ có một vài công ty giao nhận quốc doanh còn các công ty lớn chủ yếu là các hãng logistics có qui mô toàn cầu. Lúc đầu các công ty này chỉ đặt văn phòng đại diện ở Việt Nam rồi chuyển sang góp vốn liên doanh và cuối cùng là công ty 100% vốn nước ngoài. Do Luật pháp của Việt Nam vẫn còn chưa hoàn thiện nên các doanh nghiệp nước ngoài đã tranh thủ nhảy vào lĩnh vực này một cách hợp pháp. Cả Luật Thương mại và Nghị định đều không có định nghĩa về Logistics nên các doanh nghiệp nước ngoài đã lợi dụng xin đăng kí kinh doanh Logistics bằng 100% vốn của họ chứ không phải xin kinh doanh dịch vụ giao nhận. Mức độ cạnh tranh ngày càng tăng cùng với mức độ hội nhập ngày càng sâu rộng của kinh tế Việt Nam với nền kinh tế thế giới. Giao lưu thương mại quốc tế diễn ra ngày càng mạnh mẽ khiến cho các công ty giao nhận của Việt Nam phát triển ồ ạt về số lượng. Hiện nay có đến hàng ngàn công ty hoạt động trên khắp cả nước nhưng qui mô lại rất nhỏ và manh mún. Nghiệp vụ chủ yếu của các công ty trong nước là khai thuê hải quan, mua bán cước đường biển đường không, dịch vụ vận chuyển nội địa... Rất ít công ty có thể đảm nhận được toàn bộ qui trình khép kín cho dịch vụ logistics từ kho của người bán đến kho của người nhận hàng. Hầu như các hợp đồng lớn về giao nhận đều rơi vào tay các công ty toàn cầu, không chỉ do họ có tên tuổi, tiềm lực, có khả năng đảm nhiệm toàn bộ chuỗi cung ứng ... mà còn do cả thói quen của các doanh nghiệp xuất nhập khẩu trong nước. Đáng lẽ phải thực hiện theo phương thức “mua FOB, bán CIF” thì họ lại chấp nhận xuất khẩu theo điều khoản FOB và nhập khẩu theo điều khoản CIF. Chính phương thức này khiến cho các công ty nước ngoài có quyền chi phối việc chọn lựa thuê công ty logistics nào và làm cho phần lớn các hợp đồng giao nhận rơi vào tay các tập đoàn nước ngoài. Để tồn tại được trong môi trường cạnh tranh ấy, bắt buộc các công ty  logistics trong nước cần phải đặc biệt chú trọng đến chất lượng dịch vụ của mình vì không phải lúc nào giá cả cũng được đặt lên hàng đầu.


Không chỉ kinh doanh trong một môi trường cạnh tranh ngày càng quyết liệt như vậy mà các công ty giao nhận trong nước còn phải đối mặt với tình hình thị trường biến động không ngừng. Ví dụ điển hình nhất chính là cuộc khủng hoảng kinh tế thế giới đang diễn ra và có ảnh hưởng đến toàn bộ nền kinh tế nói chung và  trực tiếp đến kim ngạch xuất nhập khẩu nói riêng. Mà điều đó cũng nói lên rằng kinh doanh dịch vụ logistics sẽ phải đối mặt với rất nhiều khó khăn trong thời gian tới. 

1.4.2 Đối thủ cạnh tranh:

Như trên đã trình bày, đây là một ngành mới phát triển và rất hấp dẫn nên mức độ cạnh tranh cũng rất cao. Đầu tư vào lĩnh vực này không cần vốn nhiều (chỉ cần khoảng trên dưới 100.000USD) nên các doanh nghiệp giao nhận mọc lên như nấm. Hiện nay trên thị trường có tới hơn nghìn doanh nghiệp hoạt động trong lĩnh vực này, đặc biệt tập trung ở hai khu vực lớn  là Hà Nội và TP.Hồ Chí Minh. Châu Giang cũng là một trong số những doanh nghiệp đó. Do qui mô còn nhỏ nên khó có thể cạnh tranh được với các công ty của nước ngoài rất có tiềm lực và kinh nghiệm. Cạnh tranh thực sự diễn ra giữa các công ty giao nhận trong nước với nhau. Đó là do các công ty này có cùng đối tượng khách hàng, hoạt động trên cùng phạm vi thị trường và đặc biệt là giá cả, chất lượng không khác nhau là mấy. Hầu hết các công ty đều có qui mô rất nhỏ và thời gian hoạt động chưa lâu. Để chen chân vào thị trường này, hầu hết các doanh nghiệp đều sử dụng phương thức cạnh tranh về giá. Châu Giang được đánh giá là có giá cả khá cạnh tranh nhưng đó không phải là một yếu tố quyết định. Bất kì một doanh nghiệp nào khác cũng có thể tạm thời  giảm giá dịch vụ của mình để kéo khách về. 


Một đặc điểm nữa trong ngành dịch vụ này cũng khá đặc biệt, đó là các đối thủ cạnh tranh đồng thời cũng là đối tác làm ăn. Châu Giang cũng thường xuyên cũng cố mối quan hệ với các forwarders khác đồng thời sales các forwarders mới. Co-load hàng giữa các doanh nghiệp giao nhận là một hoạt động không thể thiếu và diễn ra thường xuyên. Chất lượng dịch vụ của các đối tác này cũng ảnh hưởng trực tiếp đến chất lượng dịch vụ của công ty.Họ đều là những tên tuổi lớn và lâu năm trong ngành giao nhận vận tải. Điển hình có Công ty Kho vận Miền Nam (SOTRANS) chi nhánh Hà Nội  được thành lập  từ năm 1999. Hiện nay, Sotrans đã mở 4 chi nhánh tại các thành phố Hà Nội, Hải Phòng, Đà Nẵng và Cần Thơ. Họ đầu tư khá nhiều vào các thiết bị chuyên dùng như cần cẩu loại nặng hay xe vận tải ngoại cỡ, kho bãi... vì họ đặc biệt chú trọng đến hàng công trình và hàng lỏng. Các loại hàng khác cũng có tham gia nhưng không nhiều, có thể Co-load qua bên khác. Công ty Cổ phần Giao nhận Vận tải và Thương mại (tên giao dịch Vinalink) chính thức hoạt động  năm 1999 và Vinafreight Hà Nội đều là các công ty con cổ phần hóa  của Công ty Giao nhận kho vận Ngoại thương Việt Nam. Châu Giang chủ yếu có quan hệ co-loader với các bên này, đặc biệt là hàng LCL. Nếu nói về cạnh tranh thì các doanh nghiệp cạnh tranh với Châu Giang chủ yếu là các công ty nhỏ lẻ, vốn ít hoặc mới gia nhập thị trường. Các công ty này đẩy giá xuống rất thấp nhưng chất lượng dịch vụ không đảm bảo và cũng chỉ có những nghiệp vụ đơn giản như khai thuê hải quan, các công việc phức tạp hơn  vẫn phải qua các forwarders khác.

1.4.3 Đặc điểm sản phẩm:

“Sản phẩm” mà Châu Giang mang đến cho khách hàng chính là dịch vụ giao nhận vận tải. 


Có thể khái quát về hàng hóa giao nhận quốc tế bằng đường biển như sau: 

+ Hàng khi vận chuyển quốc tế được đóng vào các container, được chia thành hai loại là hàng nguyên cont. và hàng lẻ. 

· Hàng nguyên cont. (FCL – full container load): Khi người gửi hàng có khối lượng hàng đồng nhất đủ để chứa đầy một hoặc nhiều cont. thì sẽ thuê một hoặc nhiều cont. để gửi hàng.

· Hàng lẻ (LCL – less than container load): Ngược lại, nếu hàng không đủ 01 cont. thì có thể gửi theo phương thức hàng lẻ. Công ty chuyên đi gom các lô hàng lẻ, tiến hành sắp xếp, phân loại và kết hợp các lô hàng lẻ của các chủ khác nhau để đóng vào thành 01 cont. 

+ Hành trình vận chuyển:


Từ Việt Nam, công ty gửi hàng đi cũng như nhập hàng về qua hai cảng chính là cảng Hải Phòng và TP.HCM. Hàng hóa đi châu Âu, châu Mỹ... sẽ được đưa đến một trong hai cảng trung chuyển container quốc tế là Hongkong và Singapo. Ở đây, cont. hàng lẻ sẽ được dỡ ra rồi ghép các lô hàng có cùng một đích đến để đóng vào các cont. khác. Mọi công việc ở hai cảng Hongkong và Sing sẽ do đại lý của Châu Giang lo liệu căn cứ vào bộ chứng từ mà công ty chuyển sang. Từ đó, hàng hóa sẽ được vận chuyển đi các cảng khắp nơi trên toàn thế giới. Đây là một trong những khâu quan trọng ảnh hưởng đến chất lượng giao nhận bởi bất kì sai sót nào ở khâu này cũng sẽ ảnh hưởng đến tiến độ vận chuyển và có thể liên quan đến chất lượng hàng hóa... thậm chí là mất hàng.

Công ty đóng vai trò trung gian giữa người mua và người bán, người gửi hàng với người vận tải và giữa người vận tải với người nhận hàng. Nhờ có mạng lưới đại lý rộng khắp trên toàn thế giới nên công ty có thể cung cấp cho khách hàng cả dịch vụ vận tải đa phương thức. Đại lý đầu bên kia của Châu Giang sẽ lo tổ chức chuyển tải hàng hóa từ phương tiện vận tải này sang phương tiện vận tải khác, giao hàng đến tận tay người nhận. Các đại lý này cũng là một trong những mắt xích quan trọng tạo nên chất lượng dịch vụ của Châu Giang. Tuỳ thuộc điều kiện giao hàng trong hợp đồng ngoại thương ví dụ như xuất khẩu theo điều kiện DDU, DDP (giao tại đích), đại lý của Châu Giang sẽ phải lo toàn bộ công việc từ chứng từ thủ tục, vận tải nội địa, hải quan... tại điểm đến và đồng thời Công ty cũng phải kiểm soát thông tin, tình trạng lô hàng cho đến khi được giao tận tay người nhận


Do không sở hữu đội xe nên Công ty chỉ bán cước vận tải bộ hoặc đứng ra nhận thầu chuyên chở chứ không trực tiếp vận chuyển. Do đó, Công ty cũng rất chú trọng đến mối quan hệ với các hãng vận tải bộ, nâng cao khả năng đáp ứng các nhu cầu đa dạng của khách hàng trong vận tải giao nhận hàng hóa.


Một trong những nghiệp vụ chủ yếu của Công ty là khai thuê hải quan, dịch vụ làm chứng từ xuất nhập khẩu. Với hàng xuất khẩu, công ty có thể  tư vấn cho khách hàng về các dịch vụ có liên quan như: khai quan, đóng hàng, vận chuyển, nâng hạ cont., kiểm dịch, hun trùng, chứng nhận xuất xứ hàng hóa... hoặc khai quan, nâng hạ bốc dỡ cont., lưu kho, vận chuyển... đối với hàng nhập. Thực tế, để thuận tiện và nhanh chóng thì khách hàng thường thuê luôn công ty làm các thủ tục trên. Công ty nhận ủy thác từ chủ hàng hoặc từ người chuyên chở để thực hiện các công việc đó trên cơ sở hợp đồng ủy thác.

Có thể nhận thấy rằng đặc điểm nổi bật nhất của dịch vụ giao nhận xuất nhập khẩu là quá trình trải qua một khoảng thời gian khá dài, trên nhiều chặng đường và qua rất nhiều trung gian. Vì vậy, chất lượng dịch vụ bị ảnh hưởng rất nhiều bởi các yếu tố bên ngoài, các chủ thể khác nhau và việc xác định trách nhiệm cũng khá khó khăn. Việc nâng cao chất lượng dịch vụ phụ thuộc rất nhiều vào các đối tác của mình, Công ty cũng không thể kiểm soát hoàn toàn được mà chỉ có thể tác động được một phần mà thôi.
1.4.4 Đặc điểm khách hàng:

Do hoạt động trong lĩnh vực logistics nên đối tượng khách hàng của công ty rất rộng. Ngoài  khách hàng chính là những doanh nghiệp xuất nhập khẩu, công ty còn có thể phục vụ ngay cả những công ty chỉ có nhu cầu vận chuyển nội địa. 


Tuy nhiên, thực tế thì công ty mới chỉ có những khách hàng nhỏ lẻ, khối lượng hàng đi một lần không nhiều và cũng ít đối tác có hàng thường xuyên. Chủ yếu hàng của công ty là đồ thủ công mỹ nghệ xuất đi nước ngoài như đồ gốm sứ, mây tre đan, lụa gấm... và hàng may mặc, thực phẩm... Khách hàng có thể là các doanh nghiệp hoặc khách hàng cá nhân (cửa hàng, không có tư cách pháp nhân...), có nhu cầu về hàng hóa xuất nhập khẩu kể cả hàng mậu dịch và phi mậu dịch. 


Do đã hoạt động được một thời gian khá dài nên phần lớn khách hàng của công ty là khách  hàng truyền thống, đã làm việc với nhau lâu năm. Môi trường cạnh tranh ngày càng khó khăn hơn nên công ty cũng mới chỉ gây dựng quan hệ được với các đối tác nhỏ lẻ, chưa tìm được các đơn hàng thực sự lớn và thường xuyên. Mặt khác, do chưa có chi nhánh miền Trung nên phạm vi hoạt động của công ty chủ yếu là các tỉnh miền Bắc và TP.HCM. Việc tìm một khách hàng mới khó hơn gấp nhiều lần so với việc giữ một khách hàng cũ. Do đó, tìm hiểu và nâng cao chất lượng dịch vụ làm thỏa mãn nhu cầu của khách hàng hiện tại có vai trò quan trọng khiến họ tiếp tục sử dụng dịch vụ của Công ty.


Hiện tại, Công ty cũng đang tập trung phát triển đối tượng khách hàng mới là các doanh nghiệp nằm trong các khu công nghiệp với đòi hỏi về chất lượng dịch vụ cao và khắt khe hơn. Các khu công nghiệp này mọc lên ngày càng nhiều xung quanh các thành phố lớn. Hiện nay, công ty đang tập trung thiết lập quan hệ và khai thác hàng từ các khu công nghiệp như KCN Bắc Thăng Long, KCN Phố Nối (Hưng Yên), KCN Sài Đồng...  

1.4.5 Đặc điểm nguồn nhân lực

Do đây là một ngành đặc thù nên nhân lực không chỉ đòi hỏi về trình độ chuyên môn mà còn phải có cả sự hiểu biết nhất định về ngành, tùy thuộc vào vị trí công tác. Với chính sách thu hút người tài, nguồn nhân lực của công ty thực sự có chất lượng và ngày càng được nâng cao. 100% nhân viên trong công ty có trình độ từ Cao đẳng trở lên. Khoảng 60% được đào tạo đúng chuyên ngành về ngoại thương, kinh doanh quốc tế, xuất nhập khẩu... Tuy nhiên, có thể thấy được tình trạng chung của nền giáo dục nước ta là dù có học đúng chuyên ngành thì ra trường cũng chưa thể bắt nhịp được ngay với công việc. Chủ yếu là làm việc qua một thời gian, vừa học vừa làm và tích lũy thêm kinh nghiệm. Nhìn chung cán bộ nhân viên của Châu Giang đều ít nhiều có nền tảng về kiến thức chuyên môn. Hầu hết cán bộ nhân viên công ty đều là những người trẻ nên có lợi thế về lòng nhiệt huyết, bắt nhịp nhanh với công việc, lợi thế về ngoại ngữ... Tuy nhiên để thực sự làm việc có hiệu quả và cạnh tranh được thì còn cần phải có nhiều yếu tố khác nữa như khả năng giải quyết các sự cố, linh hoạt đáp ứng được các đơn hàng, hiểu biết về luật pháp, các điều khoản qui định trong giao thương quốc tế... Để có thể tư vấn được cho khách hàng một cách chuyên nghiệp cần phải có cả kiến thức, kĩ năng mềm lẫn kinh nghiệm giải quyết các sự cố, làm thế nào để đẩy hàng đi một cách nhanh chóng và an toàn, chính xác, hạn chế ở mức thấp nhất các rắc rối rủi ro có thể xảy ra trên đường. Về kinh nghiệm, các nhân viên còn phải tích lũy nhiều qua thời gian và sự va chạm thực tế. Cũng chính vì nhiều nhân viên trẻ, mới khoảng một hai năm tuổi nghề nên còn phải học rất nhiều mới có thể đảm bảo cung cấp một dịch vụ có chất lượng. 

1.4.6 Đặc điểm về cơ sở vật chất, trang thiết bị, điều kiện lao động:

Các thiết bị điện tử công nghệ viễn thông là những công cụ không thể thiếu được của các nhân viên trong quá trình làm việc. Hầu như mỗi nhân viên đều được trang bị máy vi tính có nối mạng và điện thoại bàn để liên lạc. Ngồi từ công ty có thể duy trì và cập nhật thông tin với khách hàng, các forwarders khác, hãng tàu và các đại lý khắp nơi trên toàn thế giới một cách nhanh chóng, thuận tiện. 


Ở văn phòng Hà Nội, máy tính hầu như đươc trang bị cho từng cá nhân. Máy điện thoại bàn được phân chia theo nhu cầu, tính chất công việc ví dụ như phòng xuất, nhập thì mỗi người một máy còn phòng kế toán có sáu người nhưng chỉ cần 03 máy liên lạc. Mỗi phòng đều có 01 máy in  còn máy foto, fax và scan dùng chung cho toàn bộ văn phòng. Các thiết bị văn phòng được trang bị đầy đủ tạo điều kiện cho quá trình làm việc của nhân viên được thuận lợi hơn và phục vụ khách hàng tốt hơn.

Ngoài ra, mỗi phòng đều được trang bị đầy đủ quạt máy, điều hòa, ánh sáng, điện nước, dọn dẹp vệ sinh... Nhân viên được đáp ứng đầy đủ các điều kiện tiện nghi, tạo môi trường thuận lợi và thoải mái cho công việc.

Tuy nhiên, Công ty không đầu tư vào các máy móc thiết bị chuyên dùng, phương tiện vận tải... mà đi thuê ngoài. Một phần do không đủ vốn, một phần là do nhu cầu không lớn, đi thuê ngoài là giải pháp tiết kiệm và hợp lý. Mặc dù thuê ngoài sẽ khiến Công ty bị phụ thuộc vào các đối tác của mình, gây ảnh hưởng đến khả năng điều chỉnh giá cả cũng như điều tiết tiến độ thời gian, thậm chí sự cố do họ gây ra cũng ảnh hưởng trực tiếp đến đánh giá của khách hàng về chất lượng dịch vụ của Công ty cung cấp.
Chương II. THỰC TRẠNG CÔNG TÁC NÂNG CAO            CHẤT LƯỢNG DỊCH VỤ GIAO NHẬN VẬN TẢI
CỦA DOANH NGHIỆP

2.1 Thực trạng chất lượng dịch vụ của công ty 


2.1.1 Đánh giá dựa trên cảm nhận của khách hàng theo 5 tiêu thức RATER

Để đánh giá về cảm nhận của khách hàng đối với chất lượng dịch vụ của công ty, người viết đã thiết kế bản câu hỏi đánh giá gửi tới khách hàng. Mục đích của cuộc nghiên cứu này là tìm hiểu đánh giá của khách hàng đối với dịch vụ của công ty Châu Giang nói riêng và cảm nhận đối với dịch vụ giao nhận vận tải tại Việt Nam hiện nay nói chung. Từ đó tìm ra những điểm mà khách hàng còn chưa hài lòng về dịch vụ, nguyên nhân cũng như những yêu cầu để có thể đưa ra các đề xuất giúp nâng cao chất lượng dịch vụ. Phương thức thu thập là phỏng vấn qua e-mail. Đối tượng đáp viên là những người trực tiếp giao dịch với các công ty giao nhận (nhân viên, cán bộ xuất nhập khẩu) bao gồm cả các công ty đã từng là đối tác của Châu Giang và cả những công ty chưa từng làm việc với Châu Giang. 

Do điều kiện có hạn cả về thời gian và nguồn lực nên cuộc nghiên cứu nhỏ này không thể đưa ra những nhận định và phân tích hoàn toàn chính xác. Bản câu hỏi được gủi đến 100 địa chỉ e-mail của các công ty, tổ chức tập trung chủ yếu ở khu vực miền Bắc. Kết quả phản hồi rất thấp, chỉ có 2 công ty, một công ty của nước ngoài và một công ty trách nhiệm hữu hạn. Tuy nhiên, đứng ở một góc độ nào đấy thì nó cũng phản ánh được phần nào những cảm nhận của khách hàng về dịch vụ mà mình đang thụ hưởng. Kết quả của các bản phỏng vấn là căn cứ thực tế, ngoài ra người viết còn xác định dựa trên những thông tin khác được thu thập trong quá trình nghiên cứu và cả trong thời gian thực tập ở Công ty để tổng kết về cảm nhận của khách hàng về chất lượng dịch vụ của Châu Giang. Chi tiết bản câu hỏi được đính kèm trong phần phụ lục. Sau đây là phần trích của bản câu hỏi, phần đánh giá cảm nhận khách hàng về chất lượng dịch vụ theo các tiêu thức RATER:



Dưới đây là những phát biểu liên quan đến chất lượng dịch vụ giao nhận vận tải của CTCP TM & VTQT Châu Giang. Xin anh/chị vui lòng cho biết mức độ đồng ý của mình với từng câu nói  bằng cách tick vào 1 ô số thích hợp.

(Mức độ đồng ý tăng dần theo thang điểm từ 1 đến 5)

1: Hoàn toàn không đồng ý   -   2: Không đồng ý   -   3: Bình thường

-   4: Đồng ý   -   5: Hoàn toàn đồng ý

	Sự tin cậy
	1
	2
	3
	4
	5

	1
	Thời gian giao nhận hàng hóa đúng như trong hợp đồng
	
	
	
	
	

	2
	Qua C&G, cty anh/chị có thể giao nhận hàng hóa với bất kì khu vực nào trên thế giới
	
	
	
	
	

	3
	Hàng hóa của công ty anh/chị luôn được C&G giao nhận một cách an toàn, đảm bảo chất lượng như ban đầu
	
	
	
	
	

	4
	C&G luôn tiến hành thực hiện các thủ tục, làm chứng từ một cách nhanh chóng
	
	
	
	
	

	5
	C&G luôn tiến hành thực hiện các thủ tục, làm chứng từ một cách chính xác
	
	
	
	
	

	6
	C&G có khả năng đáp ứng tốt các nhu cầu đặc biệt của công ty anh/chị (như cần tàu chuyên dụng, v/ch hàng nguy hiểm, hàng hóa cần bao gói chèn lót đặc biệt...)
	
	
	
	
	

	Sự đảm bảo
	1
	2
	3
	4
	5

	1
	Cách cư xử của nhân viên cty C&G tạo được niềm tin cho anh/chị
	
	
	
	
	

	2
	Anh/chị biết được nhiều thông tin qua tư vấn của nhân viên C&G
	
	
	
	
	

	3
	Anh/chị cảm thấy tin tưởng vào trình độ chuyên môn nghiệp vụ của nhân viên công ty C&G
	
	
	
	
	

	4
	Nhân viên của C&G luôn có thái độ lịch thiệp, thân thiện với khách hàng
	
	
	
	
	

	Tính hữu hình
	1
	2
	3
	4
	5

	1
	Nhân viên cty C&G ăn mặc rất lịch sự, phù hợp hoàn cảnh
	
	
	
	
	

	2
	Các tài liệu liên quan đến cty như catalog, website, báo giá... được trình bày khoa học và bắt mắt
	
	
	
	
	

	3
	Văn phòng làm việc của công ty được bài trí ngăn nắp, thu hút
	
	
	
	
	

	4
	C&G có đầy đủ các trang thiết bị, phương tiện phục vụ nhu cầu của công ty anh/chị
	
	
	
	
	

	Sự thấu cảm
	1
	2
	3
	4
	5

	1
	Nhân viên C&G luôn phục vụ khách hàng tận tình, sẵn sàng giải đáp mọi thắc mắc của anh/chị
	
	
	
	
	

	2
	Cty anh/chị giao dịch với C&G luôn được quan tâm, lưu ý bởi một nhân viên nhất định
	
	
	
	
	

	3
	C&G luôn nắm bắt được tốt các nhu cầu của công ty anh/chị
	
	
	
	
	

	Sự phản hồi
	1
	2
	3
	4
	5

	1
	C&G giải quyết thắc mắc, khiếu nại một cách nhanh chóng
	
	
	
	
	

	2
	Kết quả giải quyết khiếu nại làm khách hàng cảm thấy hài lòng
	
	
	
	
	

	3
	Thông tin giữa khách hàng và nhân viên công ty C&G luôn được duy trì
	
	
	
	
	

	Chi phí
	1
	2
	3
	4
	5

	1
	Giá cước vận tải của công ty rẻ hơn so với mặt bằng chung
	
	
	
	
	

	2
	Chi phí làm các thủ tục chứng từ là hợp lý
	
	
	
	
	

	3
	Anh/chị đồng ý với biểu giá cho dịch vụ kho bãi của cty
	
	
	
	
	

	Đánh giá mức độ hài lòng chung
	1
	2
	3
	4
	5

	1
	Anh/chị hoàn toàn hài lòng với dịch vụ mà cty C&G cung cấp
	
	
	
	
	

	2
	Anh/chị sẽ tiếp tục giao dịch với C&G trong thời gian tới
	
	
	
	
	


Kết quả thu thập được tổng hợp theo như biểu đồ sau đây:
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Dưới đây là phân tích chi tiết theo từng tiêu thức cụ thể:

2.1.1.1 Độ tin cậy

Thể hiện khả năng thực hiện dịch vụ đã xác định một cách tin cậy và chính xác, gồm có các tiêu chí như thời gian giao hàng đảm bảo, an toàn của hàng hóa, khả năng đáp ứng các đòi hỏi đa dạng của khách hàng... Qua nghiên cứu thu thập thông tin phản hồi từ phía khách hàng có thể thấy một trong những điểm yếu của Châu Giang chính là thời gian giao nhận hàng hóa. Khách hàng cảm thấy còn chưa hài lòng về cả thời gian thực hiện các thủ tục chứng từ lẫn thời gian giao nhận hàng. Thực chất, bất kì một forwarder nào cũng là một trung gian giữa rất nhiều đối tượng có liên quan và hoạt động của forwarder chính là phối hợp liên hoàn giữa các đối tượng đó. Nếu xét một qui trình giao nhận đầy đủ từ kho nhà sản xuất đến kho của người mua tại một nước khác thì những đối tượng có liên quan bao gồm người giao hàng, hãng vận tải nội địa, hãng tàu (hãng hàng không...), hải quan, kho bãi,  đại lý đầu nước ngoài, người nhận hàng và cả các nhân viên trong chính công ty giao nhận. Bất kì khâu nào cũng có thể xảy ra sự cố gây chậm trễ đến tiến độ giao hàng. Đó có thể là những nguyên nhân khách quan bất khả kháng như mưa bão, tai nạn... Bản thân lịch tàu chạy hay lịch bay của hãng hàng không cũng không hoàn toàn chuẩn xác. Cũng có thể là nguyên nhân từ phía người bán giao hàng muộn hay do rắc rối từ người nhận hàng về chứng từ, thanh toán hay hàng phải kiểm hóa... làm chậm tiến độ giao nhận hàng. Bản thân Châu Giang cũng cố gắng để đẩy hàng đi càng sớm càng tốt. Nếu công tác gom hàng lẻ không đạt theo yêu cầu ví dụ như không đầy một cont., công ty cũng không găm hàng chờ làm trễ tiến độ của khách mà sẽ liên lạc với các đối tác forwarder khác để co-load hàng cho nhau.  

Do đã hoạt động được một thời gian khá dài, làm việc trực tiếp, thường xuyên nên Châu Giang đã thiết lập được mối quan hệ khá tốt với các Chi cục Hải quan. Do đó, các chứng từ thủ tục khai quan được tiến hành khá trôi chảy, các vấn đề phát sinh có thể được giải quyết một cách nhanh chóng và dễ dàng hơn. Tuy nhiên thực tế vẫn có khách hàng phàn nàn về nghiệp vụ Hải quan của nhân viên công ty còn chưa được tốt, cả về thời gian và tính chính xác. Đó là do khâu chuẩn bị các loại chứng từ hợp lệ, hợp pháp của lô hàng để hoàn chỉnh việc khai báo Hải quan trước khi đến cơ quan Hải quan làm thủ tục xuất nhập khẩu hàng hóa còn chưa chu đáo, mắc phải sai sót mất thêm thời gian chỉnh sửa. 

Về chất lượng hàng hóa được giao nhận, nhìn chung khách hàng cũng đánh giá khá tốt. Từ khâu đóng gói, chèn lót (nếu có) đến vận chuyển nội địa, lưu kho bãi, vận chuyển quốc tế và cả giao nhận hàng hóa đầu bên kia đều có sự quản lý của Châu Giang. Theo dõi và đôn đốc nhân viên của mình cũng như các đối tác thường xuyên giúp cho công ty có thể kiểm soát được chất lượng hàng hóa giao nhận một cách tốt nhất. Mặc dù vậy  trường hợp hàng giao không được như ban đầu cũng đã từng xảy ra do sơ xuất của nhân viên bốc dỡ đầu bên kia, có lô hàng bị ướt một phần ảnh hưởng đến chất lượng... Mặc dù đó chỉ là những trường hợp hãn hữu nhưng cũng gây ảnh hưởng đến uy tín của công ty.

Một trong những điểm mà Châu Giang được đánh giá rất cao là hệ thống đại lý phủ rộng hầu hết các cảng chính trên thế giới. 100% khách hàng đều đồng ý rằng họ có thể xuất nhập khẩu hàng hóa với bất kì khu vực nào trên thế giới thông qua Châu Giang. Đó là nhờ hệ thống đại lý mà công ty đã xây dựng ngay từ ngày đầu mới thành lập và vẫn tiếp tục được mở rộng. Bắt nguồn từ việc tìm hiểu nhu cầu của các doanh nghiệp xuất nhập khẩu trong nước, công ty đã xác định được những khu vực thị trường tiềm năng, từ đó tiến tới xây dựng thiết lập quan hệ đại lý. Các thị trường chính của các doanh nghiệp Việt Nam là châu Âu, Bắc Mỹ, Đông Á, Đông Nam Á, châu Úc... Theo đó, hệ thống đại lý của Châu Giang cũng vươn ra bao phủ khắp các thị trường chính đó. Riêng các cảng ở Úc công ty đã xây dựng được 6 đại lý, hơn 20 đại lý khắp châu Âu, 9 đại lý ở Bắc Mỹ... Ở châu Á, chỉ 03 thị trường lớn là Trung Quốc, Nhật Bản và Ấn Độ công ty cũng đã có quan hệ với 25 đại lý. Ngoài ra, các đối tác của công ty còn rải rác ở các cảng chính khác như ở Indonesia, Bruney, Malaisia, Trung Đông, Nam Phi... Nhờ đó, công ty có khả năng sẵn sàng đáp ứng các nhu cầu đa dạng từ phía khách hàng, bất kì cảng nào mà họ muốn đến.

Về khả năng đáp ứng các nhu cầu đặc biệt như cần tàu chuyên dụng hay vận chuyển hàng nguy hiểm, các hàng hóa cần bao gói chèn lót đặc biệt... hầu như khách hàng không nắm được rõ. Một phần là do họ không có những nhu cầu đặc biệt đấy, một phần do công ty không được biết đến là nhà giao nhận vận tải chuyên nghiệp trong lĩnh vực đặc thù này (như giao nhận hàng công trình, hàng rời, hóa chất... ). Thực tế, Châu Giang vẫn có khả năng thực hiện những đơn hàng này (chẳng hạn như thuê tàu chuyên dụng vận chuyển nhựa đường lỏng) nhưng đây cũng không phải là mặt mạnh đi sâu khai thác. 

2.1.1.2 Sự đảm bảo

Có thể hiểu sự đảm bảo trong chất lượng dịch vụ chính là kiến thức và tác phong của nhân viên cung cấp dịch vụ cũng như khả năng gây lòng tin và sự tín nhiệm của họ tới khách hàng. Sản phẩm của dịch vụ là vô hình và được xác định bởi khách hàng chứ không phải công ty. Chất lượng dịch vụ cũng chỉ được đánh giá qua cảm giác chủ quan của khách hàng và đánh giá thông qua nhân viên của công ty đứng ra phục vụ mình. Có thể cùng một gói dịch vụ nhưng mỗi nhân viên khác nhau lại đem đến cho khách hàng những đánh giá khác nhau. Do đó, với số lượng phản hồi rất nhỏ mà cuộc nghiên cứu này thu thập được, người viết chỉ đưa ra những nhận định dựa trên một vài trường hợp cụ thể cùng với quan sát thực tế của bản thân. 

Khi tiếp xúc với khách hàng thì điều quan trọng nhất chính là tạo được cho họ cảm giác tin tưởng vào dịch vụ của công ty. Phần lớn khách hàng đánh giá cách cư xử của nhân viên Châu Giang tạo được niềm tin cho họ ở mức bình thường, chưa có gì đặc biệt. Thậm chí có khách hàng còn có cảm nhận chưa được tốt lắm về con người của Châu Giang. Đi vào cụ thể hơn, đó là do họ còn chưa tin tưởng vào trình độ chuyên môn nghiệp vụ của nhân viên cung cấp dịch vụ. Một nhân viên sales làm trong ngành giao nhận để giỏi thực sự cần phải có một kiến thức tổng hợp. Bên cạnh những đòi hỏi về kĩ năng bán hàng với bất cứ ai làm sales (như tiếp xúc, trao đổi, thuyết phục khách hàng rồi chăm sóc sau khi bán...), một nhân viên bán hàng trong giao nhận còn phải nắm được chắc các kiến thức về nghiệp vụ giao nhận; hải quan; về hoạt động xuất nhập khẩu; các kiến thức chung về luật pháp có liên quan; hiểu rõ tính chất, đặc thù hàng hóa để đưa ra các yếu tố cần thiết trong quá trình vận chuyển... Hầu hết các nhân viên của Châu Giang đều là những người trẻ, kiến thức có nhưng kinh nghiệm chưa nhiều, đều phải vừa làm vừa học. 
Vai trò của nhân viên dịch vụ trong ngành giao nhận này còn phải làm thêm nhiệm vụ của một tư vấn viên. Một số khách hàng nhận định rằng không biết được nhiều thông tin qua tư vấn của nhân viên Châu Giang. Có thể tư vấn cho khách hàng về các phương thức gửi hàng để họ có thể lựa chọn một phương thức tối ưu, tư vấn về các chứng từ thủ tục cần thiết cho xuất nhập khẩu, trách nhiệm của các bên có liên quan trong Incontearms, những điểm cần lưu ý về các qui định xuất nhập khẩu ở nước đối tác... Thực tế, công  việc ở Châu Giang được tiến hành chuyên môn hóa, có bộ phận chứng từ riêng, bộ phận tin riêng, sales riêng... Do đó, những người trực tiếp đứng ra phục vụ khách hàng cũng chỉ mạnh về lĩnh vực mà mình phụ trách còn các mảng khác vẫn phải thông qua đồng nghiệp. Hơn nữa, công việc này bao hàm rất nhiều lĩnh vực, đòi hỏi muốn làm tốt cần phải có nhiều kinh nghiệm. Do vậy, nếu đi tiếp xúc trực tiếp với khách hàng, những nhân viên trẻ sẽ gặp phải trở ngại trong việc tư vấn những lĩnh vực không thuộc chuyên môn. 

Ngược lại, khách hàng cảm thấy khá hài lòng về thái độ làm việc với khách hàng của các nhân viên Châu Giang. Hiểu rõ bán dịch vụ là bán sự hài lòng cho khách hàng nên các nhân viên trẻ tuổi của Châu Giang luôn giữ một thái độ vừa thân thiện vừa nhiệt tình. Tiếp xúc với khách hàng có thể qua nhiều phương tiện khác nhau như qua mail, điện thoại hay gặp trực tiếp. Mỗi nhân viên có một cá tính riêng nên cung cách phục vụ tiếp xúc khách hàng cũng không giống nhau. Kể cả khách hàng có từ chối dịch vụ thì các nhân viên vẫn cảm ơn lịch sự và giữ mối quan hệ, hẹn được hợp tác lần sau. Tất cả khách hàng đều nhận xét rằng từ giám đốc đến nhân viên ở Châu Giang đều rất nhiệt tình và  gây được nhiều thiện cảm cho khách hàng. 
2.1.1.3 Tính hữu hình


Dịch vụ là vô hình nhưng để có thể cung cấp dịch vụ được đến khách hàng thì các yếu tố hữu hình khác cũng đóng vai trò rất quan trọng.  Đó chính là các điều kiện vật chất, thiết bị và hình thức bên ngoài của các nhân viên phục vụ. 


Như bất kì doanh nghiệp kinh doanh dịch vụ logistics nào khác, Châu Giang cũng rất coi trọng việc sử dụng và đổi mới trang thiết bị, công nghệ. 


Khối văn phòng, hầu hết mọi người đều được trang bị máy tính riêng, điện thoại bàn dùng riêng hoặc 02người/máy. Văn phòng được trang bị đầy đủ máy fax, máy in, foto phục vụ nhu cầu công việc. 

Khách hàng có nhu cầu liên lạc có thể liên hệ trực tiếp với phòng ban, bộ phận, nhân viên liên quan. 
Tất cả các máy tính đều được kết nối internet giúp nhân viên ngồi tại văn phòng nhưng vẫn dễ dàng liên lạc giao dịch với các khách hàng, đối tác, chi nhánh... Đặc biệt, công ty cũng trang bị hệ thống khai quan điện tử. Nhân viên khai báo hải quan chỉ cần nhấp chuột tại văn phòng và gửi các dữ liệu tới nơi tiếp nhận, hệ thống xử lý dữ liệu điện tử của hải quan sẽ tự động kiểm tra tờ khai. Nếu việc khai báo đã đầy đủ và phù hợp, hệ thống sẽ chấp nhận đăng ký và cấp số tờ khai... Khai quan điện tử giúp rút ngắn thời gian thông quan hàng hóa, đẩy nhanh tiến độ giao nhận.


Hệ thống mạng cũng như trang thiết bị văn phòng giúp nâng cao hiệu quả công việc  và khả năng kiểm soát. Vì thế vấn đề bảo dưởng cũng như nâng cấp máy móc thiết bị được công ty tiến hành thường xuyên. Tuy nhiên hệ thống mạng của công ty không được ổn định, thỉnh thoảng bị mất tín hiệu làm ngừng trệ hầu như tất cả các hoạt động của công ty với bên ngoài. Mặc dù chưa có tổn thất lớn nào xảy ra nhưng cũng ảnh hưởng đến tiến độ công việc, tâm trạng của nhân viên, thái độ của đối tác đang giao dịch...


Do hoạt động trong lĩnh vực logistics nên các thiết bị kho bãi là rất quan trọng. Tuy vậy, việc bốc xếp vẫn chủ yếu là lao động thủ công, mới đầu tư hai xe nâng hàng chứ chưa có các công nghệ bốc xếp tự động. Các phương tiện nâng dỡ, đầu kéo cont., đội xe vận chuyển... phải đi thuê ngoài. Công tác quản lý kho bãi cũng vẫn theo phương pháp truyền thống, chưa áp dụng những tiến bộ của công nghệ thông tin vào quản lý như phần mềm tiên tiến kiểm soát toàn bộ quá trình nhập, xuất, giao hàng, kiểm kê, dự báo... hay quản lý hàng hóa bằng mã vạch...

Văn phòng của công ty không phải khách hàng nào cũng từng đến và có nhận xét. Đối với văn phòng, công ty cũng xây dựng thiết kế khá khang trang và mang hơi hướng của vận tải biển với mô hình bánh lái ở sảnh, các loại bản đồ đi biển, đồng hồ ở các khu vực khác nhau trên thế giới... Không chỉ kích thích được sự hứng thú làm việc của nhân viên mà còn tạo được ấn tượng đối với khách hàng nếu  đến văn phòng công ty làm việc. Ngoài ra, vẻ bề ngoài của các nhân viên làm việc trực tiếp với khách hàng cũng tạo được thiện cảm cho họ. Các khách hàng đều có chung nhận xét tốt về vẻ ngoài của nhân viên Châu Giang. Ăn mặc gọn gàng, lịch sự thể hiện sự tôn trọng đối với khách hàng và cũng toát lên phong cách làm việc năng động, chuyên nghiệp.

Các tài liệu liên quan đến công ty như catalog, website... hầu như không kích thích, tạo được ấn tượng cho khách hàng. Website của công ty chủ yếu để giới thiệu về công ty, dịch vụ nhưng lại không có các tiện ích có thể đem lại giá trị gia tăng cho khách hàng như công cụ theo dõi đơn hàng, e-booking... hay thậm chí chỉ là lịch tàu, theo dõi chứng từ qua mạng... Hầu như các công ty của Việt Nam không có dịch vụ này nên khách hàng cũng không đòi hỏi hay quan tâm đến, cũng không vì thế mà đánh giá chất lượng dịch vụ của Châu Giang  giảm xuống nhưng rõ ràng là công ty đã không phát huy được hết tác dụng của website. 
2.1.1.4 Sự thấu cảm

Sự thấu cảm chính là sự quan tâm, lưu ý cá nhân của nhân viên tới từng  khách hàng trong suốt quá trình cả trước, trong và sau khi bán dịch vụ. Đây cũng chính là yếu tố được khách hàng đánh giá cao nhất trong số các tiêu chí đánh giá cảm nhận của khách hàng về chất lượng dịch vụ mà mình đang thụ hưởng. 

Khách hàng giao dịch với Châu Giang luôn được quan tâm, lưu ý bởi một nhân viên nhất định. Mỗi khách hàng được “quan tâm chăm sóc” nhiệt tình, chu đáo bởi nhân viên đó từ đầu đến cuối hợp đồng và cả sau khi kết thúc đơn hàng. Từ khâu tư vấn đến thực hiện làm các thủ tục, tiến hành vận chuyển, giao nhận... khách hàng có thể nắm bắt được tình hình lô hàng của mình thông qua nhân viên đó. Mỗi nhân viên được phân theo từng khu vực để đi sâu khai thác khách hàng và cũng có thể chăm sóc khách hàng được chu đáo hơn. Khách hàng là của riêng từng người “care” nên có được sự tập trung và quan tâm cụ thể. Bất kì khi nào có thắc mắc, khách hàng có thể biết ngay được phải tìm đến sự tư vấn của ai.

Hầu hết khách hàng đều cảm nhận được sự tận tình phục vụ của các nhân viên Châu Giang. Mỗi khách hàng lại có những thắc mắc về các lĩnh vực khác nhau, về các vấn đề không giống nhau, rất đa dạng nhưng các nhân viên Châu Giang luôn sẵn sàng giải đáp các thắc mắc đó. 

 Nhất là với đội ngũ sales, “sự thấu cảm” lại càng đóng vai trò quan trọng và luôn được chú ý. Mỗi nhân viên đều có sổ ghi chép cá nhân bao gồm các thông tin cần thiết và quan trọng về khách hàng của mình. Quan tâm tới từng cá nhân khách hàng và nắm bắt được cá tính, sở thích, phong cách làm việc của họ, từ đó có được cách ứng xử và phục vụ tốt nhất. Tâm lý khách hàng, kể cả sở thích cá nhân của họ được nắm bắt thông qua trò chuyện. Mỗi khách hàng lại có phong cách làm việc riêng và đòi hỏi cũng khác nhau. Có người đặt tiến độ công việc lên hàng đầu, có người lại chú ý đến giá cả hơn... Thậm chí cụ thể hơn, người thì chỉ quan tâm đến tổng giá trị hợp đồng có hợp lý không nhưng có người muốn được giải trình rõ từng loại phí như thế nào. Nắm bắt tốt các nhu cầu của từng  công ty khách hàng và cả người đứng ra giao dịch với mình giúp cho nhân viên có thể phục vụ khách hàng một cách chu đáo hơn.

2.1.1.5 Sự phản hồi

Đây là một trong những yếu tố cực kì quan trọng tạo nên chất lượng của một 

dịch vụ. Nó thể hiện thực chất của chất lượng dịch vụ bởi chỉ được kiểm chứng khi dịch vụ đã diễn ra và đặc biệt là sau khi thực hiện. Đó chính là mức độ phản hồi các khiếu kiện thắc mắc của khách hàng một cách nhanh chóng và sẵn lòng đáp ứng các mong đợi của khách hàng. 

Công tác xuất nhập khẩu giao thương quốc tế diễn ra qua nhiều công đoạn, qui trình với rất nhiều thủ tục và vướng mắc rủi ro. Do đó mà công ty phải giải quyết khá nhiều vấn đề liên quan. Từ khi hàng chuẩn bị đi đến khi tới được tay người nhận là một khoảng thời gian rất dài. Khách hàng luôn muốn cập nhật về tình hình thực tế lô hàng của mình, về tiến độ, về tình trạng chất lượng, về các thủ tục cần giải quyết, vướng mắc về chứng từ... Do vậy mà luồng thông tin giữa khách hàng và nhân viên công ty Châu Giang luôn được duy trì. 

Tinh thần trách nhiệm đối với khách hàng của mỗi nhân viên cũng được đề cao. Luôn duy trì luồng thông tin với khách hàng và kịp thời phản hồi những khúc mắc, khó khăn của họ. Các khách hàng đều nhận được sự hồi đáp kịp thời, không thoái thác trách nhiệm mặc dù mức độ hài lòng của họ về kết quả phản hồi cũng chỉ ở mức trung bình (“bình thường” – 3 điểm). 
 2.1.1.6 Chi phí


Sản phẩm dịch vụ là vô hình nên thường khách hàng rất khó đánh giá trước khi sử dụng. Giá cả là một trong những yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của khách hàng với dịch vụ mà mình được hưởng. Khách hàng luôn có xu hướng đòi hỏi  chất lượng dịch vụ tốt nhưng với mức giá phải rẻ. Khi giá cả được khách hàng cảm nhận cao hay thấp thì mức độ hài lòng cũng sẽ giảm hoặc tăng tương ứng. Do đó, đánh giá chất lượng dịch vụ không thể bỏ qua yếu tố quan trọng này. 


Theo như kết quả khảo sát về Logistics năm 2008 của Bộ phận Nghiên cứu và Tư vấn – Công ty SCM, các tiêu chí khi lựa chọn nhà cung cấp dịch vụ Logistics được xếp hạng theo mức độ quan trọng với thang điểm 1 là ít quan trọng nhất và lên đến 5 là quan trọng nhất. Theo đó, xếp vị trí đầu tiên là giá cả và chất lượng dịch vụ:
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Nguồn: Kết quả khảo sát về Logistics năm 2008 (Bộ phận Nghiên cứu và Tư vấn – Cty SCM)


Tương tự như trên, theo như kết quả khảo sát của người viết, các công ty được phỏng vấn cũng đều có chung ý kiến như vậy. Giá cả luôn là một trong số ba yếu tố quan trọng nhất để doanh nghiệp tiến hành lựa chọn một nhà cung cấp dịch vụ trong giao nhận vận tải quốc tế. Tất cả các khách hàng có cùng nhận xét rằng giá cước vận tải của Châu Giang rất cạnh tranh, đặc biệt là vận tải quốc tế. Châu Giang thiết lập quan hệ với nhiều hãng tàu khác nhau để có thể lấy được giá tốt nhất cho khách hàng tùy từng tuyến (do mỗi hãng có những tuyến đi giá cạnh tranh khác nhau).

Một trong những nghiệp vụ chủ yếu của công ty giao nhận chính là làm các thủ tục chứng từ cần thiết cho chủ hàng để thực hiện công việc xuất nhập khẩu hàng hoá. Chứng từ có rất nhiều loại tuỳ theo yêu cầu của chủ hàng, họ thuê ngoài những công đoạn nào, từ làm thủ tục Hải quan đến xin cấp giấy chứng nhận xuất xứ hàng hoá (C/O các form), thực hiện các dich vụ hun trùng (đối với hàng nông sản, mây tre đan, hàng gỗ...) hay kiểm dịch (có kiểm dịch động - thực vật)... Nhìn chung, khách hàng không có thắc mắc gì về chi phí làm các thủ tục chứng từ này và đồng ý với mức giá mà công ty đưa ra. So với mặt bằng chung thì có thể khẳng định rằng giá cả dịch vụ mà Châu Giang cung cấp cho khách hàng khá cạnh tranh và hấp dẫn. 


Về dịch vụ kho bãi, khách hàng cũng không nhận xét nhiều do ít sử dụng dịch vụ của Châu Giang. Hàng lẻ gom về kho tập kết chờ đóng cont. xuất đi cũng được tính chi phí hợp lý, đặc biệt là với những hàng cần bảo quản trong điều kiện đặc thù. Hàng nhập về chủ yếu là chờ ở kho dưới Hải Phòng, khi khách mang lệnh giao hàng (D/O) đến thì sẽ giải phóng hàng. Trong một thời hạn nhất định, hàng lưu kho sẽ được giá ưu đãi. Hoặc như trong dịp Tết, công ty cũng không tính phí hàng phải lưu kho trong 3 ngày Tết đó. 

2.1.1.7 Đánh giá mức độ hài lòng chung


Có thể hiểu rằng chất lượng dịch vụ chính là khoảng cách giữa mong đợi về dịch vụ và nhận thức của khách hàng khi sử dụng dịch vụ đó. Khách hàng có hài lòng về dịch vụ hay không là đánh giá của họ về dịch vụ đó có đáp ứng được những nhu cầu và mong đợi của mình  được hay không. Để đánh giá về chất lượng dịch vụ, người ta sử dụng một công cụ rất thông dụng là mô hình 5 thành phần SERVQUAL  hay còn gọi là 5 tiêu thức RATER.  Giống như trên đã trình bày, chất lượng dịch vụ được khách hàng đánh giá dựa trên 5 thành phần: sự tin cậy, đảm bảo, tính hữu hình, sự thấu cảm và sự phản hồi. Ngoài ra còn có yếu tố giá cả cũng là một nhân tố có ảnh hưởng lớn đến sự hài lòng, thỏa mãn của khách hàng. 


So với mặt bằng chung thì Châu Giang được đánh giá có phần hơn về sự quan tâm của nhân viên phục vụ đối với khách hàng  và tinh thần trách nhiệm với những thắc mắc của họ. Đặc biệt là về giá cả, khá linh hoạt và hợp lý. Tuy nhiên, yếu tố cực kì quan trọng trong giao nhận vận tải hàng hóa quốc tế là sự đảm bảo về thời gian, tiến độ giao hàng thì khách hàng lại phàn nàn khá nhiều. Mặc dù có thể không phải lỗi thuộc về công ty nhưng nằm trong một chuỗi liên hoàn các dịch vụ và hơn hết là giao dịch trực tiếp với khách hàng thì công ty cũng có phần trách nhiệm. Một vấn đề nữa mà khách hàng cũng chưa hoàn toàn tin tưởng vào dịch vụ của công ty là trình độ chuyên môn nghiệp vụ của đội ngũ nhân sự. Đây chính là điểm mà công ty cần phải xem xét để thể hiện tính chuyên nghiệp và tạo uy tín cho chính mình.


Nhìn chung, khách hàng đánh giá chất lượng dịch vụ của công ty ở mức trung bình, có những điểm thấy hài lòng và cũng vẫn còn nhiều điểm vướng mắc. Khi được hỏi thì hầu hết khách hàng đều sẵn sàng tiếp tục cộng tác với Châu Giang trong thời gian tới nếu có điều kiện phù hợp. 

2.1.2 Đánh giá chất lượng dịch vụ qua một số chỉ tiêu định lượng


2.1.2.1 Số lượng khách hàng


Khách hàng của công ty có thể được chia thành khách hàng thường xuyên  và những khách hàng mới khai thác được, khách hàng cũ cần khai thác lại và  những khách hàng mới đang trong quá trình khai thác. Để đánh giá chất lượng của công ty thì lượng khách hàng thường xuyên và những khách hàng cũ quay trở lại là những con số có ý nghĩa nhất. Chỉ những đối tác đã từng làm việc với Châu Giang rồi mới có những đánh giá chính xác về chất lượng dịch vụ của công ty. Có tiếp tục hợp tác với Châu Giang thêm một lần nữa hay không phụ thuộc vào những lần làm việc trước để lại trong tâm trí khách hàng đó ấn tượng về Châu Giang như thế nào. 


Trong tổng số khách hàng của công ty thì chiếm khoảng gần 40% là khách hàng thường xuyên. Đó là những khách hàng truyền thống gắn bó với công ty trong một khoảng thời gian dài. Họ có thể kí hợp đồng dài hạn hoặc có hàng đều đặn qua Châu Giang. Những công ty này đã trải qua thực tế cộng tác, nếu chất lượng dịch vụ của Châu  Giang là tốt và cảm thấy hài lòng thì không có lý do gì để rời bỏ công ty đi tìm một đối tác khác. Do đó, tỉ lệ khách hàng trung thành là một chỉ tiêu quan trọng cho biết thực tế chất lượng dịch vụ của công ty như thế nào, khách hàng có hài lòng về dịch vụ hay không


Có thể xem xét sự biến động số lượng khách hàng của công ty trong giai đoạn 5 năm gần đây 2004-2008 cả khách hàng trực tiếp và forwarders theo bảng số liệu sau:

Bảng 2.1 Một số chỉ tiêu về lượng khách hàng của công ty

giai đoạn 5 năm 2004-2008 

Đơn vị: Công ty

	STT
	Chỉ tiêu
	2004
	2005
	2006
	2007
	2008

	1
	Số lượng khách hàng 
	85
	92
	98
	118
	126

	2
	Khách hàng mới
	32
	37
	42
	50
	54

	3
	Khách hàng cũ khai thác lại
	10
	12
	11
	9
	10

	4
	Tỉ lệ KH cũ khai thác lại (%)
	12
	13
	11
	8
	8

	5
	Khách hàng thường xuyên
	32
	35
	38
	42
	47

	6
	Tỉ lệ KH thường xuyên  (%)
	38
	38
	39
	36
	37


Nguồn: Phòng Giám đốc


Số lượng khách hàng của công ty nhìn chung không có sự biến động lớn, chỉ có  năm 2007 tăng nhanh hơn một chút so với năm trước đó do công ty có sự mở rộng về qui mô, địa bàn hoạt động. Tuy nhiên, từng loại khách hàng lại có sự thay đổi thường xuyên. Ví dụ như khách hàng mới khai thác được năm trước hoặc khách hàng cũ mới khai thác trở lại có thể trở thành khách hàng thường xuyên của năm sau hoặc các khách hàng thường xuyên lại chuyển sang một nhà cung cấp khác...


Nhìn vào bảng số liệu, có thể thấy tỉ lệ khách hàng thường xuyên của công ty khá ổn định. Điều đó chứng tỏ có một số lượng khách hàng nhất định cảm thấy hài lòng với chất lượng dịch vụ của công ty và quyết định hợp tác lâu dài. Trong tổng số khách hàng hàng năm của Châu Giang thì  khách hàng cũ khai thác lại cũng chiếm tỉ lệ khá, khoảng trên dưới 10%. Sở dĩ năm 2007, 2008 tỉ lệ khách hàng thường xuyên và khai thác lại giảm xuống là do có tổng số lượng khách hàng tăng lên  nhanh hơn so với bình thường. Về thực chất,  số lượng 2 nhóm khách hàng này vẫn giữ ở mức ổn định. 

2.1.2.2 Tỉ lệ giao hàng đúng hạn, an toàn:

[image: image6.emf]Biểu 2.3 Tỉ lệ hàng giao đảm bảo an toàn 
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                                                                                       (Nguồn: Phòng Giám đốc)


Hai tiêu chí vô cùng quan trọng để đánh giá về chất lượng dịch vụ là thời gian giao hàng và độ an toàn của hàng hóa. Tùy theo đặc điểm của hàng hóa mà mức độ quan trọng của các tiêu chí này khác nhau. Trong giai đoạn 5 năm 2004-2008, tỉ lệ giao hàng đảm bảo an toàn, chất lượng như ban đầu của Châu Giang khá ổn định, khoảng 97%. Tỉ lệ này có xu hướng tăng dần mặc dù không nhiều vì cái gì cũng có giới hạn, phụ thuộc không chỉ các yếu tố chủ quan mà cả các yếu tố thuộc về khách quan nữa. Tương ứng với tỉ lệ giao hàng đảm bảo an toàn, đúng hạn gia tăng là sự giảm xuống của số khiếu nại khách hàng. Khiếu nại rất ít, chủ yếu là những lời phàn nàn về chậm trễ ảnh hưởng tiến độ của họ hoặc hàng có khi bị giảm chất lượng nhưng chưa gây ra tổn thất  nặng nề. Những điều chưa vừa ý về nhân viên, khách hàng cũng không phản ánh trực tiếp mà Công ty phải tự thu thập, cảm nhận thông qua trò chuyện, qua mail, tin nhắn...

2.2 Một số biện pháp công ty đã áp dụng để nâng cao chất lượng dịch vụ giao nhận vận tải

Mục tiêu hoạt động của công ty là cung cấp cho khách hàng một dịch vụ với chất lượng tốt nhất bởi một đội ngũ nhân viên chuyên nghiệp. Tuy chưa chính thức áp dụng hệ thống quản lý chất lượng theo ISO 9001:2000 nhưng công ty luôn ý thức đặt chất lượng dịch vụ lên hàng đầu. Công tác quản lý chất lượng chưa được tiêu chuẩn hóa và văn bản hóa nên cũng gây ra sự khó khăn trong việc đánh giá nhận định và tiến tới điều chỉnh. 


Tư tưởng nâng cao chất lượng dịch vụ luôn được quán triệt và phổ biến từ ban lãnh đạo xuống các nhân viên cấp dưới. Trong các buổi hop thường kì của lãnh đạo cấp cao cũng như các các cuộc hop đầu giờ hàng ngày của các bộ phận, công tác kiểm tra, thu nhận thông tin phản hồi luôn được xem xét đánh giá và có những hướng điều chỉnh thích hợp. 


Dưới đây là một vài biện pháp cụ thể mà công ty đã áp dụng để quản lý và nâng cao chất lượng dịch vụ của mình:

2.2.1 Hoạch định chất lượng
Để thực hiện dịch vụ có chất lượng, công ty cũng xác đinh điều đầu tiên phải làm là quán triệt tư tưởng đặt chất lượng dịch vụ lên hàng đầu đến toàn thể cán bộ nhân viên trong công ty. Từ nhận thức mới có thể đi đến hành động được. Điều đó thể hiện ngay từ bản tuyên bố về sứ mệnh mà Châu Giang đã đặt ra cho mình: “Cung cấp các dịnh vụ logistics cho khách hàng một cách nhanh chóng, hiệu quả và kinh tế nhất bằng một đội ngũ nhân viên chuyên nghiệp, hiểu biết, cho phép nắm bắt được nhu cầu và đáp ứng trên cả sự mong đợi của khách hàng”. 

Chiến lược của công ty sẽ do Hội đồng quản trị quyết định và thông qua, dựa vào các phân tích, đánh giá về điểm mạnh điểm yếu của công ty và cả những cơ hội thách thức từ môi trường bên ngoài. Ban Giám đốc gồm Giám đốc và các Phó Giám đốc sẽ chịu trách nhiệm đề ra thành các kế hoạch cụ thể và theo một lộ trình xác định. Từ đó, các kế hoạch này được triển khai trên thực tế nhờ các Trưởng phòng ban, bộ phận cùng đội ngũ nhân viên của mình. Mỗi cá nhân cũng phải đề ra kế hoạch nhiệm vụ cụ thể cho mình và những mục tiêu ngắn, dài hạn như về doanh thu, lợi nhuận, khách hàng... Có thể ban đầu, công ty đưa ra dịch vụ phục vụ khách hàng với một mức giá thấp hơn so với đối thủ cạnh tranh nhưng về lâu dài, chất lượng dịch vụ vẫn được đặt lên hàng đầu. Trong đó, xây dựng một đội ngũ nhân lực chuyên nghiệp, có chất lượng được đặt vào hàng chiến lược. 


Để dịch vụ được cung cấp thì ngay từ đầu phải có một qui trình chuẩn để các nhân viên có thể dựa vào và có một chuẩn mực để thực hiện. Công ty đã thiết kế hai qui trình nghiệp vụ chuẩn cho phòng hàng xuất và phòng hàng nhập. Một cách khái quát, qui trình chuẩn bao gồm các nghiệp vụ chính sau đây:
(Phòng hàng xuất)
· Tiếp nhận thông tin đầu vào (Từ nhân viên Sales, khách hàng, co-loader, đại lý...): yêu cầu đủ các thông tin cần thiết về lô hàng để tiến hành booking, chính sách giá, lập bộ chứng từ, tiến hành các thủ tục cần thiết...

· Phân công nhiệm vụ cho từng người (Tùy bộ phận tin hay  chứng từ): booking chỗ với hãng tàu, fax booking và lệnh đóng hàng cho khách, lập các chứng từ như Cargo, Manifest, HB/L, Invoice...(Các chứng từ chi tiết được hướng dẫn lập theo một mẫu sẵn có của công ty, lập và sửa chứng từ luân chuyển nội bộ công ty giữa các phòng ban và với khách hàng, hãng tàu, đại lý...)
· Nghiêp vụ khai báo hải quan, làm C/O, kiểm dịch, hun trùng...
· Thông báo kho nhận hàng, điều phối xe vận chuyển;
Yêu cầu các công việc trên phải được thực hiện một cách nhanh chóng và đảm bảo chính xác. Đặc biệt là các loại chứng từ yêu cầu phải chính xác một cách tuyệt đối vì chỉ cần một sơ suất nhỏ cũng có thể dẫn đến chậm tiến độ, thậm chí mất cả một lô hàng.  Qui trình chuẩn được công ty thiết kế rất chi tiết, theo thứ tự từng công việc, mỗi việc lại yêu cầu cần phải làm những gì, như thế nào và ai sẽ đảm nhiệm công việc đó, thời gian qui định phải hoàn thành... Phân chia công việc một cách tỉ mỉ và phân công cụ thể giúp cho những người thực hiện có thể bám sát qui trình, không bị bỏ sót cũng như trùng chéo nhiệm vụ, góp phần đảm bảo chất lượng dịch vụ. 

Chính sách giá cả và tín dụng cho khách hàng cũng được công ty điều chỉnh để thỏa mãn tốt nhất nhu cầu của khách hàng. Phòng nhập và phòng xuất có trách nhiệm giao dịch với các đại lý, hãng tàu... để hàng tháng đưa ra một bảng giá cước vận tải và các chi phí khác. Bảng này khi bán lại cho khách hàng sẽ được kênh lên một cách linh hoạt tùy thuộc vào giá cả của đối thủ cạnh tranh, khối lượng hàng, khách hàng thường xuyên hoặc khi cần thiết lập mối quan hệ...  Công ty có thể tạm ứng một số chi phí cho khách hàng như thuế, cước vận tải...    

2.2.2 Hoàn thiện công tác quản  trị nguồn nhân lực

Trên thực tế, do qui mô vẫn còn nhỏ nên công ty chưa có một bộ phận chuyên về vấn đề nhân sự. Tuy nhiên, như trong bản tuyên bố sứ mệnh của mình thì công ty luôn coi nguồn nhân lực là một tài nguyên vô cùng quí giá và là động lực cho sự phát triển. 

Phát triển nguồn nhân lực chính là hoạt động cốt lõi của quản trị nguồn nhân lực. Bắt đầu từ khâu lập kế hoạch, xác định nhu cầu về nhân lực ở từng giai đoạn để có thể chủ động đáp ứng yêu cầu của hoạt động kinh doanh. Công tác phân tích và thiết kế công việc cũng được công ty thực hiện một cách khá chuyên nghiệp. Qui trình chuẩn thực hiện nghiệp vụ được trình bày chi tiết, từng phòng ban bộ phận và vị trí công tác đều được phân tích và phân chia nhiệm vụ rõ ràng và tuyển chọn, phân công công việc theo đúng thiết kế, đảm bảo phát huy năng lực mỗi cá nhân một cách tốt nhất và cũng chính là nâng cao chất lượng dịch vụ khách hàng. 

Do đây là một ngành đặc thù nên nhân lực không chỉ đòi hỏi về trình độ chuyên môn mà còn phải có cả sự hiểu biết nhất định về ngành, tùy thuộc vào vị trí công tác. Nhân viên mới khi được tuyển dụng sẽ có thời gian 01 tháng thử việc. Trong quá trình này, họ được nhận được sự hỗ trợ tối đa của công ty và những người đi trước. Sẽ có một nhân viên cũ được cử ra để giới thiêu, hướng dẫn, kèm cặp để nhân viên mới có thể bắt kịp được với công việc một cách nhanh chóng và hiệu quả nhất. Tuy nhiên, công tác đào tạo phát triển chưa thật sự được quan tâm vì vậy chất lượng chưa cao.  Công tác đào tạo của công ty chưa có một kế hoạch chi tiết, dài hạn. Mặc dù cũng có đầu tư cho nhân viên đi học các khóa học nâng cao nghiệp vụ nhưng không nằm trong kế hoạch cụ thể, thiếu sự chủ động.
Để nâng cao chất lượng nguồn nhân lực, Công ty cũng đã chú trọng đến việc tạo động lực cho nhân viên làm việc, cả về vật chất lẫn tinh thần. Thời gian đầu khi mới vào Công ty làm, các nhân viên được đều đặn tăng lương 3 tháng một lần tùy thuộc mức độ thực hiện công việc. Công ty đưa ra mức lương khá cạnh tranh so với thị trường, trung bình từ 3-5tr đ/tháng, chưa tính thưởng. Các phúc lợi khác được hưởng đầy đủ theo qui định của Nhà nước. Đặc điểm của ngành dịch vụ này là ăn theo doanh số, tùy thuộc kết quả đạt được mà có mức hoa hồng khác nhau. Những người không phải nhân viên kinh doanh ngoài việc hoàn thành công việc của phòng mình, nếu kiếm thêm được hợp đồng về cho Công ty vẫn được tính hoa hồng. Công ty khuyến khích tất cả các nhân viên của mình nâng cao trình độ, chăm sóc khách hàng chu đáo, kể cả không phải đội ngũ sales tiếp xúc trực tiếp với khách hàng. Kết quả được thể hiện qua doanh số thu về, đặc biệt là lượng khách hàng thường xuyên, truyền thống ổn định thể hiện chất lượng dịch vụ mà Công ty cung ứng. Và một phần thưởng xứng đáng luôn sẵn sàng trao cho những ai đạt thành tích cao trong công việc. Cuối mỗi tháng đều có bảng lương, thưởng thể hiện những gì mọi người đã làm được và tuyên dương những người làm việc hiệu quả. 
 Ngoài ra, tạo động lực về mặt tinh  thần cũng được Công ty chú trọng không kém. Một môi trường làm việc thực sự thoải mái, năng động thể hiện một phần văn hóa doanh nghiệp. Bản thân công việc liên quan nhiều đến yếu tố nước ngoài  nên môi trường làm việc đóng vai trò rất quan trọng. Mọi người trong khi làm việc vẫn có thể trò chuyện để giảm áp lực trong công việc, cấp trên cấp dưới có thể nói chuyện thẳng thắn và gần gũi.  Giữa các nhân viên cũng được tạo sự công bằng bình đẳng và thông tin được công khai để vừa tạo môi trường minh bạch vừa tạo động lực khuyến khích mọi người phấn đấu. Mỗi người sẽ luôn được nhận những phần thưởng xứng đáng với cống hiến của mình cho Công ty. Trong các cuộc họp thường xuyên của Công ty, các nhân viên được tham gia đầy đủ và được ủng hộ nhiệt tình việc đóng góp ý kiến xây dựng Công ty cũng như các đề xuất về bản thân công việc của mình. Điều đó giúp nhân viên cảm nhận được vai trò của mình trong việc đảm bảo chất lượng dịch vụ chung của Công ty và có trách nhiệm hơn với công việc.
2.2.3 Đầu tư trang thiết bị, cơ sở vật chất kho bãi
Như bất kì doanh nghiệp kinh doanh dịch vụ logistics nào khác, Châu Giang cũng rất coi trọng việc sử dụng và đổi mới trang thiết bị, công nghệ. 


Khối văn phòng, hầu hết mọi người đều được trang bị máy tính riêng. Giám đốc và Phó Giám đốc được trang bị máy tính xách tay (1.000-1.500USD). Mỗi người đều có điện thoại bàn dùng riêng hoặc 02người/máy tùy tính chất công việc. Cả văn phòng dùng chung 01 máy foto, fax và scan còn các thiết bị khác được phân bổ cho từng phòng như sau:
Bảng 3.1  Số lượng trang thiết bị ở văn phòng Hà Nội
	STT
	Phòng ban, bộ phận
	Máy vi tính (chiếc)
	Điện thoại

(chiéc)
	Máy in (chiếc)

	   1.
	Phòng Giám đốc
	02
	2
	01

	   2.
	Phòng hàng xuất
	05
	3
	01

	3.
	Phòng hàng nhập
	07
	5
	01

	4.
	Phòng kinh doanh
	06
	4
	01

	5.
	Phòng kế toán
	06
	3
	01

	6.
	Bộ phận hành chính
	02
	2
	01

	7. 
	Tổng
	28
	19
	6



Văn phòng Hà  Nội sử dụng 02 số điện thoại chia thành 15 lines dẫn đến từng máy cá nhân. Khách hàng có nhu cầu liên lạc có thể liên hệ trực tiếp với phòng ban, bộ phận, nhân viên liên quan. Mỗi nhân viên cũng được cấp một địa chỉ mail riêng của công ty với đuôi chaugiangjsc.com. Hệ thống mail outlook của công ty được quản lý một cách thống nhất và chặt chẽ giúp thông tin giữa công ty với bên ngoài và thông tin nội bộ được thông suốt. 


Tất cả các máy tính đều được kết nối internet giúp nhân viên ngồi tại văn phòng nhưng vẫn dễ dàng liên lạc giao dịch với các khách hàng, đối tác, chi nhánh... Đặc biệt, công ty cũng trang bị hệ thống khai quan điện tử. Nhân viên khai báo hải quan chỉ cần nhấp chuột tại văn phòng và gửi các dữ liệu tới nơi tiếp nhận, hệ thống xử lý dữ liệu điện tử của hải quan sẽ tự động kiểm tra tờ khai. Việc này giúp tiết kiệm được nhiều thời gian làm các thủ tục và đi lại của nhận viên, góp phần rút ngắn thời gian giao nhận hàng hóa. Hệ thống mạng cũng như trang thiết bị văn phòng giúp nâng cao hiệu quả công việc  và khả năng kiểm soát. Vì thế vấn đề bảo dưởng cũng như nâng cấp máy móc thiết bị được công ty tiến hành thường xuyên. 

Công ty cũng đã đầu tư khá nhiều vào hệ thống kho bãi. Mặc dù kho ở Hà Nội chỉ khoảng 1000m2  nhưng cũng được đầu tư hệ thống giá đỡ, xe nâng hàng chuyên dụng... Kho có cơ sở hạ tầng tốt, hệ thống điện nước đầy đủ,  khô ráo sạch sẽ, thuận tiện xe ra vào kể cả xe container. Khách hàng có nhu cầu lưu kho trước khi gửi hàng đi hoặc gửi tạm trước khi mang về kho mình có thể lưu tại kho Châu Giang mà vẫn đảm bảo đầy đủ điều kiện bảo quản an toàn cho hàng hóa. Thực tế, kho của Châu Giang thuộc một bãi rộng của nhiều đơn vị khác nhau. Nếu có nhu cầu đặc biệt có thể huy động được dễ dàng phương tiện của các đơn vị bạn như cần cẩu, đầu kéo... hay diện tích kho, bãi trống.

2.2.4 Thu nhận thông tin phản hồi, điều chỉnh kịp thời

Công ty cũng rất quan tâm đến việc thu thập các thông tin phản hồi từ phía khách hàng và cả đại lý. Như trên đã nói, công ty sử dụng mạng chung, có thể kiểm soát được tất cả thư ra vào công ty. Các foders được đặt một cách hệ thống theo từng nhân viên, từng đại lý. Bất kì thông tin phản hồi nào, có trục trặc gì từ phía khách hàng hay từ các đại lý bên kia thì Ban Giám đốc và các trưởng bộ phận đều kịp thời thu nhận được. Các mail qua lại ngoài gửi cho nhân viên trực tiếp còn Cc tới cả Giám đốc hoặc trưởng bộ phận. Có vướng mắc gì cũng có thể kịp thời giải quyết. 

Hệ thống mail chính là công cụ hữu hiệu để công ty kiểm soát được tình hình thực tế hoạt động của mình và  các trục trặc gặp phải. Ngoài ra, hàng tuần đều có buổi họp chung toàn công ty, ngoài tổng kết hoạt động còn thu thập thêm thông tin trực tiếp từ các nhân viên. Vẫn giữ vững định hướng chất lượng từ đầu, Ban lãnh đạo luôn xác định cho nhân viên đặt lợi ích của khách hàng lên trên hết, giải quyết triệt để các khó khăn mà họ gặp phải. 

2.3 Đánh giá chung về chất lượng dịch vụ và công tác nâng cao chất lượng dịch vụ tại Châu Giang

2.3.1 Ưu điểm trong công tác nâng cao chất lượng dịch vụ của Công ty

Công tác nâng cao chất lượng dịch vụ của Châu Giang được thực hiện tuy chưa có sự hệ thống nhưng cũng đã được chú ý hoàn thiện. 


Điều quan trọng nhất mà Công ty đã làm được là hoạch định cho mình một chiến lược phát triển đúng đắn. Bởi nếu định hướng sai từ đầu thì các bước sau không thể thành công. Đặt chất lượng dịch vụ, thoả mãn khách hàng là sứ mệnh của mình giúp cho tất cả các nhân viên nhận thức được mục đích làm việc của mình và luôn hướng theo điều đó, có trách nhiệm với công việc. Hoạch định chất lượng, thiết kế qui trình chuẩn cũng giúp cho mọi người nắm bắt được công việc của mình nhanh hơn và đảm bảo tính chính xác cao hơn, không bỏ sót các bước công việc, hạn chế nhầm lẫn thiếu sót trong thủ tục giấy tờ. 


Thiết lập được mối quan hệ rộng lớn với các bên có liên quan, tạo điều kiện thuận lợi cho việc cung cấp dịch vụ của công ty. Ví dụ như có vướng mắc về thủ tục Hải quan có thể được giải quyết nhanh chóng; quan hệ tốt với nhiều hãng tàu có thể thương lượng và lấy được giá tốt từng tuyến của mỗi hãng... Mỗi hãng chỉ mạnh ở một số tuyến nên Công ty rất chú trọng khai thác thế mạnh của các đối tác trên những tuyến tốt nhất của họ. Ví dụ như  Maersk có dịch vụ rất tốt đi châu Âu nhưng giá cao nên chủ yếu là hàng FOB còn đối với hàng CIF thì không dùng Maersk mà là MISC, COSCO, MSC, ITS; tuyến đi châu Phi của hãng này cũng có dịch vụ tốt theo kiểu rộng khắp, có những điểm mà trên thị trường chỉ có Maersk đi. Trên từng điểm cụ thể thì lại có những line khác cạnh tranh như đi Eritria, Ghana, bờ biển ngà thì là PIL, MSC. Đi Bắc Mỹ thì có  Evergreen, APL có service tốt hơn, đa dạng hơn, giá cạnh tranh hơn, chính sách linh hoạt hơn nhiều. Hay như PIL Hà Nội có các tuyến đi Úc, New Zealand giá cạnh tranh, service tốt; OOCL Hà Nội đi các tuyến châu Âu, Nhật giá cạnh tranh, service được... Các đại lý cũng được Châu Giang tìm kiếm và khai thác dựa trên những mặt mạnh của họ. Do toàn qua giới thiệu của các đối tác nên có thể đảm bảo về tính chân thực, không bị lừa đảo mất hàng. Chính những đối tác này là cơ sở đảm bảo chất lượng dịch vụ của Công ty.


Xét về nội bộ Công ty, Châu Giang cũng đã tạo được cho mình những điểm mạnh làm cơ sở nâng cao chất lượng dịch vụ. Đội ngũ nhân viên ngày được nâng lên về số lượng và chất lượng. Ngày mới thành lập, công ty vẻn vẹn chỉ có chưa đến 10 nhân viên. Hiện nay, với qui mô ngày càng được mở rộng, toàn công ty đã có hơn 60 người ở 3 văn phòng Hà Nội, Hải Phòng và TP.Hồ Chí Minh.  Trình độ của cán bộ nhân viên cũng được nâng lên đáng kể, cả chuyên môn nghiệp vụ và các kĩ năng mềm đều được chú ý cải thiện. Việc đào tạo nhân viên cũng được chú ý nhiều hơn, cho nhân viên tham gia các khóa học nghiệp vụ nâng cao trình độ. Ngay các nhân viên cũng khá chu đáo trong việc nắm bắt các thông tin của khách hàng. Mỗi người đều có các tài liệu riêng của mình ghi chép đặc điểm khách hàng, bao gồm đầy đủ thông tin liên lạc kể cả doanh nghiệp lẫn người giao dịch, tính cách cá nhân, phong cách làm việc, những đòi hỏi riêng... nhằm đáp ứng cao nhất nhu cầu của từng đối tượng khách hàng. 

Cơ sở hạ tầng công nghệ thông tin và cơ sở  vật chất khác là điều kiện quan trọng đảm bảo cho chất lượng của dịch vụ. Đây chính là những cải thiện dễ thấy nhất của công ty. Ban đầu, công ty chỉ thuê một căn phòng nhỏ với 3 chiếc máy tính, việc giao dịch và quản lý rất khó khăn. Hiện nay, Châu Giang đã phát triển lên với đầy đủ máy tính nối mạng, điện thoại bàn cho các nhân viên, các trang thiết bị văn phòng cũng được đầu tư đủ bộ, tạo điều kiện cho công việc diễn ra thuận lợi


Kết quả dễ nhận ra nhất chính là một lượng khá lớn khách hàng trung thành mà Châu Giang có được kể từ ngày thành lập. Sau bao năm họ vẫn hợp tác cùng với công ty, có cả những hợp đồng kí dài hạn. Đó chính là nhờ uy tín của công ty, đảm bảo giao hàng đúng như cam kết với mức giá phù hợp. Nếu có xảy ra sự cố, công ty cũng hợp tác cùng giải quyết, giữ mối quan hệ hợp tác lâu dài.

2.3.2 Các hạn chế trong công tác nâng cao chất lượng dịch vụ của Châu Giang

-  Chưa có mô hình quản lý chất lượng chuyên nghiệp là hạn chế đầu tiên mà Công ty cần phải nhanh chóng khắc phục. Việc đề cao chất lượng dịch vụ khách hàng thực chất mới chỉ được đề cập tới trong sứ mệnh chứ chưa phổ biến và ngấm vào những người trực tiếp thực hiện dịch vụ. Chưa có một mô hình quản lý chất lượng theo đúng nghĩa, mới chỉ quản lý theo cảm tính. Những hoạt động mà Công ty đã thực hiện như hoạch định chính sách hay thiết kế qui trình chuẩn... thực chất mới làm một cách sơ lược theo yêu cầu công việc chứ không mang tính hệ thống, chuyên nghiệp. Do vậy, việc chưa có hệ thống quản lý chât lượng một cách chính thức, chuyên nghiệp dẫn đến việc thực hiện khó thống nhất, không có qui chuẩn để đánh giá và điều chỉnh. Công tác thu thập ý kiến phản hồi cũng chưa được tổ chức một cách chính thức. Hoàn toàn bị động về thông tin, toàn bộ những gì Công ty có được về đánh giá của khách hàng  là qua nhân viên báo cáo lại, qua mail hoặc trong quá trình trò chuyện khách hàng có đề cập tới. Tuy nhiên có thể thấy rằng đó chỉ là những phàn nàn mang tính bề nổi và dễ nhận biết, rào cản tâm lý khiến cả hai bên (khách hàng và nhân viên ) có thể sẽ không thể hiện, trình bày hết tất cả các bức xúc, vướng mắc của khách hàng. Điều này cản trở việc thu thập được những thông tin phản hồi có chất lượng, hạn chế việc nhận thức, nắm bắt cảm nhận của khách hàng dẫn đến kho khăn trong xác định phương hướng nâng cao chất lượng dịch vụ.

- Đội ngũ nhân lực và quản trị nguồn nhân lực: Nguồn nhân lực của công ty mặc dù cũng có trình độ nhất định nhưng vẫn chưa đủ đảm bảo cung cấp một dịch vụ thực sự có chất lượng. Kiến thức cơ bản ai cũng được trang bị nhưng đi sâu vào chi tiết hay từng tình huống cụ thể lại vấp phải nhiều vướng mắc (chẳng hạn như gặp phải loại hàng chưa từng làm bao giờ). Một số lĩnh vực khác cũng chưa nắm chắc như các điều khoản qui định trong luật, luật quốc tế, tàu bè, ngân hàng tài chính, bảo hiểm... hạn chế khả năng tư vấn; kĩ năng về marketing, bán hàng... Đây cũng chính là điều mà khách hàng còn cảm thấy chưa thỏa mãn và nhiều vấn đề bức xúc nhất bởi mọi sự cố đều liên quan đến con người. Như trên đã đề cập, khách hàng vẫn còn chưa  yên tâm về trình độ chuyên môn nghiệp vụ của nhân viên cũng như khả năng xử lý tình huống. Về quản trị nguồn nhân lực, Công ty cũng chưa thực hiện một cách chuyên nghiệp, không có phòng ban bộ phận nào chuyên phụ trách mảng này. Các khoản lương, thưởng hay chính sách đều do phòng Kế toán quản lý, lên kế hoạch và đề xuất với Ban Giám đốc. Công tác tuyển dụng, đào tạo của Công ty không được lên kế hoạch cụ thể cho từng thời kì mà mang tính bị động. Việc bồi dưỡng kiến thức cho nhân viên mặc dù cũng có đầu tư nhưng khi có khoá học mới xem xét đăng kí cho nhân viên tham gia. Tuy nhiên không phải nhân viên nào cũng được hưởng phúc lợi đó mà chỉ có những người nắm các vị trí chủ chốt như trưởng phòng, Phó Giám đốc... 


- Chưa tạo dựng được một hình ảnh  về một công ty giao nhận với dịch vụ chuyên nghiệp, có chất lượng. Đặc biệt là trong khối các doanh nghiệp lớn, doanh nghiệp có vốn đầu tư nước ngoài, Châu Giang chưa được biết đến bởi chất lượng dịch vụ đảm bảo hay yếu tố nào vượt trội, không  tạo được độ tin cậy.

- Hệ thống đại lý lớn nhưng khả năng kiểm soát bị hạn chế.  Nhiều khi hàng giao chậm do vướng mắc thủ tục đầu bên kia hoặc hàng bị xây xước, ẩm; giao hàng sai chỉ dẫn, gửi sai địa chỉ... Một số nơi vẫn còn chưa thiết lập được mạng lưới, ảnh hưởng đến việc giao hàng của khách, chậm tiến độ do phải tìm một trung gian và cũng gây tâm lý bất ổn, lo lắng cho tình trạng của hàng hóa. 

- Hạn chế về hệ thống kho bãi: nếu so với các đơn vị cũng làm trong ngành giao nhận thì hệ thống kho bãi của Châu Giang là quá nhỏ. Ngoài diện tích kho trong bãi Viconship (Hải Phòng) ra, Châu Giang cũng chỉ có khoảng 1.000m2 ở Hà Nội. Trong khi đó, các đơn vị khác như Vinatrans có diện tích hơn 5.000m2 , Sotrans riêng kho ngoại quan đã lên tới hơn 13.000m2...Với hệ thống kho như vậy, Châu Giang khó có thể đáp ứng được những đơn hàng lớn.


- Hệ thống mạng không ổn định, hay bị lỗi mạng làm gián đoạn thông tin với bên ngoài. Khi mạng bị ngắt, toàn bộ hoạt động cũng bị ngừng trệ theo, ảnh hưởng đến việc giao dịch với khách hàng, đối tác. Có khi mạng nội bộ còn gặp sự cố làm xáo trộn dữ liệu, ảnh hưởng đến việc quản lý và tìm kiếm thông tin.


- Giá cả tuy được đánh giá ở mức cạnh tranh nhưng vẫn chưa đứng được ở thế chủ động. Chủ yếu do quan hệ mà mua được giá tốt nhưng các đối thủ cạnh tranh cũng có thể làm được như vậy. Hơn nữa, giảm giá nhiều sẽ gây bất ổn thị trường, không đúng với giá trị thật của dịch vụ và còn trực tiếp ảnh hưởng đến lợi nhuận kinh doanh. 
2.3.3 Nguyên nhân


- Do hoạt động vẫn chỉ dừng ở mức qui mô nhỏ nên để hoạt động quản lý chất lượng áp dụng các bộ tiêu chuẩn như ISO 9001:2001 là chưa khả thi. Châu Giang còn chưa đủ nguồn lực để thực hiện (nhân lực, cơ sở vật chất kĩ thuật, tài chính...). Tuy nhiên, xét về thực chất, do tâm lý chung của các doanh nghiệp nhỏ hiện nay còn chưa coi trọng vấn đề quản lý chất lượng nên không đầu tư chú ý, xây dựng mô hình quản lý một cách chuyên nghiệp; cả quản trị chiến lược, quản lý chất lượng, quản trị nguồn nhân lực...


- Nguồn vốn nhỏ gây khó khăn cho hoạt động đầu tư. Công ty cũng chỉ có thể huy động một lượng vốn nhỏ và ngắn hạn từ ngân hàng. Do đó mà công ty không có được các phương tiện vận chuyển, phương tiện bốc dỡ hàng chuyên dụng... phải đi thuê ngoài. 


Ngoài ra, vốn lưu động thấp cũng ảnh hưởng đến chính sách tín dụng cho khách hàng. Vốn lưu động không dồi dào không thể để cho khách hàng nợ lâu, khó khăn trong hỗ trợ khách hàng thanh toán trước các khoản phí...


- Hệ thống internet hay gặp trục trặc nhưng khó khắc phục do dùng chung mạng của tòa nhà. Chất lượng đường truyền bị phụ thuộc nhà cung cấp, chỉ khắc phục chứ khó chủ động cải thiện được.


- Chất lượng nguồn nhân lực: 

+ Bản thân hệ thống giáo dục đào tạo của nước ta còn nhiều bất cập. Thực tế sinh viên học theo những giáo trình được tái bản nhiều lần mà rất ít khi cập nhật, không theo kịp với thực tế; học cũng không được kết hợp với thực hành.... Các kiến thức học trong trường chỉ làm nền tảng vì nhiều thứ không giống như trong thực tế. Nhân viên mới vào làm không hoặc ít kinh nghiệm, còn nhiều bỡ ngỡ, có thể ảnh hưởng đến cái nhìn của khách hàng đối với sự chuyên nghiệp của công ty.

+ Công ty chưa có chương trình đào tạo một cách chính thức hay nâng cao trình độ cho nhân viên. Các nhân viên mới vào chủ yếu là học hỏi kinh nghiệm từ những người đi trước và vừa làm vừa tích lũy thêm. 

+ Bản thân nhân viên mặc dù cũng đã tự đi học thêm nâng cao kiến thức cho mình nhưng cũng là về chuyên môn nghiệp vụ, chưa chú ý nhiều đến những đòi hỏi khác như về  luật pháp, điều khoản quốc tế, ngoại ngữ, các kĩ năng bán hàng, marketing...


- Hệ thống đại lý của Châu Giang thực sự rất rộng nhưng cũng chính vì thế mà không thể kiểm soát được hết chất lượng dịch vụ của họ. Nguồn nhân lực là có  hạn, chỉ có vài nhân viên làm nhiệm vụ khai thác đại lý mới và cũng chỉ là một phần nhiệm vụ bên cạnh chuyên môn chính của họ. Thứ nữa, các đại lý mới khai thác  thì không thể biết được chất lượng cụ thể của họ thế nào, phải đi một lần mới có cơ sở để quyết định có tiếp tục hay không. Mặt khác cũng phải tính đến những nguyên nhân khách quan vì hàng hóa trong quá trình giao nhận vận chuyển có nguy cơ gặp phải nhiều rủi ro, không một đại lý nào có thể làm việc mà không bao giờ xảy ra sai sót. 

Chương III. GIẢI PHÁP NÂNG CAO CHẤT LƯỢNG       DỊCH VỤ GIAO NHẬN VẬN TẢI
3.1 Định hướng phát triển của công ty


Cuộc khủng hoảng kinh tế thế giới vẫn đang diễn ra và ảnh hưởng đến kim ngạch xuất nhập khẩu. Điều đó trực tiếp tác động tới công ty chuyên làm dịch vụ giao nhận như Châu Giang. Do đó, vấn đề trước mắt hiện nay là đưa doanh nghiệp vượt qua cuộc khủng hoảng này mà vẫn giữ vững vị thế của mình trên thị trường.


Về mục tiêu nhiệm vụ trong năm 2009:

· Phấn đấu đảm bảo kết quả kinh doanh tăng khoảng từ 10 – 15% so với 2008;

· Ổn định và phát triển các mảng kinh doanh hàng không, kho bãi...
· Tiếp tục tăng cường tìm kiếm các khách hàng mới, mở rộng vùng thị trường đồng thời củng cố mối quan hệ với các khách hàng, đối tác hiện tại; trong đó tập trung hướng tới khách hàng là các pháp nhân lớn, ổn định;

· Hoàn thiện và nâng cao chất lượng dịch vụ, đưa được những luồng hàng ra vào có hiệu quả và chất lượng;

·  Tìm kiếm các giá trị gia tăng cho khách hàng;

 Về đối nội:

·  Phó Giám đốc tăng cường hoàn thiện mảng nội qui, qui chế, điều hành mang tính chính qui, chuyên nghiệp hơn

· Xây dựng tổ chức Công đoàn, đảm bảo quyền lợi cho cán bộ nhân viên Công ty, nâng cao mức sống...

· Ổn định đội ngũ nhân lực và tạo điều kiện nâng cao chất lượng nguồn nhân lực.

Bên cạnh đó, công ty vẫn duy trì định hướng, kế hoạch phát triển trong thời gian tới:

· Phấn đấu trở thành một công ty logistics chuyên nghiệp, phát triển các dịch vụ mới, đáp ứng nhu cầu đa dạng của khách hàng;

· Mở rộng phạm vi hoạt động, tầm ảnh hưởng tới các vùng trên cả nước, chú trọng những khu vực có mức độ giao thương quốc tế lớn;
· Phát triển những khách hàng lớn, những đại lý lớn, có uy tín;

· Xây dựng đội ngũ cán bộ nhân viên chuyên nghiệp, chất lượng;
· Đầu tư cơ sở vật chất, trang thiết bị, phương tiện phục vụ;

3.2 Giải pháp nâng cao chất lượng dịch vụ giao nhận vận tải đối với công ty

3.2.1 Hoàn thiện mô hình quản lý chất lượng
3.2.1.1 Chức năng hoạch định


Đây là chức năng hàng đầu và đi trước tất cả các chức năng khác của quản lý chất lượng. Để đảm bảo cung cấp một dịch vụ có chất lượng thì trước tiên công ty phải có một định hướng phát triển chất lượng đúng đắn. Hoạch định  giúp Công ty xác định mục tiêu chất lượng dịch vụ cần hướng tới và các phương tiện, nguồn lực, biện pháp nhằm thực hiện mục tiêu đó.

Thứ nhất, nghiên cứu thị trường:


Nghiên cứu thị trường là khâu đầu tiên và cũng đóng vai trò cực kì quan trọng trong việc định hướng mục tiêu chất lượng của Công ty. Xuất phát từ yêu cầu lấy khách hàng làm trọng tâm của dịch vụ, chất lượng dịch vụ chính là sự thỏa mãn và vượt mong đợi của  khách hàng mà xác định toàn bộ các hoạt động của công ty thực chất là thỏa mãn nhu cầu của khách hàng. 
Nghiên cứu thị trường ở đây không chỉ là nghiên cứu thu thập thông tin về nhu cầu khách hàng trực tiếp hiện có của mình mà còn bao gồm cả thu thập thông tin về xu hướng thị trường nói chung, thị trường xuất nhập khẩu... 

· Phương pháp nghiên cứu:


Thực tế, các doanh nghiệp Việt Nam vẫn còn chưa coi trọng nghiên cứu thị trường, nghiên cứu nhu cầu khách hàng, chưa nói đến nghiên cứu thị trường trong ngành giao nhận. Đây là một ngành đặc thù nên các công ty nghiên cứu thị trường  cũng không nắm chắc được chuyên môn cộng với việc tiếp cận và thu thập thông tin khách hàng rất khó khăn dẫn đến công tác nghiên cứu thị trường giao nhận một cách chuyên nghiệp hầu như không phát triển được. Nếu có điều tra thì số lượng và tỷ lệ trả lời quá ít, chỉ khoảng vài chục bài cũng không đủ để có một nghiên cứu thực sự nghiêm túc. Do đó doanh nghiệp khó có thể tìm kiếm được thông tin từ nguồn này. Đến các thông tin thứ cấp từ các Sở, Phòng, Ban, Ngành, Hiệp hội… cũng hầu như không thể tìm kiếm được. Vì vậy, tìm kiếm thông tin qua Internet và tự điều tra nghiên cứu thị trường là khả thi nhất đối với Công ty. 

· Thu thập thường xuyên:

Thông qua đội ngũ nhân viên trực tiếp làm việc với khách hàng, Công ty có thể thu thập được rất nhiều  thông tin và nhanh chóng. Đây là nguồn thông tin giúp Công ty đánh giá được chất lượng dịch vụ mà mình đang cung cấp và thu thập được ngay những thắc mắc khiếu kiện của khách hàng. 

Thiết kế kênh thông tin này không phức tạp nhưng đòi hỏi trách nhiệm của các nhân viên làm việc trực tiếp với khách hàng. Thường xuyên nói chuyện, trao đổi với khách hàng của mình và ghi chép lại đầy đủ những thông tin mà họ cung cấp. Có những chi tiết rất nhỏ đòi hỏi các nhân viên phải có sự chu đáo và hết mình vì khách hàng. Trò chuyện với khách hàng không chỉ là những lúc gặp gỡ trực tiếp mà còn cả qua điện thoại, chat, mail...  Toàn bộ các thông tin thu thập được từ khách hàng nên được mỗi nhân viên tự tổng hợp và sắp xếp logic ví dụ như theo khách hàng, theo từng bước công việc (giao nhận hay vận tải, kho bãi, thủ tục hải quan...). Thông tin tổng hợp này sẽ được trình lên các Trưởng bộ phận và Ban Giám đốc định kì  (hàng tuần, hàng tháng, quí, năm) kèm theo đó là các kiến nghị giúp Công ty giải quyết vấn đề một cách triệt để. Để các nhân viên tham gia vào quá trình nâng cao chất lượng dịch vụ của Công ty và trân trọng những đóng góp kiến nghị của họ có thể thu được các giải pháp hiệu quả và góp phần nâng cao sự gắn bó của nhân viên đối với Công ty.

· Thu thập định kì:

Định kì thu thập ý kiến đánh giá của khách hàng về chất lượng dịch vụ mà Công ty cung cấp là công việc đòi hỏi nhiều thời gian và công sức, thu thập một cách chính thức và qui mô lớn. Để có thể hoạch định được chính sách chất lượng cho toàn công ty thì tiến hành thu thập ý kiến khách hàng một cách tổng thể là điều cần thiết. Có hai phương thức tiến hành là Công ty trực tiếp đứng ra điều tra hoặc nhờ một bên thứ ba. Khi thuê bên thứ ba đứng ra nghiên cứu, các dữ liệu thu thập được sẽ đảm bảo tính khách quan hơn và chuyên nghiệp hơn, do đó cũng chính xác hơn nhưng chi phí bỏ ra rất lớn. Ngược lại, nếu Công ty tự đứng ra điều tra mặc dù sẽ tiết kiệm được chi phí nhưng sẽ chỉ thu thập được những ý kiến bề mặt mà một số vấn đề có thể tế nhị khách hàng không muốn nói ra. Thông tin cá nhân của người được phỏng vấn cũng như công ty của họ không được giữ bí mật và cả vị nể mà không thể khai thác được những thông tin tế nhị. Tuy nhiên, xét một cách tổng thể thì phương pháp này vẫn phù hợp với thực tế hơn và có tính khả thi hơn. 

 Khâu đầu tiên chính là xác định mục đích, đối tượng nghiên cứu, phương pháp thu thập tiến tới thiết kế bảng câu hỏi phỏng vấn.  Lần đầu tiên tiến hành, mục đích của cuộc nghiên cứu tập trung vào việc phân loại khách hàng và nhu cầu cụ thể của từng loại khách hàng đó đối với dịch vụ của Công ty. Các lần thu thập sau tập trung vào nhận thức và đánh giá của khách hàng đối với dịch vụ mà Công ty đang cung cấp cùng với những nhu cầu của họ mà Công ty cần đáp ứng. Chính vì mục đích nghiên cứu không hoàn toàn giống nhau nên đối tượng nghiên cứu cũng có sự khác biệt. Ở đây không đòi hỏi phải chính xác 100% nhưng càng thu thập thông tin từ đúng đối tượng sẽ cho kết quả đảm bảo hơn. Với mục tiêu hoạch định chính sách, lần thu thập đầu tiên hướng đến đối tượng là những người nắm giữ trọng trách trong công ty, có vai trò quyết định việc lựa chọn nhà cung cấp dịch vụ giao nhận vận tải cũng như yêu cầu bắt buộc đối với nhà cung cấp đó (Phạm vi đối tượng nghiên cứu rất rộng, bao gồm cả những công ty chưa hợp tác với Châu Giang). Còn nghiên cứu đánh giá của khách hàng về chất lượng dịch vụ của Châu Giang thì phỏng vấn những người trực tiếp giao dịch với Công ty sẽ cho kết quả chính xác và cụ thể hơn rất nhiều. Về phương pháp cũng có nhiều điều cần suy tính. Phỏng vấn qua mail tiện lợi và tiết kiệm hơn rất nhiều nhưng tỉ lệ phản hồi sẽ không cao. Nếu phỏng vấn trực tiếp, chắc chắn những nhận xét về nhân viên làm dịch vụ sẽ không thể hoàn toàn khách quan. Có thể phỏng vấn chéo hoặc thành lập một đội phỏng vấn khách hàng để giữ phần nào tính khách quan trong câu trả lời. Về bản câu hỏi, tùy thuộc mục đích của cuộc nghiên cứu mà tiến hành thiết kế nội dung sao cho đạt được mục đích đó. Ví dụ với mục đích tìm hiểu nhu cầu của khách hàng đối với dịch vụ giao nhận vận tải và cảm nhận của họ đối với dịch vụ của Châu Giang như thế nào, nguyên nhân của những điểm chưa hài lòng mà người viết đã thiết kế bản câu hỏi như phụ lục đính kèm. 

· Phân loại khách hàng:


Khách hàng là điều kiện tiên quyết để doanh nghiệp có thể tồn tại và phát triển trong nền kinh tế thị trường với môi trường cạnh tranh gay gắt như hiện nay. 


Loại hình dịch vụ B2B (business to business) mặc dù có đặc thù  là phạm vi khá cô đọng, song mỗi phân khúc khách hàng đều có những yêu cầu rất riêng biệt. các nhóm khách hàng mục tiêu cần được chia nhỏ và xác định được những mối quan tâm hàng đầu của mỗi nhóm khách hàng đó. Thực tế không cần thiết phải liệt kê tất cả các loại nhu cầu của họ mà chỉ cần xác định rõ 3 yêu cầu hàng đầu của mỗi nhóm là đủ. Theo như kết quả nghiên cứu của cá nhân người viết, với qui mô nhỏ và mục đích cũng không hoàn toàn trùng khớp việc phân loại khách hàng cho nhu cầu hoạch định chính sách nhưng cũng có thể dùng để tham khảo. Các nhóm khách hàng có thể được chia theo loại hình doanh nghiệp vì đây là đặc điểm quan trọng ảnh hưởng đến yêu cầu mỗi nhóm đối với dịch vụ giao nhận. Từ yêu cầu khác biệt dẫn đến những chính sách áp dụng cho mỗi nhóm cũng đòi hỏi có sự khác nhau. Theo loại hình doanh nghiệp, khách hàng được phân thành 4 nhóm: 

· Doanh nghiệp có vốn đầu tư nước ngoài;

· Công ty tư nhân/cổ phần/TNHH;

· Doanh nghiệp nhà nước;

· Không có tư cách pháp nhân (cá nhân, cửa hàng...).


Trong số các loại hình trên thì các doanh nghiệp có vốn đầu tư nước ngoài có đòi hỏi cao nhất về chất lượng  đối với dịch vụ giao nhận. Họ đề cao nhất là uy tín của công ty cung cấp dịch vụ. Thực tế, phần lớn các công ty nước ngoài thuê công ty logistics của nước ngoài làm dịch vụ cho mình. Về trình độ có thể họ không hơn các công ty giao nhận trong nước nhưng họ hơn hẳn về cách làm việc chuyên nghiệp và quan trọng là uy tín. Một khách hàng đã nhận xét rằng: “Do Châu Giang là công ty 100% vốn của Việt Nam, chưa được biết đến bởi chất lượng dịch vụ tốt, mạng lưới toàn cầu hay trình độ chuyên môn cao... giống như Expeditor hay 1 số đại lý khác nên chưa thực sự gây được mức độ tin cậy cho các công ty nước ngoài lựa chọn. Tâm lý của các công ty nước ngoài thường e ngại trước chất lượng dịch vụ cũng như uy tín của các công ty Việt Nam là không tốt nên thường không muốn có sự thay đổi mặc dù có thể có giá rẻ hơn”.  Trong nhóm này cũng có sự khác biệt lớn giữa các phân nhóm nhỏ hơn. Ví dụ như các công ty châu Âu thường rất quan tâm đến thời hạn giao nhận hàng hóa; các công ty của Mỹ  quan tâm đến tính an toàn trong vận chuyển và khả năng giải quyết các tình huống phát sinh hơn; tính quy trình và uy tín thường được các công ty Nhật đặt lên hàng đầu còn các công ty Đài Loan thì lại nghiêng về giá cả... Tựu chung, các công ty nước ngoài đặt vấn đề uy tín chất lượng lên hàng đầu, yêu cầu sát sao về thời gian, độ an toàn của hàng hóa. Ngoài ra, hệ thống đại lý rộng khắp và trình độ chuyên môn đội ngũ nhân sự, khả năng giải quyết vấn đề là những tiêu chí mà Công ty cần đáp ứng tốt nếu muốn hợp tác lâu dài với nhóm khách hàng này.


Đối với nhóm khách hàng là các công ty tư nhân, cổ  phần hoặc TNHH, yêu cầu của họ có phần dễ hơn so với nhóm trên. Nếu các công ty nước ngoài yêu cầu chất lượng dịch vụ tốt với mức giá có thể cao hơn thì nhóm này yêu cầu phải có một mức giá cạnh tranh hơn. Ở đây yếu tố giá cả được đặt thành một trong ba yếu tố quan trọng nhất quyết định lựa chọn nhà cung cấp dịch vụ giao nhận vận tải, kèm theo đó là trình độ chuyên môn đội ngũ nhân sự cũng phải đáp ứng được yêu cầu của họ. Tùy theo tính chất hàng hóa mà yếu tố tiếp theo được nhóm này cân nhắc lựa chọn công ty forwarder cho mình là thời gian giao nhận hàng hóa đảm bảo đúng tiến độ hay độ an toàn của hàng hóa đảm bảo chất lượng như ban đầu. Nhóm khách hàng là các công ty nhà nước cũng không có sự khác biệt nhiều với nhóm này nhưng họ rất đề cao yếu tố đối tác quen thuộc và giá cả. Từ những đặc điểm đó, Công ty phải xác lập được những chính sách cụ thể với các nhóm khách hàng này.  Ở đây lại phải chia tiếp theo các tiêu thức khác như mức độ trung thành, khối lượng hàng qua Châu Giang... để có những chính sách cụ thể hơn (Như mức kênh giá, chính sách tín dụng hay tiền hoa hồng... ). Thực chất, các nhân viên phải có sự linh hoạt điều chỉnh mức giá sao cho phù hợp và thỏa mãn được yêu cầu của từng đối tượng khách hàng mà mình care.   Đây cũng chính là nhóm khách hàng mang lại cho công ty  nhiều nguồn lợi nhất về cả số lượng lẫn mức độ trung thành so với các nhóm khác và năng lực bản thân Công ty phục vụ nhóm này cũng là tốt nhất. 


Còn lại nhóm khách hàng là các tổ  chức, cá nhân không có tư cách pháp nhân. Đó có thể là những cá nhân có hàng nhỏ lẻ nhờ Công ty xuất nhập khẩu ủy thác hoặc chỉ là kinh doanh  cửa hàng, các làng nghề như hàng vải vóc, tranh vẽ, đồ thủ công mỹ nghệ (không có tư cách pháp nhân)... Đối tượng này không có khối lượng hàng lớn cũng như thường xuyên. Đặc điểm của họ là kí hợp đồng ủy thác và Công ty có trách nhiệm lo toàn bộ lô hàng từ đầu đến cuối an toàn, họ không tham gia nhiều vào quá trình làm việc của Công ty. Tuy nhiên, với quan điểm khách hàng nào cũng là Thượng đế thì Công ty có thể không tập trung nhưng vẫn phải coi trọng và làm hài lòng họ ở mức cao nhất có thể.


Với đặc điểm kinh doanh dịch vụ công nghiệp, khách hàng không phải là những người tiêu dùng trực tiếp mà là doanh nghiệp nên đặc điểm khách hàng cũng có những điểm đặc biệt. Công ty không chỉ phải tìm hiểu nhu cầu của doanh nghiệp khách hàng mà còn phải nắm bắt được cả nhu cầu của người đứng ra trực tiếp làm việc với mình. Mặc dù cả hai đều có nhu cầu sử dụng dịch vụ chất lượng tốt nhất với mức giá cạnh tranh nhất nhưng đôi khi yêu cầu của hai đối tượng đó cũng có sự mâu thuẫn. Do đó để thỏa mãn cả hai là một nhiệm vụ không hề đơn giản mà Công ty cần có sự nghiên cứu và giải quyết vấn đề. 

Thứ hai, xác định nhu cầu và cấu trúc kì vọng của khách hàng:


Tùy theo qui định, điều khoản trong mỗi hợp đồng ngoại thương mà khách hàng quyết định sẽ tiến hành thuê ngoài (có thể tự thực hiện nhưng ở đây chỉ xét những hoạt động thuê ngoài) những hoạt động nào. Theo như Kết quả khảo sát về Logistics năm 2008 (Bộ phận Nghiên cứu và Tư vấn – Công ty SCM) nhóm năm hoạt động được thuê ngoài nhiều nhất gồm có vân tải nội địa (chiếm 100%), dịch vụ giao nhận, kho bãi, khai quan và vận tải quốc tế.
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Nguồn: Kết quả khảo sát về Logistics năm 2008 (Bộ phận Nghiên cứu và Tư vấn – Cty SCM)

Tương tự như vậy, kết quả khảo sát các dịch vụ thuê ngoài của các đối tác Châu Giang cũng theo cùng một xu hướng chung đó. Hầu hết các công ty đều tiến hành thuê ngoài tất cả các dịch vụ trên để tiết kiệm thời gian và chi phí. Những nhu cầu cơ bản mà doanh nghiệp cần đáp ứng phục vụ tốt hay các nhu cầu ở bậc tuyệt đối chính là thời gian thực hiện nhanh chóng và đảm bảo hàng hóa được an toàn qua tất cả các khâu trên với một mức giá phù hợp. 

Những nhu cầu ở bậc rõ ràng phản ánh những đòi hỏi tất yếu về các thuộc tính của dịch vụ giao nhận vận tải. Theo như kết quả khảo sát của người viết, có thể chia thành 3 nhóm nhu cầu ở bậc này bao gồm: các yếu tố thuộc về nhân viên làm dịch vụ, khả năng thực hiện các dịch vụ gia tăng khác của Công ty và các yếu tố thuộc về chính sách tín dụng. Về đội ngũ nhân sự, khách hàng yêu cầu cần phải có trình độ, hiểu biết cơ bản về chuyên môn nghiệp vụ (Hải quan, các loại chứng từ, các tuyến – phương thức vận tải...) và sự nhiệt tình trong tư vấn, có  trách nhiệm trong việc giải quyết rắc rối. Khả năng thực hiện các dịch vụ khác của Công ty bao gồm có khả năng vận chuyển door to door; khả năng giao nhận các loại hàng hóa đặc biệt, hàng nguy hiểm...; khả năng giao nhận  hàng với bất kì khu vực nào trên thế giới (Phạm vi và địa bàn hoạt động); các trang thiết bị, phương tiện vận tải của bản thân Công ty... Và thứ ba là chính sách tín dụng của Công ty đối với khách hàng như hỗ trợ thanh toán trước các khoản cước phí, thời gian nợ... Đây là các yếu tố được khách hàng nhận diện rõ ràng và nếu đáp ứng tốt sẽ có tác động tích cực tới quá trình lựa chọn dịch vụ của khách hàng.

Bậc cao nhất trong cấu trúc kì vọng của khách hàng về chất lượng dịch vụ chính là các thuộc tính về chất lượng dịch vụ vẫn còn nằm ở dạng tiềm ẩn mà khi khách hàng nhận được sẽ tỏ ra thích thú. Thực tế, khi trò chuyện với khách hàng, người viết nhận ra rằng họ vẫn chưa ý thức hết được những điều mà dịch vụ của các công ty trong ngành Logistics này có thể mang lại. Đó chính là khả năng tư vấn của các nhân viên giao nhận. Tất nhiên nguyên nhân cũng thuộc về trình độ của những người làm trong ngành có giới hạn, chưa chuyên nghiệp và cũng chưa nhận thức được mức độ quan trọng của nó. Khách hàng mới chỉ dừng lại ở mong muốn được tư vấn xung quanh vấn đề chuyên môn nghiệp vụ giao nhận mà thôi, thông tin của các lĩnh vực khác mang tính gia tăng rất nhiều nhưng chưa được tận dụng. Ngoài chuyên môn sâu, một nhân viên làm dịch vụ có trình độ về ngoại ngữ, kiến thức rộng về địa lý, am tường luật lệ liên quan đến xuất nhập khẩu, các quy định và luật Hải quan trong nước và quốc tế, thông thạo và hiểu biết về pháp luật quốc gia và luật quốc tế, có kiến thức về cả ngân hàng, bảo hiểm và hàng không, máy bay, tàu biển, đặc điểm các loại hàng hóa… cùng với các kĩ năng marketing, bán hàng, sự linh hoạt sẽ đủ sức để thuyết phục những khách hàng khó tính nhất. Không dễ gì để có thể có được nhiều thông tin quan trọng và thú vị như vậy khi chỉ cần qua một người một người mà thôi. Việc tư vấn miễn phí cùng với sự sẵn sàng giải quyết các khó khăn vướng mắc mà khách hàng gặp phải mặc dù không liên quan gì đến Công ty (như các vấn đề liên quan đến Hải quan...) sẽ mang lại cho khách hàng sự hài lòng không ngờ. Và đó chính là mấu chốt để hoàn thiện chất lượng dịch vụ của mình.

Việc xác định cấu trúc kì vọng của khách hàng có ý nghĩa rất quan trọng. Nó giúp cho Công ty tiết kiệm thời gian và sức lực tập trung vào đảm bảo những thuộc tính cơ bản của chất lượng dịch vụ cũng như đáp ứng các nhu cầu về các thuộc tính ở bậc rõ ràng. Và hơn thế nữa là xác định được cho mình mục tiêu cần hướng tới để thỏa mãn những nhu cầu tiềm ẩn của khách hàng, cung cấp một dịch vụ thực sự có chất lượng.
Thứ ba, thiết lập mục tiêu, chính sách chất lượng

· Mục tiêu chất lượng

Dù hoạt động trong lĩnh vực nào thì khách hàng vẫn là trung tâm của của quản lý chất lượng. Dựa trên những phân tích về khách hàng (phân nhóm, đặc điểm, yêu cầu riêng) mà đưa ra mục tiêu về chất lượng dịch vụ. Khách hàng đề ra các yêu cầu về chất lượng dịch vụ, giá cả, nhân sự... Thực chất, mục tiêu chất lượng chính là làm thế nào để thỏa mãn tốt nhất nhu cầu của mỗi nhóm khách hàng. Bất kể đối tượng khách hàng nào thì nhu cầu về chất lượng dịch vụ cũng được đặt lên hàng đầu và cấn được thỏa mãn tối đa.

Để thực hiện tốt mục tiêu, Công ty phải đảm bảo thực hiện tốt các nguyên tắc sau:

· Quản lý chất lượng phải được định hướng bởi khách hàng: Toàn bộ các hoạt động từ điều tra nghiên cứu thị trường, nhu cầu khách hàng đến xây dựng, thực hiện chính sách chất lượng, thiết kế qui trình cung cấp dịch vụ, kiểm soát, cải tiến... đều phải lấy việc phục vụ, đáp ứng tốt nhất nhu cầu của khách hàng làm mục tiêu hướng đến. Lúc nào cũng bám sát theo nhu cầu của khách hàng, đặc biệt coi trọng khâu nghiên cứu.

· Đề cao vai trò của toàn bộ nhân viên trong việc đảm bảo cung cấp một dịch vụ có chất lượng: Giao nhận là một ngành dịch vụ, khách hàng đánh giá chất lượng dịch vụ của Công ty thông qua chính nhân viên tiếp xúc trực tiếp với họ. Vì vậy, từ Ban lãnh đạo phải truyền đạt được cho nhân viên cấp dưới của mình nhận thức được tầm quan trọng của họ trong việc đảm bảo chất lượng dịch vụ của Công ty, qua đó lôi cuốn họ và huy động được tối đa năng lực nhân viên. Những người quản lý trung gian như Trưởng phòng có vai trò quan trọng kết nối giữa Ban lãnh đạo cấp cao và nhân viên cấp dưới. Họ có quan hệ trực tiếp với cả hai bên và thậm chí là với cả khách hàng nên họ chính là đầu mối trong việc truyền đạt ý tưởng của cấp trên và cung cấp những thông tin quan trọng phản hồi từ dưới lên. Phát huy vai trò của những người quản lý cấp trung gian sẽ giúp cho quá trình đảm bảo chất lượng dịch vụ của Công ty diễn ra thông suốt và dễ nâng cao hơn.

· Quản lý chất lượng theo quá trình: Việc quản lý chất lượng phải được tiến hành ở mọi khâu liên quan đến việc hình thành chất lượng vì bất cứ khâu nào xảy ra sai sót cũng dẫn đến dịch vụ không đảm bảo chất lượng. Với phương châm phòng ngừa là chính, ngăn chặn kịp thời các nguyên nhân gáy ra chất lượng kém, Công ty cần thực hiện tốt ngay từ khâu nghiên cứu nhu cầu khách hàng rồi thiết kế qui trình chuẩn, đảm bảo không xảy ra thiếu sót, nhầm lẫn gì. Trong quá trình thực hiện luôn phải đôn đốc và giữ vững định hướng cho nhân viên, kiểm soát quá trình và phát hiện sai sót cần điều chỉnh kịp thời.

· Thiết kế qui trình chuẩn

Để đảm bảo một dịch vụ có chất lượng thì về chuyên môn nó phải được thực hiện đúng như khâu thiết kế. Xét về qui trình nghiệp vụ, chất lượng được thể hiện trên khía cạnh đảm bảo đúng tiến độ giao hàng và an toàn chất lượng hàng hóa được giao, toàn bộ các thủ tục chứng từ cũng phải đảm bảo đầy đủ và chính xác.

Về qui trình, hiện tại Công ty cũng đã thiết kế các qui trình chuẩn cho nghiệp vụ giao nhận hàng nhập và xuất. Tuy nhiên, qui trình đấy thiên về chứng từ và mang tính chất nội bộ giữa các phòng ban trong Công ty nhiều hơn chứ chưa có cái nhìn tổng quát về qui trình cùng với các đối tượng khác. Có thể tham khảo một qui trình bao quát như sau:

Thông thường một lô hàng xuất nhập khẩu cần phải qua 3 chặng chính:
Kho người gửi–(1)(Cảng chất hàng–(2)(Cảng bốc hàng--(3)(Kho người nhận

Lấy ví dụ một lô hàng xuất từ Việt Nam có thể có các công đoạn, chi phí như sau:

- Chặng (1): Các chi phí đầu Việt Nam gồm có vận tải nội địa, Hải quan, đóng gói, chèn lót hàng hóa, hun trùng, kiểm dịch, C/O, kho bãi...

- Chặng (2): Vận chuyển – giá cước xin từ các hãng tàu, hãng hàng không;

- Chặng (3): Chi phí tại điểm đến như vận tải nội địa, Hải quan, kho bãi... Giá cả đầu này sẽ do đại lý của Công ty cung cấp.

Điều kiện giao hàng trong hợp đồng ngoại thương giữa người mua và người bán sẽ quyết định  dịch vụ mà Công ty có thể cung cấp cho khách hàng. Ví dụ như:
- Nếu điều kiện bán hàng là FOB/FCA: Dịch vụ Công ty cung cấp chỉ có thể là chặng (1);
- Nếu điều kiện bán hàng là CFR/CIF/CPT/CIP: Dịch vụ Công ty có thể cung cấp là chặng (1) và (2);
- Nếu điều kiện bán hàng là DDU/DDP: Dịch vụ Công ty có thể cung cấp là cả 3 chặng.

Từ đó mới đi vào chi tiết mỗi công đoạn, bước công việc cụ thể lại cần tiến hành như thế nào, cần những chứng từ gì, ai thực hiện và khi nào. 

Qui trình chi tiết ở cấp độ 2có thể lấy ví dụ về hàng xuất biển như sau:
Sau khi thỏa thuận giá cả với khách hàng, Công ty sẽ thực hiện các dịch vụ nội địa (nếu có) như  khai báo Hải quan, làm C/O, kiểm dịch, hun trùng, vận tải nội địa, kho bãi, đóng thùng...
Về qui trình luân chuyển chứng từ:

- Nhận Booking Note từ hãng tàu;
- Liên hệ với hãng tàu  hoặc Co-loader để lấy lệnh cấp container rỗng;
- Fax lệnh cấp vỏ container cho khách hàng đồng thời theo dõi và yêu cầu khách hàng đóng hàng và hạ bãi đúng ngày giờ qui định trên lệnh cấp container;
- Yêu cầu khách hàng khi đóng hàng vào container xong phải báo chi tiết làm HB/L;
- Sau khi nhận chi tiết lô hàng từ khách hàng, bộ phận tin sẽ đánh HB/L nháp fax qua cho khách hàng kiểm tra và confirm. Sau đó in HB/L gốc, giao cho khách hàng và thu tiền Bill Fee;
- Đồng thời gửi chi tiết lô hàng và tên đại lý điểm đến cho hãng tàu lập MB/L. Khi nhận MB/L nháp từ hãng tàu phải kiểm tra thật kỹ về tên tàu, số chuyến, số cont/seal, tên đại lý, …

- Đến hãng tàu nhận MB/L đối với MB/L gốc, thông thường chỉ cần Bill Surrender  nên  chỉ cần nhận MB/L bằng fax;
- Lưu file: HB/L, MB/L, Invoice, Packing list, C/O (copy), giấy giới thiệu, phiếu yêu cầu dịch vụ…
- Toàn bộ các lô hàng xuất đều phải làm thông báo cho đại lý tại địa điểm chuyển tải (Hong Kong / Singapore) hoặc cảng đến ngay sau khi hoàn thành chứng từ.

Từ đó lại lập tiếp qui trình cụ thể hơn. Ở đây bao gồm cả những chứng từ cần thiết, qui trình luân chuyển từ đâu đến đâu và cả phân công nhiệm vụ rõ ràng.

· Phân công nhiệm vụ trong phòng hàng xuất: (Phân công cho mỗi người tùy từng vị trí tin hay chứng từ)
· Kiểm tra cargo, phiếu yêu cầu dịch vụ (Service Request);

· Làm vận đơn, in vận đơn, sửa vận đơn;

· Lịch tàu, Booking; 

· Chào giá, hỏi giá cước;

· Kê khai Hải quan, chuẩn bị chứng từ; 

· Mở tờ khai hải quan, làm CO, kiểm dịch, hun trùng; 

· Thông báo đại lý, giao dịch với đại lý;

· Thông báo kho nhận hàng, điều phối xe vận chuyển; 
· Lập Debit Note, Credit Note, Balance Sheet.
· Dòng luân chuyển chứng từ: 

  Bộ phận chứng từ( Phiếu theo dõi/ Sổ theo dõi ( Kế toán Công ty
Trong đó  nêu chi tiết qui định mở file hồ sơ, các loại chứng từ chuyển kế toán theo dõi, chứng từ lưu hồ sơ phòng hàng xuất và chứng từ giao trả khách hàng.

       Ví dụ về luân chuyển chứng từ trong làm thủ tục Hải quan xuất khẩu:  (Với Hàng xuất Kinh Doanh). Bộ hồ sơ nộp để mở tờ khai xuất khẩu gồm có những chứng từ sau:

      - 
Tờ khai hải quan hàng xuất khẩu.

· Hợp đồng mua bán.

· Commercial Invoice 

· Packing List.

· Đăng ký kinh doanh và mã số thuế (nếu khai báo lần đầu tại cửa khẩu).

· Giấy giới thiệu.

Việc xuất hàng ở nghiệp vụ này kết thúc khi hàng đã được giao cho người vận tải và tờ khai đã được xác nhận thực xuất. Những chứng từ sau phải lưu giữ:

· Tờ khai hải quan đã xác nhận thực xuất, bản lưu người khai Hải quan.

· Các chứng từ khác liên quan đến việc thanh toán (Chuyển sang bên kế toán).
3.2.1.2 Tổ chức

Ở các công ty về Logistics chuyên nghiệp, họ đã áp dụng hệ thống quản lý chất lượng ISO 9000 từ khá lâu. Ở Việt Nam, một số các công ty giao nhận lớn cũng đã được cấp chứng chỉ ISO 9001:2000 như Vietrans (năm 2000), Sotrans (năm 2001)... Tuy nhiên, do Châu Giang hoạt động vẫn ở qui mô nhỏ nên việc ứng dụng các hệ thống quản lý chất lượng như vậy là chưa khả thi. Công ty cũng chỉ hướng quản trị theo cách đó mà thôi. Quan trọng việc tổ chức cần giữ vững các nguyên tắc như trên đã nói:

· Quản lý chất lượng phải được định hướng bởi khách hàng, luôn lấy khách hàng làm trọng tâm và đối tượng hướng đến để thỏa mãn nhu cầu một cách tốt nhất;

· Đề cao vai trò của toàn bộ nhân viên,  huy động toàn bộ nguồn nhân lực tham gia vào quá trình đảm bảo cung cấp một dịch vụ có chất lượng;

· Quản lý chất lượng theo quá trình, việc quản lý chất lượng phải được tiến hành ở mọi khâu và làm đúng ngay từ đầu, lấy phòng ngừa là chính.


Cụ thể hơn, sau khi hoàn thành việc hoạch định chính sách chất lượng của Công ty, việc quan trọng tiếp theo cần thực hiện là chuyển giao kết quả hoạch định đó cho bộ phận tác nghiệp và cung cấp đầy đủ nguồn lực đảm bảo cho việc thực hiện.

Thứ nhất, làm cho mọi người thực hiện kế hoạch biết rõ mục tiêu, sự cần thiết và nội dung công việc mà mình phải làm:


Trước hết là trách nhiệm của Ban Giám đốc, phải truyền đạt được ý tưởng đến toàn bộ nhân viên trong Công ty và nhấn mạnh vai trò của họ tới chất lượng dịch vụ.  Việc này có thể thể hiện qua các văn bản chính thức như Sổ tay chất lượng hay các qui định của Công ty... Tuy nhiên, phương thức hiệu quả hơn chính là qua các buổi trò chuyện giữa lãnh đạo với nhân viên (Công ty nhỏ nên có điều kiện để tập hợp đầy đủ) chen giữa các cuộc họp toàn Công ty. Không khí thân mật, cởi mở sẽ dễ tạo ra sự đồng cảm và thấu hiểu giữa hai bên hơn. 


Về nội dung công việc, qui trình cụ thể sẽ được chuyển giao cho từng  phòng và Trưởng phòng có trách nhiệm truyền đạt, giải thích cụ thể, phân công nhiệm vụ cho từng người. 

Thứ hai, tổ chức chương trình đào tạo cần thiết đối với những người thực hiện kế hoạch:

· Với trưởng bộ phận:

Vì họ là người vừa trực tiếp nhận nội dung từ cấp trên truyền xuống, vừa trực tiếp làm việc với nhân viên cấp dưới nên đóng vai trò là cầu nối quan trọng giữa hai bên. Các Trưởng phòng sẽ và có trách nhiệm với kết quả của cả bộ phận nên cần được quán triệt chủ trương  của Ban Giám đốc rồi cụ thể hóa tới các nhân viên cấp dưới

· Với các nhân viên trực tiếp thực hiện công việc:

Nhân viên khi mới vào Công ty có thời gian thử việc 1 tháng. Trong khoảng thời gian này, nhân viên đó sẽ được tìm hiểu về cách thức hoạt động, các qui trình chuẩn của Công ty, quan sát người đi trước làm việc... Ngoài tự học, Công ty cũng nên có một chương trình đào tạo qui mô nhỏ để nhân viên mới có cái nhìn tổng quát về Công ty, cảm nhận được văn hóa Công ty và nhanh chóng nắm bắt được bản thân công việc mà mình phải làm. Những qui trình, mục tiêu, chính sách chất lượng... được văn bản hóa sẽ giúp cho các nhân viên hiểu được chính xác và đầy đủ hơn.

Thứ ba, cung cấp nguồn lực cần thiết mọi nơi, mọi lúc:


Để thực hiện dịch vụ thực sự chất lượng cần có sự trợ giúp đắc lực của các nguồn lực khác như vốn, trang thiết bị công nghệ, máy móc...Quan trọng nhất có lẽ là hệ thống công nghệ thông tin vì phạm vi làm việc, liên hệ là cực kì rộng lớn. Hệ thống mạng Internet, mạng nội bộ và điện thoại, fax hoạt động tốt tạo điều kiện cho công việc diễn ra suôn sẻ. Về các trang thiết bị máy móc hay phương tiện vận chuyển, do không đủ tiềm lực về vốn nên Công ty khó có thể đầu tư mua sắm nhưng phải đảm bảo sẵn sàng để thuê với chi phí hợp lý.Thiết lập mối quan hệ với các công ty vệ tinh để thuê ngoài khi cần thiết. 

3.2.1.3 Kiểm tra, kiểm soát tiến tới điều chỉnh


Đây là quá trình điều khiển, đánh giá các hoạt động tác nghiệp nhằm đảm bảo chất lượng dịch vụ theo đúng yêu cầu đề ra. Công tác hoạch định và bàn giao đã diễn ra nhưng việc thực hiện lại có thể không được như mong muốn bởi thực tế không thể hoàn toàn trùng khớp với kế hoạch. Nhiệm vụ của khâu kiểm tra, kiểm soát là xác định liệu kế hoạch có được tuân theo một cách trung thành hay không à liệu bản thân kế hoạch đã ổn chưa. Bất kì một phàn nàn nào của khách hàng về tiến độ giao hàng hay hàng hóa được giao không đảm bảo chất lượng như ban đầu... đều có nghĩa là mục tiêu không đạt được. 

Thứ nhất, đánh giá việc thực hiện chất lượng trong thực tế của Công ty:

· Thu thập ý kiến phản hồi:


Công việc thu thập ý kiến phản hồi phải được diễn ra thường xuyên và liên tục. Quan trọng nhất chính là những thông tin thu về được từ những nhân viên tiếp xúc trực tiếp với khách hàng. Ngoài ra, các e-mail qua lại giữa Công ty với khách hàng cũng là nguồn thông tin quan trọng giúp Công ty nắm bắt được những vướng mắc của khách hàng và cũng chính là đánh giá chất lượng dịch vụ mà mình đang cung cấp như thế nào. Hiện tại Công ty cũng thiết kế cho mỗi nhân viên một quyển sổ nhật kí ghi lại những công việc đã làm trong ngày. Để thuận tiện hơn, quyển sổ này nên được tích hợp thêm chức năng ghi chép lại tất cả các ý kiến của khách hàng về dịch vụ của Công ty. Ban lãnh đạo cần khuyến khích nhân viên ghi chép đầy đủ và chi tiết, đặc biệt là những phản hồi không tốt vì chỉ có vậy mới có thể thấu hiểu và nâng cao được chất lượng dịch vụ cho khách hàng. Chỉ cho họ thấy được tầm quan trọng của những ghi chép đó và vượt qua những trở ngại tâm lý như ghi chép chỉ mang tính hình thức hay không nên ghi ra những phàn nàn của khách hàng về bản thân nhân viên đó...


Ngoài ra, Công ty nên định kì thu thập điều tra cảm nhận khách hàng về dịch vụ của mình. Tùy thuộc điều kiện về thời gian, tiền bạc, nhân lực mà quyết định bao lâu một lần và qui mô cuộc điều tra đến đâu cũng như phương thức tiến hành.  Cuộc điều tra này sẽ giúp cho Công ty có được cái nhìn toàn diện về chất lượng dịch vụ của mình. 

· So sánh kế hoạch với mục tiêu đề ra, tìm hiểu nguyên nhân

Chắc chắn rằng thực tế không thể diễn biến hoàn toàn theo kế hoạch nhưng không thể để sự cách biệt đó quá xa và gây ảnh hưởng lớn đến hình ảnh của Công ty. Để phát hiện những sai lệch cần theo sát quá trình tác nghiệp diễn ra trên thực tế và so sánh với kế hoạch đã đề ra. Nó thể hiện ở sự không hài lòng của khách hàng, bất kì sự không thỏa mãn nào dù nhỏ nhất cũng chứng tỏ chất lượng chưa được đảm bảo. Những vấn đề khách hàng không thỏa mãn về dịch vụ của Công ty và những nguyên nhân gây ra sự không thỏa mãn  đó có thể phân loại ra như sau:

·   Thời gian chuyển tải không đúng như trong hợp đồng - có thể do khâu làm dịch vụ nội địa (Hải quan, vận tải nội địa, thủ tục... ); quá trình vận chuyển chặng quốc tế (do hãng tàu, hãng hàng không); khâu dịch vụ đầu bên kia (do đại lý của mình).

· Phàn nàn về chất lượng hàng hóa – nguyên nhân cũng có thể xảy ra trên cả ba chặng như trên;

· Báo giá – chi phí của mình cao hoặc không tìm được giá tốt từ các bên thứ ba như hãng vận tải nội địa, hãng tàu, sai sót trong thủ tục, đại lý...

· Nhân viên - Thái độ, trình độ chuyên môn nghiệp vụ, sự quan tâm thấu hiểu, khả năng tư vấn... của nhân viên;

· Sự phản hồi - Giải quyết thắc mắc khiếu nại chưa thỏa đáng, chậm trễ...

Thứ hai, khắc phục sai lệch, đảm bảo thực hiện đúng những yêu cầu:


Sau khi thu thập được thông tin phản hồi từ phía khách hàng, nhiệm vụ tiếp theo chính là khắc phục những khuyết tật của quá trình đó. Tìm được nguyên nhân tác động đến chất lượng dịch vụ rồi từ đó loại trừ nguyên nhân, nâng cao chất lượng. Có thể phân chia nguyên nhân thành hai nhóm khách quan và chủ quan. Công ty chỉ có thể khắc phục được những nguyên nhân chủ quan trong phạm vi mình tác động được.


Ngoài nguyên nhân do sai sót ở khâu lập kế hoạch mà khi thực hiện mới có thể phát hiện ra là  những nguyên nhân do quá trình thực hiện. Cần xác định những nguyên nhân từ phía Công ty hay do đối tác của mình để có hướng điều chỉnh. Ví dụ như bên vận tải điều xe chậm cần phải nhanh chóng thông tin cho khách đồng thời thúc hãng đẩy nhanh tiến độ.
3.2.2  Mở rộng phạm vi hoạt động, đáp ứng đòi hỏi đa dạng của khách hàng

· Mở rộng thị trường về mặt địa lý:

Thực tế, các thị trường xuất nhập khẩu chủ yếu của Việt Nam hiện nay là Mỹ, Nhật, EU... Kể cả điều tra nhỏ của người viết với khách hàng của Công ty cũng cho cùng kết quả như vậy. Tuy nhiên, đây lại là các thị trường có tính biến động lớn, ảnh hưởng có tính dây chuyền. Nhất là trong vụ khủng hoảng kinh tế thế giới năm 2008 vừa qua và vẫn còn kéo dài tới tận bây giờ thì các khu vực này chịu ảnh hưởng nặng nề nhất. Vì vậy, hoạt động xuất nhập khẩu của Việt Nam cũng bị ảnh hưởng theo. Mặt khác, xu hướng chung của thị trường ngày nay là mở rộng giao thương với các thị trường mới nổi như Đông Nam Á, Nam Mỹ hay thậm chí cả châu Phi. Do đó, để đáp ứng nhu cầu của các khách hàng, Công ty cũng cần nhanh chóng xúc tiến việc mở thêm đại lý ở các khu vực mới này. 

Việc mở rộng thị trường diễn ra ở cả hai khu vực:

· Khu vực thị trường truyền thống:

Là những  thị trường mà hiện tại Công ty đã xây dựng được hệ thống mạng lưới đại lý của mình. Tuy nhiên, theo như xu hướng chung, các công ty giao nhận vẫn thường xuyên tìm kiếm thêm các đại lý mới. Đó là để đa dạng hóa nhà cung cấp, có cơ hội lựa chọn nhiều hơn, nhờ đó có thể tìm kiếm được giá tốt và đại lý có uy tín, trách nhiệm. Chất lượng dịch vụ giao nhận của Công ty phụ thuộc khá nhiều vào các đại lý này vì họ cũng tham gia khá nhiều vào quá trình thực hiện dịch vụ. Do đã có mối quan hệ với các đại lý ở thị trường này rồi nên việc tìm kiếm thêm đối tác không khó khăn lắm. Thị trường đã am hiểu phần nào và tìm kiếm đại lý mới chủ yếu dựa trên sự giới thiệu của các đối tác cũ. Hai bên sẽ trao đổi với nhau một thời gian, nếu có hàng sẽ thử hợp tác và nếu hài lòng sẽ tiếp tục làm đại lý của nhau.

· Khu vực mới:

Quá trình tìm kiếm đối tác ở các khu vực thị trường mới có phần khó khăn hơn. Trước hết phải tìm hiểu thị trường trong nước đang và đặc biệt là sẽ có nhu cầu làm ăn với những khu vực thị trường nào trên thế giới. Việc này đòi hỏi phải có sự nhạy bén thông qua nghiên cứu thị trường xác định nhu cầu của khách hàng, qua tìm hiểu thông tin từ các tổ chức khác như các Hiệp hội về giao nhận, Hải quan, các tổ chức xúc tiến thương mại... 


Trước khi thiết lập quan hệ cũng cần tìm hiểu các đặc tính của thị trường, môi trường kinh doanh như hệ thống chính trị, luật pháp, văn hóa kinh doanh, hệ thống tài chính tiền tệ... Tìm hiểu xem có những khó khăn, thuận lợi gì khi kinh doanh ở đó. Nó không chỉ có ý nghĩa đối với việc thiết lập mạng lưới của mình mà còn thu thập thêm kiến thức để có thể tư vấn cho khách hàng, tạo cho họ sự tin tưởng và hứng thú khi làm việc với Công ty. 


Tiếp theo cũng giống như trường hợp trên, thông qua mối quan hệ của các đại lý bên mình để tìm kiếm đối tác. Làm theo cách này sẽ giảm thiểu được rủi ro khi hợp tác với bên mà mình không hề quen biết cũng như không có thông tin đảm bảo. Họ đã làm ăn với nhau và phần nào có uy tín, sự tin cậy nên Công ty có thể yên tâm hơn khi bắt đầu hợp tác.

· Phát triển thị trường theo chiều sâu:


Bàn về Logistics, thực tế không có một định nghĩa chính xác nào bằng tiếng Việt và vẫn còn nhiều tranh cãi, chưa thống nhất. Có thể hiểu một cách sơ lược Logistics là một quá trình bao gồm các hoạt động nhằm tối ưu hóa việc đưa hàng  từ nơi này đến nơi khác theo một qui trình nhất định. Các dịch vụ Logistics chủ yếu gồm có: nhận đơn đặt hàng vận tải, quản lý toàn bộ đơn hàng, gom hàng, xử lý nguyên vật liệu, gia công nhãn mác, lưu kho, kiểm soát hàng tồn kho, tái chế hàng trả lại, quản lý việc phân phối hàng, xúc tiến thị trường và các dịch vụ thông tin… Như vậy, nghiệp vụ giao nhận vận tải (Freight Forwarding) chỉ là một phần rất nhỏ trong chuỗi các hoạt động Logistics mà nhà cung cấp có thể mang đến cho khách hàng. Để thỏa mãn tốt hơn nhu cầu của họ, Công ty cũng cần phát triển chuỗi dịch vụ của mình theo chiều sâu, tiến sâu hơn vào các công đoạn trong chuỗi Logistics, tăng thêm giá trị cho khách hàng.


Vấn đề là phải xác định được khả năng của mình đến đâu, có thể cung cấp được những dịch vụ nào. Ví dụ như việc quản lý đơn hàng cho cả một công ty thì Châu Giang với tiềm lực của mình khó có thể chen chân vào được. Những công ty nước ngoài với hệ thống đại lý mạnh rộng khắp trên toàn thế giới cộng với uy tín chất lượng và khả năng quản lý vượt trội hơn hẳn đã chiếm lĩnh phần thị trường này. Theo như khả năng thực tế, Công ty có thể đảm nhiệm những công việc sau:

-   Giao nhận Door to door (Vận tải đa phương thức);

-   Gom hàng nhanh tại kho;

-   Quản lý đơn hàng (Qui mô nhỏ);

-  Dịch vụ kho bãi giá trị gia tăng (dịch vụ quét và in mã vạch, đóng gói chèn lót hàng hóa đặc biệt...);

-  Gom hàng từ nhiều quốc gia đến một cảng trung chuyển thường là Singapore, Hong Kong;

-   Dịch vụ kiểm soát chất lượng hàng hoá; 

-   Dịch vụ thu kiểm và chuyển chứng từ;

-   Dịch vụ container treo (dành cho hàng may mặc);

-  Dịch vụ NVOCC (cung cấp dịch vụ vận chuyển nhưng bản thân không sở hữu tàu);

-   Dịch vụ theo dõi kiểm tra hàng thông qua mạng internet;

-  Dịch vụ môi giới hải quan, uỷ thác xuất nhập khẩu, khai báo AMS, hỗ trợ áp dụng C-TPAT (Custom- Trade Partner Against Terrorism – đây là chương trình của hải quan Mỹ nhằm áp dụng cho các đối tác kinh doanh trong chống khủng bố).
v.v...
Đáp ứng các đòi hỏi đa dạng từ phía khách hàng sẽ tăng thêm sự thỏa mãn của họ đối với dịch vụ của Công ty. Mở rộng phạm vi hoạt động, nâng cao tính chuyên nghiệp sẽ làm tăng thêm sự tin tưởng của khách hàng đối với năng lực của Công ty, khiến họ có thể yên tâm hơn khi thuê dịch vụ của mình.
3.2.3 Nâng cao chất lượng nguồn nhân lực

Con người chính là nhân tố trực tiếp tạo ra và quyết định đến chất lượng của dịch vụ. Do đó, hình thành và phát triển nguồn nhân lực đáp ứng được những yêu cầu về thực hiện mục tiêu chất lượng là cực kì quan trọng và mang tính quyết định. 

Thứ nhất, khâu tuyển dụng:


Muốn có nguồn nhân lực chất lượng cao, ngay từ khâu tuyển dụng Công ty đã phải lựa chọn cho mình đội ngũ nhân sự có chất lượng nhất định. 

· Đối tượng tuyển dụng: Có thể chia thành hai đối tượng là có và chưa có kinh nghiệm. Tùy thuộc vị trí công tác mà Công ty cân nhắc lựa chọn đối tượng nào.


Với những người chưa có kinh nghiệm như sinh viên mới ra trường hay từ ngành khác chuyển sang, mặc dù tốn thời gian và công sức đào tạo mới nhưng bù lại, Công ty có thể hướng họ ngay từ đầu theo mục tiêu của mình.  Ngược lại, với những người đã có kinh nghiệm, Công ty có thể tận dụng được những kinh nghiệm quí báu cộng với mối quan hệ của họ và tiết kiệm cả thời gian, chi phí đào tạo. Tuy nhiên, họ sẽ chịu ảnh hưởng nhiều bởi thói quen, phong cách làm việc cũ, khó đảm bảo tuân theo hoàn toàn đường hướng mục tiêu Công ty đã vạch ra. 
      Nguồn nhân lực có thể từ nhiều ngành đào tạo khác nhau như Ngoại thương, Kinh tế... hay các ngành khác có liên quan như hàng hải, giao thông, ngoại ngữ...
· Dù có hay chưa có kinh nghiệm nhưng những yêu cầu tối thiểu về trình độ chuyên môn nghiệp vụ cũng như các kĩ năng khác cũng cần được đáp ứng. Làm việc trong ngành giao nhận vận tải đòi hỏi phải có kiến thức trong nhiều lĩnh vực. Kiến thức nền tảng về giao nhận quốc tế là bắt buộc phải có nhưng mỗi vị trí lại có những đòi hỏi khác nhau. Ví dụ như bộ phận chứng từ yêu cầu hiểu biết về các thủ tục chứng từ cụ thể và cao hơn bộ phận khác, bộ phận tin đòi hỏi khả năng về ngoại ngữ cũng như am hiểu tập quán quốc tế để giao dịch với các đại lý nước ngoài, quản lý thì đòi hỏi cả khả năng lên kế hoạch, điều hành... Để đảm bảo một nguồn nhân lực có chất lượng bắt buộc nhân viên phải có trình độ nhất định về ngoại ngữ, chuyên môn nghiệp vụ, có kiến thức về địa lý, các luật lệ liên quan đến xuất nhập khẩu, các qui định về Hải quan trong nước và quốc tế, có hiểu biết về Luật pháp quốc gia và cả quốc tế, kiến thức về ngân hàng, bảo hiểm rồi cả hàng không, máy bay, tàu biển, vận tải bộ... 

Thứ hai, công tác đào tạo:

Công ty nên thiết kế chương trình đào tạo của riêng mình, đảm bảo chất lượng nguồn nhân lực đúng như trong hoạch định. Nếu chỉ đơn giản nhân viên cũ kèm nhân viên mới thì kiến thức thu về sẽ không mang tính hệ thống và  nhân viên mới cũng sẽ chịu ảnh hưởng nhiều bởi suy nghĩ chủ quan của người kèm mình. Tất nhiên không cần qui mô lớn nhưng những tài liệu liên quan cần được thiết kế một cách bài bản, chuyên nghiệp; người giảng dạy ngoài chuyên môn và am hiểu về chiến lược, chinh sách của Công ty cũng cần có kiến thức cơ bản về sư phạm nhằm tăng cao hiệu quả truyền đạt. Song song với đó là đi theo những người đi trước để lấy kinh nghiệm bởi tiếp cận với thực tế là cách nhanh nhất để nắm bắt được công việc. 


Về chương trình đào tạo, đây là một nội dung rất phong phú. Những hiểu biết quan trọng nhất Công ty cần trang bị cho tất cả các nhân viên (bất kể mới hay cũ, có kinh nghiệm hay chưa) chính là sứ mệnh, chính sách hoạch định (đặc biệt về chất lượng), văn hóa công ty... Với bộ phận tin, chứng từ thì chuyên môn nghiệp vụ được đặt lên hàng đầu còn các vị trí khác như sales, marketing, Customer Services do tiếp xúc trực tiếp với khách hàng nên những kiến thức, kĩ năng khác là rất quan trọng. Muốn cung cấp một dịch vụ có chất lượng trước hết phải làm cho khách hàng tin tưởng ngay từ những tiếp xúc đầu tiên, thể hiện qua chính khả năng của nhân viên đó. Yêu cầu của khách hàng đối với dịch vụ của Công ty bao gồm cả khả năng tư vấn của những nhân viên tiếp xúc trực tiếp khách hàng. Để chinh phục được ngay cả những người khó tính nhất thì nhân viên đó cần phải được trang bị các kiến thức tổng hợp chứ không thể chỉ  nói về giá, lịch tàu, lịch máy bay và lợi thế của Công ty. Một nhà tư vấn giỏi là một người có thể nói là “Trên thông thiên văn, dưới tường địa lý”, đề cập đến bất cứ vấn đề gì liên quan cũng có thể  giải đáp được cho khách hàng. Ngoài ra, thông qua trò chuyện còn phải nắm được tâm lý, kể cả sở thích cá nhân của khách hàng. Tuy nhiên, một người khôn ngoan sẽ biết cách nói, nói những gì cần thiết và nói khi nào. Tùy từng đối tượng mà có cách tiếp xúc khác nhau và mục tiêu cuối cùng vẫn là thỏa mãn họ cả về chuyên môn lẫn  giao tiếp quan hệ. Với khách hàng mới thì vai trò tư vấn được thể hiện rõ ràng nhất còn với khách hàng cũ thì lại không nên nói nhiều, có khi còn hỏi lại, thể hiện sự tôn trọng và cũng là học hỏi được thêm kiến thức từ họ.
· Kiến thức:

· Những kiến thức cơ bản về giao nhận hàng hóa: Bao gồm có qui trình giao nhận, các thủ tục chứng từ cần thiết; tìm ra được cho khách hàng phương thức giao nhận tối ưu; kiến thức và kỹ năng liên quan đến vận tải đa phương thức, liên vận chuyển, đòi hỏi người làm phải biết thiết kế đường liên vận cho hàng hóa theo yêu cầu door to door, giải quyết việc tiếp chuyển giữa các phương thức vận tải và các chứng từ hàng hoá liên quan đến quá trình vận chuyển, 

· Kiến thức về địa lý: Sự hiểu biết về các khu vực, thông thuộc mạng lưới giao thông vận tải, phân bố cảng biển, cảng hàng không trên thế giới; đặc điểm địa hình nơi đến...  để tính toán, chọn phương án tối ưu theo yêu cầu chủ hàng;

· Khả năng ngoại ngữ: Đây là một ngành đặc thù trong thương mại quốc tế nên trang bị vốn ngoại ngữ tốt giúp các nhân viên có thể chủ động trong giao dịch với đối tác là người nước ngoài và khả năng hiểu  cũng như lập được các văn bản, chứng từ liên quan hạn chế xảy ra các sai sót không đáng có do thiếu hiểu biết về ngoại ngữ;

· Các luật lệ liên quan đến xuất nhập khẩu, các qui định về Hải quan trong nước và quốc tế: Như chính sách thuế quan, phi thuế quan, chính sách bảo hộ mậu dịch trong nước... để có thể tư vấn được cho khách hàng;

· Pháp luật, tập quán quốc tế: Tiêu biểu nhất chính là các điều khoản thương mại quốc tế Incoterms 2000 (Phiên bản mới nhất), qui định các điều khoản về giao nhận hàng hóa, trách nhiệm của các bên liên quan về việc trả tiền vận tải, thủ tục Hải quan, bảo hiểm hàng hóa, trách nhiệm về tổn thất và rủi ro trong quá trình vận chuyển... Nắm chắc các điều khoản này, các nhân viên có thể tư vấn được cho khách hàng của mình trong việc kí kết hợp đồng ngoại thương sao cho có lợi nhất. Tôn trọng tập quán và hiểu biết về luật pháp quốc tế 

· Các loại hàng hóa: Mỗi loại hàng hoá có đặc thù khác nhau, cần đóng gói, bảo quản, vận chuyển bằng các phương tiện không giống nhau, yêu cầu thủ tục cũng khác nhau... nên cần có sự hiểu biết nhất định để tư vấn và đảm bảo cho quá trình giao nhận hàng diễn ra suôn sẻ. Ví dụ như những mặt hàng nào cần phải có giấy chứng nhận xuất xứ hàng hóa, form gì; hàng đông lạnh cần bảo quản ở nhiệt độ nào, trong thời gian bao lâu;  hay hàng rời như clinker cần thuê tàu nào, cần những thủ tục chứng từ gì...

· Các phương thức vận tải: Vận tải quốc tế phổ biến có hai phương thức là đường biển và đường hàng không. Một người làm giao nhận giỏi cần nẵm chắc được đặc điểm của các phương thức này, ưu nhược điểm mỗi loại về phương tiện vận tải, giá cước, điểm đến, thời gian, độ an toàn, loại hàng phù hợp, cách tính khối lượng... rồi tình hình thị trường, các điều kiện thuê tàu... Ngay cả đặc điểm các loại container cũng cần phải có sự hiểu biết nhất định về chủng loại, tùy kích thước từng loại container để chọn xe cho phù hợp sao cho  không vượt quá quy định...
· Ngân hàng: Trong thanh toán quốc tế, thanh toán qua ngân hàng là phương thức phổ biến bởi tính an toàn và tiện dụng nhưng cũng phức tạp hơn. Để có thể tư vấn được cho khách hàng về các phương thức thanh toán (mở L/C, Collect...) nhân  viên cần phải có những kiến thức cơ bản về thanh toán quốc tế, tín dụng, các loại chứng từ, qui định về thời hạn...
· Bảo hiểm:  Hàng hóa chuyên chở trên biển thường gặp nhiều rủi ro, tổn thất nên bảo hiểm hàng hóa đường biển rất phổ biến trong ngoại thương. Để kí kết hợp đồng bảo hiểm cần phải nắm vững các điều kiện bảo hiểm dựa trên điều khoản trong hợp đồng, tính chất hàng hoá, tính chất bao bì và phương thức xếp hàng, loại tàu chuyên chở.

v.v...


Ngoài tự đào tạo, Công ty cũng nên  tổ chức cho cán bộ, nhân viên chủ chốt đi học các khóa nâng cao nghiệp vụ do các đơn vị hoặc trung tâm có uy tín đứng ra 

tổ chức.


Thực ra, việc đào tạo chỉ là một phần, đóng vai trò quan trọng trong thời gian đầu đối với những nhân viên mới. Công ty nên khuyến khích các nhân viên tự tìm hiểu, cập nhật thêm các kiến thức mới, có thể hỗ trợ phần nào.

· Khuyến khích nhân viên đăng kí các khóa học  nâng cao nghiệp vụ ngoại thương với những người trái ngành trái nghề. Công ty có thể có những ưu đãi hơn ví dụ như thời gian làm việc.

· Đặt mua các tạp chí, ấn phẩm chuyên ngành như  Tạp chí Chủ hàng Việt Nam - Vietnam shipper, Tạp chí Vietnam Shipping Gazette... cung cấp khá nhiều thông tin cập nhật về ngành.

-   Khuyến khích nhân viên tham gia vào các diễn đàn trên mạng như diễn đàn giao nhận và vận tải http://vietship.vn, diễn đàn hàng hải Việt Nam http://www.vinamaso.net, diễn đàn trường Đại học Ngoại thương cơ sở 2 http://www.ftu2.com... vừa tạo mối quan hệ vừa biết thêm được kiến thức. Đóng góp ý kiến, giải đáp thắc mắc của các thành viên khác nếu mình biết hoặc chia sẻ các vướng mắc của mình để mọi người cùng thảo luận. Tuy chỉ là cộng đồng ảo nhưng việc chia sẻ ý kiến của mình cũng là một lần cập nhật kiến thức và áp dụng cho công việc. 
· Kĩ năng mềm: 

Bên cạnh việc trang bị cho nhân viên các kiến thức liên quan đến công việc thì những kĩ năng mềm khác cũng cực kì quan trọng trong việc phục vụ khách hàng. Đấy chính là kĩ năng bán hàng mà quan trọng nhất chính là sự nhạy cảm, linh hoạt. 

· Kĩ năng giao tiếp, thuyết phục người nghe nhưng vẫn đảm bảo sự trung thực và khả năng chuyên môn;

· Nắm bắt tâm lý, mong muốn, sở thích cá nhân khách hàng cũng như các nhu cầu về công việc;

Yêu cầu đối với một nhân viên tiếp xúc với khách hàng chính là thể hiện được sự chuyên nghiệp:

· Trong dáng vẻ: Tươi tỉnh gọn gàng, trang phục phù hợp toát lên vẻ tự tin và tin cậy, tác phong lịch sự, luôn mang sổ tay và các công cụ bán hàng cần thiết (catalog, báo giá...);

· Trong thái độ phục vụ:  Suy xét mọi việc trên quan điểm của khách hàng, quan trọng là làm thỏa mãn được khách hàng và đem lại lòng tin cho họ;

...


Không có gì thú vị hơn khi gặp được một người có đầy đủ cả sự hiểu biết về rất nhiều lĩnh vực chuyên môn lẫn các vấn đề trong cuộc sống và thấu hiểu được nhu cầu của mình. Chính những điều đó sẽ tạo ra được niềm tin và sự thỏa mãn nơi khách hàng về chất lượng dịch vụ của Công ty.

Thứ ba, tạo động lực trong lao động:


Muốn nâng cao chất lượng nguồn nhân lực trong Công ty thì phải tạo cho họ động lực để làm việc và phấn đấu. Tạo động lực có thể từ lương, thưởng, các phúc lợi xã hội, điều kiện làm việc, khả năng thăng tiến...


Công ty đã có định mức lương, hoa hồng và qui định về việc tăng lương. Để tạo động lực cho mọi người làm việc hết mình hơn, Công ty cũng nên xây dựng các bảng lương quí cho mỗi phòng, bộ phận. Mỗi quí có những phần thưởng xứng đáng cho những nhân viên đạt được thành tích cao.


Ngoài việc mua đầy đủ các loại bảo hiểm cho nhân viên như Bảo hiểm y tế, xã hội, Công ty cũng đáp ứng được phần nào nhu cầu  tinh thần của nhân viên. Hàng năm vào dịp Tết, hè... bằng các chuyến đi xa du lịch, nghỉ mát... Tuy nhiên, Công ty cũng cần đẩy nhanh việc thành lập một tổ chức Công đoàn để có thể quan tâm sát sao hơn đến đời sống của cán bộ nhân viên, đảm bảo quyền lợi cho họ.


Về khả năng thăng tiến, thực ra qui mô của Công ty khá nhỏ nên không có nhiều cơ hội để lên những vị trí cao hơn. Tuy vậy, nếu ai thực sự xuất sắc thì vẫn có cơ hội cho mình bởi Công ty luôn có xu hướng mở rộng qui mô, phạm vi hoạt động trong tương lai và rất cần những người giỏi, có tâm huyết.

3.2.4 Nâng cấp cơ sở vật chất thiết bị công nghệ

- Đổi mới tăng cường máy móc thiết bị: Tính toán khấu hao và điều kiện thực tế sử dụng để tiến hành đổi mới trang thiết bị cần thiết, đảm bảo điều kiện làm việc tốt nhất cho nhân viên;

- Học hỏi và tăng cường áp dụng công nghệ thông tin vào hoạt động kinh doanh của mình như xây dựng Website một cách chuyên nghiệp hơn, không chỉ đơn thuần giới thiệu về mình, về dịch vụ của mình mà còn phải có cả các tiện ích mà khách hàng cần như công cụ track and trace (theo dõi đơn hàng), lịch tàu, e-booking, theo dõi chứng từ…
- Đầu tư dịch vụ kho bãi: Làm tăng giá trị cho khách hàng bằng các khâu đóng gói, chèn lót các loại hàng hóa đặc biệt, kẻ kí mã hiệu mã vạch kiểm soát hàng hóa...

3.2.5 Tối thiểu hóa chi phí, giảm giá thành dịch vụ


Để có thể chủ động đưa ra các mức giá linh hoạt thì Công ty cần tạo ra được cho mình lợi thế về chi phí. Đặc điểm của ngành giao nhận là hầu hết tất cả các hoạt động đều phải thuê bên thứ ba đảm nhiệm. Công ty chỉ là trung gian liên kết giữa hai bên. Giá cả phụ thuộc rất lớn vào giá của các nhà cung ứng cung cấp. Mối quan hệ của Công ty có thể tác động đến mức giá đó nhưng chỉ mang tính tương đối bởi là giá chung của thị trường. Do vậy, việc giảm chi phí nội bộ mới giúp Công ty có thể chủ động quyết định giá. Tuy nhiên, việc cắt giảm chi phí phải gắn với tầm nhìn dài hạn bởi không phải chi phí nào cắt giảm cũng là tốt. Có những chi phí “tốt”, là những chi phí cần thiết và tạo ra giá trị gia tăng cho khách hàng ví dụ như quĩ tiền thưởng giúp tạo động lực cho nhân viên phục vụ khách hàng nhiệt tình, chu đáo hơn... Để cắt giảm chi phí hiệu quả cần thực hiện các bước như sau:

- Tiến hành phân tích và đưa ra một cơ cấu chi phí và nguồn vốn huy động tối ưu cho Công ty trong từng thời kỳ;
- Thiết lập một chính sách phân chia chi phí cùng các mức lợi nhuận một cách hợp lý sao cho vừa bảo vệ được quyền lợi của chủ công ty, vừa đảm bảo được lợi ích cho người lao động; xác định phần lợi nhuận còn lại từ sự phân phối này để đưa ra các quyết định về mở rộng sản xuất hoặc đầu tư, tạo điều kiện cho công ty có tốc độ tăng trưởng cao và bền vững;
- Kiểm soát việc sử dụng cả các tài sản trong công ty, tránh tình trạng sử dụng lãng phí, sai mục đích mà quan trọng nhất là nâng cao ý thức trách nhiệm mỗi nhân viên.

Công ty đã từng có ý định cắt giảm chi phí kho bãi, xem xét có nên tiếp tục kinh doanh mảng này hay không. Có thể hiện tại không đem lại hiệu quả nhưng xét về tổng thể, đây là một mắt xích trong qui trình giao nhận vận tải, nếu không có kho của riêng mình thì không thể chủ động trong dịch vụ được.  Thay vì bỏ kinh doanh kho bãi, Công ty nên có biện pháp để nâng cao hiệu suất sử dụng kho như tăng cường tìm kiếm hợp đồng thuê kho bãi hay cắt giảm chi phí không cần thiết vào lúc khó khăn...

3.3 Kiến nghị với các cơ quan cấp trên

-  Tăng cường vai trò của Nhà nước


Vai trò định hướng và hỗ trợ của Nhà nước là cực kỳ quan trọng. Hoạt động của các công ty giao nhận trong nước còn rời rạc thiếu tính tổng thể và dài hạn. Ngay bản thân các doanh nghiệp Logistics cũng chưa có môt hiệp hội Logistics thực sự với sự tham gia của Nhà nước. Tới nay chúng ta mới chỉ có Hiêp hội giao nhận kho vận Viêt Nam. Nhưng bản thân tên của hiệp hội này cũng đã quá cũ. Singapore đã chuyển hiệp hội giao nhận thành hiệp hội Logistics từ khá lâu nhưng Việt Nam thì vẫn như vậy. Rõ ràng nhận thức là điều rất quan trọng trong việc thúc đẩy sự phát triển của các thành viên.
- Đầu tư phát triển cơ sở hạ tầng:


Cải thiện nguồn tài nguyên cho ngành: cảng, sân bay, cảng thông quan nội địa, đường bộ, đường sắt, kho bãi, trang thiết bị và các định chế có liên quan như thuế, bảo hiểm, ngân hàng, môi trường… Tất cả các nguồn tài nguyên phải được sắp xếp một cách hợp lý trong một bản đồ quy hoạch liên hoàn, có khả năng tương tác và hỗ trợ qua lại lẫn nhau một cách hiệu quả. Cần đầu tư và nâng cấp hạ tầng giao thông vận tải, khuyến khích vận tải container đường sắt, chú trọng đầu tư xây dựng cảng nước sâu trung chuyển trong khu vực. 
- Cải thiện, hiện đại hóa các thủ tục hành chính 


Thủ tục Hải quan  đã phần nào ứng dụng công nghệ thông tin hiện đại giúp cho các doanh nghiệp khai quan được thuận tiện hơn. Tuy nhiên, tình trạng các chi phí ngầm để giải quyết vấn đề và  thái độ gây khó khăn cho các doanh nghiệp vẫn còn tồn tại. VIệc minh bạch hóa và đơn giản hóa các thủ tục hành chính là điều khẩn thiết phải làm khi Việt Nam đang ngày càng hội nhập sâu rộng với thế giới.

-  Đẩy mạnh giao thương cấp Nhà nước tới các khu vực khác nhau trên thể giới


Nhiều khu vực Nhà nước còn chưa có quan hệ giao thương sẽ gây khó khăn trong việc tiếp cận thị trường. Các tham tán thương mại Việt Nam tại nước ngoài có vai trò rất lớn trong việc cung cấp thông tin về đối tác cho doanh nghiệp và ngân hàng thanh toán trong nước. Thế nhưng lâu nay, vai trò của tham tán trong vấn đề này hết sức mờ nhạt. Một số nơi như châu Phi, Mỹ La tinh... các cơ quan đại diện thương mại vẫn còn rất mỏng vẫn còn rất mỏng, chưa bao quát hết thị trường, không cung cấp đủ thông tin cho doanh nghiệp. Do vậy, Nhà nước cần nhanh chóng thiết lập các cơ quan đại diện ngoại giao, đại diện thương mại ở những vùng trọng điểm nhằm giảm bớt tình trạng một cơ quan đại diện kiêm nhiệm nhiều nước dẫn đến hiệu quả không cao. Đặc biệt là mở các cơ quan thương vụ vì đây là điều kiện hết sức quan trọng trong việc thúc đẩy quan hệ thương mại. Tăng cường đàm phán song phương, đa phương để sớm ký kết hiệp định thương mại nhằm tạo ra một khuôn khổ pháp lý cần thiết và đầy đủ giúp cho việc mở rộng quan hệ trao đổi, quan hệ thương mại. Bên cạnh đó, công tác xúc tiến thương mại cũng cần có những hỗ trợ mang tính đặc thù như: Chính phủ cần hỗ trợ  kinh phí có thể lên đến 100% cho các đoàn đi tìm hiểu trong chương trình xúc tiến thương mại trọng điểm quốc gia...
- Công tác giáo dục đào tạo nhân sự trong ngành Logistics


Chúng ta đang thiếu một đội ngũ chuyên viên trong ngành logisitics chuyên nghiệp và được đào tạo bài bản. Bản thân các trường Đại học lớn cũng chưa hề có khoa  dạy về ngành này,  sinh viên chỉ được học một ít trong môn Giao nhận vận tải, Kĩ thuật nghiệp vụ ngoại thương và nội dung chủ yếu nghiêng về vận tải và giao nhận đường biển. Do đó, để xây dựng một ngành Logistics chuyên nghiệp thì công việc xây dựng một đội ngũ nhân sự chuyên nghiệp mang tính quyết định.


Trước mắt cần tổ chức thêm nhiều lớp bồi dưỡng kiến thức Logistics trong nước và nước ngoài thông qua các tổ chức như Uỷ ban Kinh tế và Xã hội Châu Á - Thái Bình Dương (ESCAP), Hiệp hội Giao nhận Châu Á (AFFA), Liên đoàn các Hiệp hội giao nhận quốc tế (FIATA)... Về lâu dài, cần chú trọng phát triển các khóa đào tạo dài hạn tại các trường đại học, cao đẳng; chú trọng ngay từ giáo trình, đội ngũ giảng viên...

LỜI KẾT LUẬN
      
 Trong quá trình thực tập tại Công ty Cổ phần Thương mại và Vận tải quốc tế Châu Giang, em đã tập trung nghiên cứu về chất lượng dịch vụ của Công ty. Qua tiến hành điều tra cảm nhận của khách hàng về dịch vụ chất lượng dịch vụ giao nhận vận tải của Công ty và những gì quan sát, ghi chép được, em đã đánh giá một cách tổng quát thực trạng chất lượng dịch vụ của Công ty.  Nhìn chung, chất lượng dịch vụ của Công ty được đánh giá ở mức khá, vẫn còn nhiều vấn đề chưa được giải quyết triệt để và tồn tại một số điểm khách hàng chưa thấy thực sự hài lòng. 


Qua đánh giá thực trạng, em đã đưa ra một số biện pháp cơ bản nhằm nâng cao chất lượng dịch vụ, đáp ứng tốt hơn nhu cầu khách hàng mà quan trọng nhất chính là khâu hoạch định chính sách chất lượng và nâng cao chất lượng nguồn nhân lực. Cùng với đó là một số kiến nghị với các cơ quan cấp trên nhằm cải thiện môi trường kinh doanh và tạo cơ sở cho ngành Logistics có điều kiện phát triển trong thời kì hội nhập.


 Em hy vọng với những biện pháp, kiến nghị đó sẽ phần nào giúp Công ty nói riêng và các doanh nghiệp hoạt động trong lĩnh vực này nói chung đạt được nhiều kết quả hơn nữa trong công tác nâng cao chất lượng dịch vụ của mình, thỏa mãn tốt hơn nhu cầu của khách hàng.


Cuối cùng, em xin cảm ơn Quý Công ty đã tạo điều kiện giúp đỡ em trong thời gian thực tập, giúp em tiếp cận được với thực tế công việc, áp dụng những kiến thức đã được học. Em cũng xin cảm ơn cô giáo – Thạc sĩ Nguyễn Thu Thủy đã nhiệt tình hướng dẫn và chỉnh sửa, giúp em hoàn thành bản Chuyên đề tốt nghiệp này.
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PHỤ LỤC

2 bản đính kèm là 2 bản câu hỏi phỏng vấn khách hàng, đánh giá cảm nhận của họ về chất lượng dịch vụ của công ty nói riêng và chất lượng dịch vụ giao nhận vận tải nói chung. Trong đó bản 1 dành cho những công ty đã từng làm việc với Châu Giang còn bản 2 cho những công ty chưa từng hợp tác.


Vì lý do đảm bảo giữ bí mật những thông tin mà khách hàng đã cung cấp nên em không đính kèm danh sách các công ty được hỏi ở đây. Kết quả phỏng vấn em chỉ gửi ở dạng file in ra đĩa nộp cho trường. 
BẢN CÂU HỎI PV 1


Em xin chào anh/chị!


Em là Nguyễn Hồng Thúy, sinh viên lớp QTKD Tổng hợp 47B - ĐH Kinh tế quốc dân. Mã sinh viên: CQ473242.


Hiện em đang thực tập tại công ty CP Thương mại và vận tải quốc tế Châu Giang (http://chaugiangjsc.com.vn). Trong chuyên đề thực tập tốt nghiệp, em đã chọn đề tài về Nâng cao chất lượng dịch vụ giao nhận vận tải tại công ty CP TM&VTQT Châu Giang. Để đánh giá về cảm nhận của khách hàng đối với chất lượng dịch vụ của công ty, em đã thiết kế bản câu hỏi và đứng ra nghiên cứu hoàn toàn độc lập. Em mong anh/chị bớt chút thời gian giúp em hoàn thành bài phỏng vấn này. Toàn bộ các thông tin trong bài được đảm bảo giữ BÍ MẬT TUYỆT ĐỐI, kết quả chỉ được thể hiện dựa trên phân tích dữ liệu của tổng thể mẫu nghiên cứu. 


Kết quả của cuộc nghiên cứu (dù rất nhỏ) này không chỉ giúp em hoàn thành chuyên đề tốt nghiệp mà quan trọng hơn, em mong là mình có thể đánh giá được cảm nhận và nhu cầu của khách hàng đối với dịch vụ của C&G, từ đó có thể nâng cao chất lượng dịch vụ, phục vụ tốt hơn nhu cầu của Quý công ty.


Các thông tin cá nhân dưới đây chỉ nhằm mục đích xác nhận tính chân thực của bài phỏng vấn. Em xin cam đoan rằng toàn bộ các thông tin trong bài sẽ được bảo mật hoàn toàn và chỉ sử dụng cho mục đích nghiên cứu!

THÔNG TIN ĐÁP VIÊN

	TÊN CÔNG TY
	     

	TÊN ĐÁP VIÊN
	     

	VỊ TRÍ TRONG CÔNG TY
	     

	SĐT
	     

	MAIL
	     


1. Công ty của anh/chị là loại hình doanh nghiệp nào sau đây?

                          
2. Các loại hàng hóa xuất nhập khẩu của công ty:

	Hàng xuất
	Hàng sea
	Hàng air

	     
	
	

	     
	
	

	     
	
	

	Hàng nhập
	Hàng sea
	Hàng air

	     
	
	

	     
	
	

	     
	
	


3. Công ty anh/chị đã từng xuất nhập khẩu hàng hóa với những khu vực nào?

	
	Q3
	Q4

	
	Xuất
	Nhập
	Xuất
	Nhập

	EU
	
	
	
	

	Bắc Mỹ
	
	
	
	

	Nam Mỹ
	
	
	
	

	Đông Bắc Á
	
	
	
	

	Đông Nam Á
	
	
	
	

	Nam Á
	
	
	
	

	Trung Đông
	
	
	
	

	Châu Phi
	
	
	
	


                    Khác (ghi rõ):      
4. Trong tương lai, công ty có ý định xuất nhập khẩu hàng hóa với những khu vực nào?

                    Khác (ghi rõ):      
5. Những họat động nào sau đây công ty anh/chị đã thuê ngoài?

	
	Q5
	Q6

	Vận tải nội địa
	
	

	Thuê tàu lưu cước (Vận tải quốc tế)
	
	

	Dịch vụ kho bãi
	
	

	Giao nhận hàng
	
	

	Làm thủ tục hải quan
	
	

	Xin cấp C/O, kiểm dịch, hun trùng...
	
	

	Đóng gói, chèn lót hàng hóa
	
	

	Mua bảo hiểm
	
	

	Làm thủ tục thanh toán
	
	



Dịch vụ thuê ngoài khác: 


- Q5:      
6. Những hoạt động nào kể trên mà công ty anh/chị đã sử dụng dịch vụ của Châu Giang?


Dịch vụ thuê ngoài khác: 


- Q6:      
7. Khi lựa chọn nhà cung cấp dịch vụ giao nhận vận tải, 3 yếu tố chính nào công ty anh/chị sẽ xem xét?

8. Ngoài ra còn những yếu tố nào khác nữa mà công ty anh/chị sẽ xem xét khi lựa chọn nhà cung cấp dịch vụ giao nhận vận tải?

	
	Q7
	Q8

	Giá cả
	
	

	Đối tác quen thuộc
	
	

	Khả năng giao nhận ngoài giờ làm việc thông thường
	
	

	Khả năng chuyển hàng khi có yêu cầu gấp
	
	

	Phạm vi và địa bàn hoạt động (hệ thống đại lý rộng khắp)
	
	

	Trình độ chuyên môn đội ngũ nhân sự
	
	

	Tư vấn, giải đáp thắc mắc của khách hàng một cách nhiệt tình
	
	

	Khả năng giao nhận hàng hóa đặc biệt (khâu thủ tục, đóng gói, vận chuyển...)
	
	

	Khả năng cung cấp các dịch vụ khác như kho bãi, hải quan, bảo hiểm,          xin cấp C/O, kiểm dịch, hun trùng...
	
	

	Khả năng vận chuyển door to door
	
	

	Tiến độ giao hàng đúng như thời hạn trong hợp đồng
	
	

	Mức độ an toàn của hàng hóa
	
	

	Hệ thống công nghệ thông tin hiện đại (ứng dụng hệ thống quản lý kho bãi...)
	
	

	Có thể theo dõi trực tuyến tiến độ vận chuyển hàng hóa
	
	

	Loại hình doanh nghiệp
	
	

	Khả năng giải quyết vấn đề hoặc khó khăn
	
	

	Trang thiết bị, phương tiện vận tải
	
	

	Các yếu tố khác (ghi rõ)
	
	



Các yếu tố khác:

· Q7:      
· Q8:      

Dưới đây là những phát biểu liên quan đến chất lượng dịch vụ giao nhận vận tải của CTCP TM & VTQT Châu Giang. Xin anh/chị vui lòng cho biết mức độ đồng ý của mình với từng câu nói  bằng cách tick vào 1 ô số thích hợp.

(Mức độ đồng ý tăng dần theo thang điểm từ 1 đến 5)

1: Hoàn toàn không đồng ý - 2: Không đồng ý - 3: Bình thường - 4: Đồng ý - 5: Hoàn toàn đồng ý

	Sự tin cậy
	1
	2
	3
	4
	5

	1
	Thời gian giao nhận hàng hóa đúng như trong hợp đồng
	
	
	
	
	

	2
	Qua C&G, cty anh/chị có thể giao nhận hàng hóa với bất kì khu vực nào trên thế giới
	
	
	
	
	

	3
	Hàng hóa của công ty anh/chị luôn được C&G giao nhận một cách an toàn, đảm bảo chất lượng như ban đầu
	
	
	
	
	

	4
	C&G luôn tiến hành thực hiện các thủ tục, làm chứng từ một cách nhanh chóng
	
	
	
	
	

	5
	C&G luôn tiến hành thực hiện các thủ tục, làm chứng từ một cách chính xác
	
	
	
	
	

	6
	C&G có khả năng đáp ứng tốt các nhu cầu đặc biệt của công ty anh/chị (như cần tàu chuyên dụng, v/ch hàng nguy hiểm, hàng hóa cần bao gói chèn lót đặc biệt...)
	
	
	
	
	

	Sự đảm bảo
	1
	2
	3
	4
	5

	1
	Cách cư xử của nhân viên cty C&G tạo được niềm tin cho anh/chị
	
	
	
	
	

	2
	Anh/chị biết được nhiều thông tin qua tư vấn của nhân viên C&G
	
	
	
	
	

	3
	Anh/chị cảm thấy tin tưởng vào trình độ chuyên môn nghiệp vụ của nhân viên công ty C&G
	
	
	
	
	

	4
	Nhân viên của C&G luôn có thái độ lịch thiệp, thân thiện với khách hàng
	
	
	
	
	

	Tính hữu hình
	1
	2
	3
	4
	5

	1
	Nhân viên cty C&G ăn mặc rất lịch sự, phù hợp hoàn cảnh
	
	
	
	
	

	2
	Các tài liệu liên quan đến cty như catalog, website, báo giá... được trình bày khoa học và bắt mắt
	
	
	
	
	

	3
	Văn phòng làm việc của công ty được bài trí ngăn nắp, thu hút
	
	
	
	
	

	4
	C&G có đầy đủ các trang thiết bị, phương tiện phục vụ nhu cầu của công ty anh/chị
	
	
	
	
	

	Sự thấu cảm
	1
	2
	3
	4
	5

	1
	Nhân viên C&G luôn phục vụ khách hàng tận tình, sẵn sàng giải đáp mọi thắc mắc của anh/chị
	
	
	
	
	

	2
	Cty anh/chị giao dịch với C&G luôn được quan tâm, lưu ý bởi một nhân viên nhất định
	
	
	
	
	

	3
	C&G luôn nắm bắt được tốt các nhu cầu của công ty anh/chị
	
	
	
	
	

	Sự phản hồi
	1
	2
	3
	4
	5

	1
	C&G giải quyết thắc mắc, khiếu nại một cách nhanh chóng
	
	
	
	
	

	2
	Kết quả giải quyết khiếu nại làm khách hàng cảm thấy hài lòng
	
	
	
	
	

	3
	Thông tin giữa khách hàng và nhân viên công ty C&G luôn được duy trì
	
	
	
	
	

	Chi phí
	1
	2
	3
	4
	5

	1
	Giá cước vận tải của công ty rẻ hơn so với mặt bằng chung
	
	
	
	
	

	2
	Chi phí làm các thủ tục chứng từ là hợp lý
	
	
	
	
	

	3
	Anh/chị đồng ý với biểu giá cho dịch vụ kho bãi của cty
	
	
	
	
	

	Đánh giá mức độ hài lòng chung
	1
	2
	3
	4
	5

	1
	Anh/chị hoàn toàn hài lòng với dịch vụ mà cty C&G cung cấp
	
	
	
	
	

	2
	Anh/chị sẽ tiếp tục giao dịch với C&G trong thời gian tới
	
	
	
	
	


                 Ý KIẾN KHÁC: ngoài các nội dung nói trên, xin anh/chị  vui lòng cho thêm đề xuất, ý kiến khác để Châu Giang có thể cải thiện hoạt động của mình nhằm mang đến cho Quý công ty dịch vụ với chất lượng ngày càng cao hơn. 

     
         
    Em xin cảm ơn anh/chị rất nhiều đã dành thời gian giúp em hoàn thành bài phỏng vấn này! Chúc anh/chị luôn gặp may mắn và thành công trong công việc cũng như trong cuộc sống!
BẢN CÂU HỎI PV 2


Em xin chào anh/chị!


Em là Nguyễn Hồng Thúy, sinh viên lớp QTKD Tổng hợp 47B - ĐH Kinh tế quốc dân. Mã sinh viên: CQ473242.


Hiện em đang thực tập tại công ty CP Thương mại và vận tải quốc tế Châu Giang (http://chaugiangjsc.com.vn). Trong chuyên đề thực tập tốt nghiệp, em đã chọn đề tài về Nâng cao chất lượng dịch vụ giao nhận vận tải tại công ty CP TM&VTQT Châu Giang. Để đánh giá về cảm nhận của khách hàng đối với chất lượng dịch vụ của công ty nói riêng và chất lượng dịch vụ giao nhận vận tải nói chung, em đã thiết kế bản câu hỏi và đứng ra nghiên cứu hoàn toàn độc lập. Em mong anh/chị bớt chút thời gian giúp em hoàn thành bài phỏng vấn này. Toàn bộ các thông tin trong bài được đảm bảo giữ BÍ MẬT TUYỆT ĐỐI, kết quả chỉ được thể hiện dựa trên phân tích dữ liệu của tổng thể mẫu nghiên cứu. 


Kết quả của cuộc nghiên cứu (dù rất nhỏ) này không chỉ giúp em hoàn thành chuyên đề tốt nghiệp mà quan trọng hơn, em mong là mình có thể đánh giá được cảm nhận và nhu cầu của khách hàng đối với dịch vụ của Châu Giang nói riêng và dịch vụ giao nhận vận tải nói chung hiện nay.


Các thông tin cá nhân dưới đây chỉ nhằm mục đích xác nhận tính chân thực của bài phỏng vấn. Em xin cam đoan rằng toàn bộ các thông tin trong bài sẽ được bảo mật hoàn toàn và chỉ sử dụng cho mục đích nghiên cứu!

THÔNG TIN ĐÁP VIÊN

	TÊN CÔNG TY:
	     

	TÊN ĐÁP VIÊN:
	     

	VỊ TRÍ TRONG CÔNG TY:
	     

	SĐT:
	     

	MAIL:
	     


1. Công ty của anh/chị là loại hình doanh nghiệp nào sau đây?

                          
2. Các loại hàng hóa xuất nhập khẩu của công ty:

	Hàng xuất
	Hàng sea
	Hàng air

	     
	
	

	     
	
	

	     
	
	

	Hàng nhập
	Hàng sea
	Hàng air

	     
	
	

	     
	
	

	     
	
	


3. Công ty anh/chị đã từng xuất nhập khẩu hàng hóa với những khu vực nào?

	
	Q3
	Q4

	
	Xuất
	Nhập
	Xuất
	Nhập

	EU
	
	
	
	

	Bắc Mỹ
	
	
	
	

	Nam Mỹ
	
	
	
	

	Châu Úc
	
	
	
	

	Đông Bắc Á
	
	
	
	

	Đông Nam Á
	
	
	
	

	Nam Á
	
	
	
	

	Trung Đông
	
	
	
	

	Châu Phi
	
	
	
	


                    Khác (ghi rõ):      
4. Trong tương lai, công ty có ý định xuất nhập khẩu hàng hóa với những khu vực nào?

                    Khác (ghi rõ):      
5. Những họat động nào sau đây công ty anh/chị đã thuê ngoài?

	
	Q5

	Vận tải nội địa
	

	Thuê tàu lưu cước (Vận tải quốc tế)
	

	Dịch vụ kho bãi
	

	Giao nhận hàng
	

	Làm thủ tục hải quan
	

	Xin cấp C/O, kiểm dịch, hun trùng...
	

	Đóng gói, chèn lót hàng hóa
	

	Mua bảo hiểm
	

	Làm thủ tục thanh toán
	



Dịch vụ thuê ngoài khác: 


- Q5:      
6. Khi lựa chọn nhà cung cấp dịch vụ giao nhận vận tải, 3 yếu tố chính nào công ty anh/chị sẽ xem xét?

7. Ngoài ra còn những yếu tố nào khác nữa mà công ty anh/chị sẽ xem xét khi lựa chọn nhà cung cấp dịch vụ giao nhận vận tải?

	
	Q6
	Q7

	Giá cả
	
	

	Đối tác quen thuộc
	
	

	Khả năng giao nhận ngoài giờ làm việc thông thường
	
	

	Khả năng chuyển hàng khi có yêu cầu gấp
	
	

	Phạm vi và địa bàn hoạt động (hệ thống đại lý rộng khắp)
	
	

	Trình độ chuyên môn đội ngũ nhân sự
	
	

	Tư vấn, giải đáp thắc mắc của khách hàng một cách nhiệt tình
	
	

	Khả năng giao nhận hàng hóa đặc biệt (khâu thủ tục, đóng gói, vận chuyển...)
	
	

	Khả năng cung cấp các dịch vụ khác như kho bãi, hải quan, bảo hiểm,          xin cấp C/O, kiểm dịch, hun trùng...
	
	

	Khả năng vận chuyển door to door
	
	

	Tiến độ giao hàng đúng như thời hạn trong hợp đồng
	
	

	Mức độ an toàn của hàng hóa
	
	

	Hệ thống công nghệ thông tin hiện đại (ứng dụng hệ thống quản lý kho bãi...)
	
	

	Có thể theo dõi trực tuyến tiến độ vận chuyển hàng hóa
	
	

	Loại hình doanh nghiệp
	
	

	Khả năng giải quyết vấn đề hoặc khó khăn
	
	

	Trang thiết bị, phương tiện vận tải
	
	

	Các yếu tố khác (ghi rõ)
	
	



Các yếu tố khác:

· Q6:      
· Q7:      


Dưới đây là những phát biểu liên quan đến chất lượng dịch vụ giao nhận vận tải của doanh nghiệp cung cấp dịch vụ cho Quý công ty (gọi tắt là doanh nghiệp B). Xin anh/chị vui lòng cho biết mức độ đồng ý của mình với từng câu nói  bằng cách tick vào 1 ô số thích hợp.

(Mức độ đồng ý tăng dần theo thang điểm từ 1 đến 5)

1: Hoàn toàn không đồng ý - 2: Không đồng ý - 3: Bình thường - 4: Đồng ý - 5: Hoàn toàn đồng ý

	Sự tin cậy
	1
	2
	3
	4
	5

	1
	Thời gian giao nhận hàng hóa đúng như trong hợp đồng
	
	
	
	
	

	2
	Qua B, cty anh/chị có thể giao nhận hàng hóa với bất kì khu vực nào trên thế giới
	
	
	
	
	

	3
	Hàng hóa của công ty anh/chị luôn được B giao nhận một cách an toàn, đảm bảo chất lượng như ban đầu
	
	
	
	
	

	4
	B luôn tiến hành thực hiện các thủ tục, làm chứng từ một cách nhanh chóng
	
	
	
	
	

	5
	B luôn tiến hành thực hiện các thủ tục, làm chứng từ một cách chính xác
	
	
	
	
	

	6
	B có khả năng đáp ứng tốt các nhu cầu đặc biệt của công ty anh/chị (như cần tàu chuyên dụng, v/ch hàng nguy hiểm, hàng hóa cần bao gói chèn lót đặc biệt...)
	
	
	
	
	

	Sự đảm bảo
	1
	2
	3
	4
	5

	1
	Cách cư xử của nhân viên cty B tạo được niềm tin cho anh/chị
	
	
	
	
	

	2
	Anh/chị biết được nhiều thông tin qua tư vấn của nhân viên B
	
	
	
	
	

	3
	Anh/chị cảm thấy tin tưởng vào trình độ chuyên môn nghiệp vụ của nhân viên công ty B
	
	
	
	
	

	4
	Nhân viên của B luôn có thái độ lịch thiệp, thân thiện với khách hàng
	
	
	
	
	

	Tính hữu hình
	1
	2
	3
	4
	5

	1
	Nhân viên cty B ăn mặc rất lịch sự, phù hợp hoàn cảnh
	
	
	
	
	

	2
	Các tài liệu liên quan đến cty như catalog, website, báo giá... được trình bày khoa học và bắt mắt
	
	
	
	
	

	3
	Văn phòng làm việc của công ty được bài trí ngăn nắp, thu hút
	
	
	
	
	

	4
	B có đầy đủ các trang thiết bị, phương tiện phục vụ nhu cầu của công ty anh/chị
	
	
	
	
	

	Sự thấu cảm
	1
	2
	3
	4
	5

	1
	Nhân viên B luôn phục vụ khách hàng tận tình, sẵn sàng giải đáp mọi thắc mắc của anh/chị
	
	
	
	
	

	2
	Cty anh/chị giao dịch với B luôn được quan tâm, lưu ý bởi một nhân viên nhất định
	
	
	
	
	

	3
	B luôn nắm bắt được tốt các nhu cầu của công ty anh/chị
	
	
	
	
	

	Sự phản hồi
	1
	2
	3
	4
	5

	1
	B giải quyết thắc mắc, khiếu nại một cách nhanh chóng
	
	
	
	
	

	2
	Kết quả giải quyết khiếu nại làm khách hàng cảm thấy hài lòng
	
	
	
	
	

	3
	Thông tin giữa khách hàng và nhân viên công ty B luôn được duy trì
	
	
	
	
	

	Chi phí
	1
	2
	3
	4
	5

	1
	Giá cước vận tải của công ty rẻ hơn so với mặt bằng chung
	
	
	
	
	

	2
	Chi phí làm các thủ tục chứng từ là hợp lý
	
	
	
	
	

	3
	Anh/chị đồng ý với biểu giá cho dịch vụ kho bãi của cty
	
	
	
	
	

	Đánh giá mức độ hài lòng chung
	1
	2
	3
	4
	5

	1
	Anh/chị hoàn toàn hài lòng với dịch vụ mà cty B cung cấp
	
	
	
	
	

	2
	Anh/chị sẽ tiếp tục giao dịch với B trong thời gian tới
	
	
	
	
	


	a
	Anh/chị sẽ xem xét khả năng hợp tác với Cty Châu Giang trong thời gian tới
	
	
	
	
	


(a) Nếu code 3, 4 hoặc 5 được chọn:

Anh/chị có sẵn lòng nói chuyện với nhân viên của công ty Châu Giang không? Nếu đồng ý, em sẽ chuyển thông tin liên lạc của anh/chị tới C&G; nếu không đồng ý thì mọi thông tin liên lạc của anh/chị sẽ được bảo mật tuyệt đối.

                                                       Đồng ý 
                                            Không đồng ý  

                 Ý KIẾN KHÁC: ngoài các nội dung nói trên, xin anh/chị  vui lòng cho thêm đề xuất, ý kiến khác về dịch vụ giao nhận vận tải nói chung (nhận xét, đánh giá, nhu cầu...)

     

  Em xin cảm ơn anh/chị rất nhiều đã dành thời gian giúp em hoàn thành bài phỏng vấn này! Chúc anh/chị luôn gặp may mắn và thành công trong công việc cũng như trong cuộc sống!
Hội đồng quản trị





Ban Giám đốc





Ban kiểm soát





Phòng hàng xuất





Bộ phận hành chính





Phòng kế toán





Kho Đại Từ





CN    Hải


Phòng





CN


 TP.HCM





Phòng sales, marketing





Phòng hàng nhập








Nguyễn Thị Hồng Thúy                                                                 Lớp QTKD Tổng hợp 47B


