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LOI CAM DOAN

T6i xin cam doan rang, s6 lidu va két qua nghién ctru trong ludn van
“Nédng cao chit lwong dich vu van tdi hanh khdch lién tinh bing 6 t6 tai
Céng ty cé phin vin tai Thdi Nguyén” 1a trung thuc, 13 két qua nghién ctru
cua riéng toi.

C4c tai liéu, sd lidu sir dung trong luan van do Cong ty c¢6 phan vén tai
Thai Nguyén, UBND tinh Thai Nguyén, UBND TP Thai Nguyén, S& Giao
thong van tai Thai nguyén cung cip va do c4 nhan t6i thu thap tir cac bao céo
ciia Nganh van tai, sach, bao, tap chi giao thong vén tai, cac két qua nghién
ctru ¢6 lién quan dén dé tai da duoc cong bb... Cac trich dan trong ludn vin

déu da duogc chi rd nguon goc.

Théi Nguyén, ngay 11 thang 05 nam 2015

Tac gia ludn van

Nguyén Thi Thu



LOI CAM ON

Trong qua trinh thuc hién dé tai: “Ndng cao chit lwong dich vu vin tdi
hanh khdch lién tinh bang 6 té tai Cong ty cé phdn vin tdi Thdi Nguyén”,
t6i dd nhan dugc sy hudng dan, giup d&, dong vién cia nhiéu ca nhan va tap
thé. Tai xin duoc bay to sy cdm on sau sdc nhat tGi tit ca cac ca nhan va tap
thé di tao diéu kién giup d& t6i trong hoc tdp va nghién ctru.

T61 xin tran trong cdm on Ban Giam hi¢u Nha truong, Phong Pao tao,
cac khoa, phong cua Truong Pai hoc Kinh té va Quan tri Kinh doanh - Pai
hoc Thai Nguyén da tao diéu kién gitp dd t6i vé moi mit trong qua trinh hoc
tap va hoan thanh luédn van nay.

Tbi xin tran trong cam on sy gitp dd tan tinh cua gido vién hudng dan
PGS. TS Nguyén Thi Hong Nhung.

T6i xin cam on su gitp d&, dong goép nhidu ¥ kién quy bau cta cic nha
khoa hoc, cac thay, c6 gido trong Trudng Pai hoc Kinh té va Quan tri Kinh
doanh - Pai hoc Thai Nguyén.

T6i xin chan thanh cam on Ban 1anh dao Cong ty cd phan van tai Thai
Nguyén di gitp d& toi trong qua trinh thuc hién dé tai.

To1 xin cam on sy dong vién, giup do cua ban be va gia dinh da gitp
to1 thyc hi¢n luan van nay.

To1 xin bay to sy cam on sau sac doi vai moi sy giup d& quy bau do.

Thai Nguyén, ngay 11 thang 05 nam 2014

Tac gia luan van

Nguyén Thi Thu



MUC LUC
LOI CAM DOAN ...ttt i
LOT CAM ON ..ottt sss st ssssasssesssssens i
IMUC LUC ...ttt bbbt e et e nree s ii
DANH MUC CHU VIET TAT ooveeeeeteeeeeeeeeeeeee et eeeeseeeeet et enenenes s Vi
DANH MUC CAC BANG....ootiteteeeeeeeeeeeteeeeeeeeetere st et en et en e vii
DANH MUC CAC SO DO, HINH ....oovoeoeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e, viii
MO DAU ..o 1
1. Tinh cAp thict cUA 8 tAl ..ovvvveereeveseeeeeeeese et ettt 1
2. MUC ti€U NZIIEN CTU...uvieiiiii it 2
3. D61 tuong va pham Vi NZHIEN CHU......c.ovviveeveerereeeeees e, 3
4.Y nghia khoa hoc va thuc ti8n clia d& tai ......coevvveveeeeeeeeeeeeeeeee s 3
5. KEL CAU CUA & TR 1vvvvvvverrericeieeiece e 3
Chuwong 1: TONG QUAN VE CHAT LUQNG DICH VU VAN TAI ....... 4
1.1, COSO LY TUAN oo 4
1.1.1 Dich vu van tai va dic diém cta dich vu VAN A1 o.eeeeeeeeeeeeeeeeee, 4
1.1.2 Chét luong dich vu van tai hanh khéch lién tinh ..........ccccocoiiie 9
1.1.3 Quan 1y chat lugng dich VU VAN tA1. ...covevvveeeeeeeceeeeeceseeeese e 11
1.2, CO SO TNUC HEI 1. vvveeeeeeeeeee ettt e ettt e et et et et e e e et et ee et e e e 23
1.2.1. Kinh nghiém ctia mot sé6 doanh nghiép trong viéc nang cao
chat Trong dich Vi VAN ta1 c...c.cvvvveciieeceeeeeee e 23
1.2.2. Bai hoc kinh nghiém cho Cong ty c¢6 phan van tai Thai Nguyén..... 25
Chuong 2: PHUONG PHAP NGHIEN CUU........cocooovveeveieeieeeeeeees 26
2.1. Cau hO1 NZHIEN CUU ..o s 26
2.2. Phuong phap nghi€n ClU.........coooviiiiiiiiiiii e 26
2.2.1. Phuong phép thu thap tai i€u .....ccoevviiiiii, 26

2.2.2. Phuong phéap xt Iy va phan tich 86 iU .....c.eveveeeeeeeeeeeeeeeee e 30



2.3. Hé thong chi tiéu nghien ClU ......co.cveeeeceeeeeeeeeeee s 32
2.3.1. Céc chi tiéu danh gia chat luong dich vu van tai hanh khach........... 32
232 Hgthongtiewchi | e 36
2.3.3. M0 ta cac chi ti€u nghi€n CUU .....cceevveiiiiiieiieec e 38

Chuong 3: THUC TRANG CHAT LUQNG DICH VU VAN TAI
HANH KHACH LIEN TiNH BANG O TO TAI CONG TY CO

PHAN VAN TAI THAI NGUYEN .......cc.cooooviiiiiireieseeeeeeesessses s 39

3.1. Dac diém dia ban NEHIBN CUU.......c.eveeeeeeieeeeeeeeee e s, 39
3.1.1 Khai quat vé cong tac van tai ciia Thai Nguyén .........cccoevvevvrreennn. 39
3.1.2. Céc van d¢ giao thong d6 thi va VTHK tai tinh Thai Nguyén ......... 41
3.1.3. Gidi thiéu tong quan vé Cong ty cd phan van tai Thai Nguyén ....... 42

3.2. Hién trang vé hoat dong van tai hanh khach lién tinh béng xe 0 to

tai COng ty ¢d phan van tai Thal NGUYBI......cccovevrveeeeeeeeeseeeeeeeee e s 48
3.2.1. Hi¢n trang tuyén AVF: s I 2 ) (SRR 48
3.2.2. Hién trang doan phuong ti€N.........cccceviieiiiiiiieenie e 48
3.2.3. Hién trang co so ha ting phuc vu xe Khach ........coccvvieeviieieeeens 49
3.2.4. Hién trang quan 1y nha nudc vé van tai hanh khach bang 6 t0......... 54
3.2.5. Hién trang quan 1y cla CONZ tY ...vvvvveeiiiiiieeiieee e 57

3.3. Panh gia vé chat luong dich vu van tai hanh khach lién tinh bang 6

t6 tai Cong ty cd phan vAn tai ThAl NGUYEN ......covvveeeeeeeeeeeeeeeees e 60
3.3.1. Banh gia theo ti€u chi tinh nhanh chong, kip thoi.........cceiienee 60
3.3.2. Banh gié theo ti€u chi an toan.........c.occuveiiiiiii i, 62
3.3.3. Danh gia theo tiéu chi tinh Kinh t&..........ccooevvevieeeeieeeeee e 63
3.3.4. Banh gia cac ti€u chi chua lugng hda dugc.......coocvvevviiiiiiii, 64
3.3.5. Két Tuan vé két qua KNAO SAt .....ccvveeveeeeeeeeeeeeeee s 66

3.4. Céc tOn tai trong cong tac quan 1y chat luong van tai hanh khach

lién tinh bang 6 t6 tai Cong ty cd phan van tai Thai Nguyen ..........ccccee...... 67



3.4.1. Tdn tai trong chinh sach quan 1y cta nha nudc vé vén tai hanh
KhAach 1i8n tinh DANE 0 0 ......vvvvveereeseeeeeeeeseeseseseeseeseeseese s sessesssses s senesnens 67

3.4.2. Ton tai trong cong tac kiém tra, Kiém SOAt ........ccovvvvevereereierienans 69

3.4.3. Ton tai trong chinh sach quan 1y ctia cong ty vé vén tai hanh
Khach 1i8n tinh DANE 0 10 ......vvvvveereerereeeeeeseseseseeseesssseese s sesessesses s seneenens 70
Chuong 4: GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU
VAN TAI HANH KHACH LIEN TINH TREN PIA BAN TINH

THATINGUYEN ..ottt es st ene st enes s 73
4.1. Binh huéng va muc ti€u nang cao chét luong dich vu van tai hanh
khach lién tinh tai Cong ty c6 phan van tai Thai Nguyén........c.coeoevvrvveennn. 73
4.1.1.Pinh huéng phat trién ciia cong ty giai doan 2015-2020 .................. 73
T O Y/ T 5 < PSSR 75
4.2. Giai phap nang cao chat lugng dich vu van tai hanh khach lién tinh
tai COng ty ¢d phan van tai Thal NGUYBI......cccovivreeeeeeeeeeseeeeee e e s 76
4.2.1. Co s6 ha tang phuc v Xe KNACH .......ooovivieeieeeeeeeeeeeee e 76
4.2.2. Nhom giai phap v& phuong tiN.........occvveeereeieeeeeeeeseeeseeeesnes 78
4.2.3.Quan ly lao dong phuc vu van tai hanh khach lién tinh béng 0th.......... 81
4.2.4. Quan 1y chat luong 13y cong tac 1y ¥ kién phan hoi.........co.co.eeene... 82
4.2.5. Gial phap KNAC......coiiiiii i 83
TR T 171 1Y OO 84
4.3.1. Kién nghi d6i v6i chinh phil .......c.cvevvveeeeieieeieeeeee e 84
4.3.2. Kién nghi cac bo nganh c6 li8n qUan .........cccoovveeveveveeseieeseeeeenenas 85
4.3.3. Kién nghi d6i v6i UBND tinh, S& GTVT.....ccceviveeereeieresseseenns 85
KET LUAN .....oooititieeeeeeeeee ettt sttt tanessanes 87
TAI LIEU THAM KHAO .........cooooiiiiiieieeieeieeeeeessssee s esessesss s 89

PHU LUC ..o e eee s es s ees s ees e s e 90



Vi

DANH MUC CHU VIET TAT

TT | Chir viét tat Nguyén nghia

1 BDSC Béao dudng sura chita

2 CAGT Cong an giao thong

3 |CcCDhV Cung cap dich vu

4 |CPVT C6 phan vén tai

5 DPBVN buong bd Viét Nam

6 DN Doanh nghiép

7 GTCC Giao théng cong chinh

8 GTVT Giao thong van tai

9 HDKD Hoat dong kinh doanh

10 | HPQT Hoi dong quan tri

11 |HTX Hop tac xa

12 | KCS Kiém tra chat luong san pham
13 | QLDN Quan ly doanh nghiép

14 | QLNN Quan 1y nha nudc

15 | SXKD San xuat kinh doanh

16 | TNGT Tai nan giao thong

17 | TNHH Trach nhiém hiru han

18 | TQC Total quality control

19 | TQM Total quality management

20 | TTGT Thanh tra giao thong

21 |UBND Uy ban nhén dan

22 | VTHK Van tai hanh khach

23 | VTHKCC Van tai hanh khach cong cong
24 | VTHKCBLT Van tai hanh khach c6 dinh lién tinh
25 | VTHKLT Van tai hanh khach lién tinh




Bang 2.1.
Bang 2.2.
Béang 3.1:
Bang 3.2.
Bang 3.3:
Bang 3.4:
Bang 3.5:
Bang 3.6:
Bang 3.7:
Bang 3.8:
Bang 3.9:
Bang 4.1.
Bang 4.2:

Bang 4.3:

vii

DANH MUC CAC BANG

Chi phi ca nhan theo phuong thirc van tai........ccccevveiiiiiiiiineeenne, 33
MO0 ta chi ti€u NZhI€N CUU ...oovvviiiiiiii e 38
Tinh hinh két qua hoat dong kinh doanh giai doan 2012-2014...... 47
Hién trang cac bén xe khach trén dia ban tinh Thai Nguyén ......... 53
Panh gia thong qua cac tiéu chi vé thoi gian ..........ccevvvveeerienenne. 61
Dénh gid thong qua tiéu chi vé khong gian............cccceeevereerevnenene, 61
Pénh gi4 thong qua cac tiéu chi vé muic d6 an toan....................... 62
Danh gia thong qua céc tiéu chi tinh kinh t& ...........ccooovvvverinnnn, 63
Dénh gid thong qua tiéu chi vé thai do phuc Vi .....cocevevvveeereeenee, 64
Danh gia thong qua céc tiéu chi vé mirc do tién nghi trong xe....... 65
Danh gia thong qua céc tiéu chi vé tinh thuin tién ..........c.ceo........ 65
Mot s6 chi tiéu chll yéu ctia phuong tién.........ccocvveveveveeeeveeeeneenn, 78
Muc phat thai 6 nhiém moéi truong cta dong co diesel cho xe

buyt va xe tai theo céc tiéu chuan EURO.........c.cccoooevvveiereiesseans 79
Murc phat thai khi CO2 theo loai nhién li€u .........cccevviiiiiiiinnnnnnn. 80



viii
DANH MUC CAC SO PO, HINH

So do 1.1: Quy trinh san xudt san phim cia nganh san xuat vat chat

thONG thUONE ...
So dd 1.2: Quy trinh san xuat san pham cta nganh san xuét van tai................
So dd 1.3: Quy trinh quan 1y san XuAt SAN PhAM .......veveeveevcereeeeereseeieeeeean, 21
SO d0 1.4 : Chu trinh PDCA ..ot 22
S0 d5 3.1: Co AU DO MAY QUAN LY ..ot 44
So dd 3.2. So d6 quan 1y nha nudce d6i voi hoat dong van tai 6 to................ 55

Hinh 4.1. M6t s6 nha chd tham khao ciia cic nudc KhAc .....vvveveveveveeeen, 77



