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LOI CAM POAN

T6i xin cam doan rang, s6 liéu va két qua nghién ctu trong luan vin "Nang
cao chdt lweng dich vu ban 16 tai Cong ty Xang dau Bdc Thai" 1a trung thyc, 1a két
qua nghién ctu cua riéng toi.

C4c tai liéu, s liéu sir dung trong luan vin do Cong ty xang dau Bic Thai
cung cap, va ngoai ra la cac sé liéu do ca nhan téi thu thap khao sét tir dong nghiép
va khach hang cua cong ty, cac két qua nghién ciru ¢6 lién quan dén dé tai da duoc
cong bé... Cac trich dan trong luan vin déu da duogc chi rd ngudn goc.

Ngay 15 thang 12 ndm 2015

T&c gia luan vin

Nguyén Khanh Toan
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LOI CAM ON

Trong qua trinh thuc hién dé tai: Nang cao chdr Iweng dich vu ban 16 tai
Céng ty Xdng dau Bdc Thai", t6i da nhan duoc sy hudng dan, giap d&, dong vién
cua nhiéu ca nhan va tap thé. Toi xin dugc bay to su cam on sdu sic nhat téi tat ca
c4c ca nhan va tap thé da tao diéu kién giup d& t6i trong hoc tap va nghién cau.

TA6i xin tran trong cam on Ban Giam hiéu Nha truong, Phong Quan 1y Pao
tao Sau Pai hoc, cac khoa, phong cia Trudng Pai hoc Kinh té va Quan tri Kinh
doanh - Pai hoc Thai Nguyén di tao diéu kién gitip d& toi vé moi mit trong
qué trinh hoc tap va hoan thanh luan van nay.

T6i xin bay to long biét on sau sic va chan thanh toi GS.TS. Nguyén Vin
Cong da chi bao, huéng dan va gitp dd toi rat tan tinh trong sudt thoi gian thuc
hién va hoan thanh luan van.

Trong qua trinh thyc hién dé tai, t6i con duoc sy gitp d& va cong tac cua cac
d6ng chi tai dia diém nghién ctu, tdi xin chan thanh cam on Ban lanh dao Cong ty
Xang dau Bac Thai, cuing cac anh/chi dong nghiép va quy khach hang.

TOoi xin cam on sy dong Vvién, gitp do cua ban bé va gia dinh da gitp t6i thuc
hién luan van nay.

T6i xin bay té su cam on sau sic d6i voi moi sy gitp d& quy bau do.

Thai Nguyén, ngay 15 thang 12 nam 2015

Tac gia luan van

Nguyén Khanh Toan

Sé hoa bsi Trung tam Hoc liéu — PHTN http://www.Irc.tnu.edu.vn




MUC LUC
LOTI CAM DOAN ....oooviieiiiisieeteeeeresee st estsse st ses st ssn st enses s sanee s nsenenes i
0 [ 07N (10 ). [T ii
Y L (O [T iii
DANH MUC VIET TAT oottt sses st nesnesnen Vi
DANH MUC CAC BANG........ooiieeieeeeeeeeeeseeeissessssss s ses s s s s asnesnens Vii
DANH MUC CAC SO DO ... ee e sassas s, iX
Y L0 2N OO 1
1. Tinh cap thiét cta d& tAi NGNIEN CHU .....cv.veeeeeeeeee e 1
2. MUC TEU NGNIEN CTU....eiiiiiiiieiiecie et snee e 2
3. Doi trgng VA pham Vi NGNIEN CHU...........cceveveeeereeereeeeeeeeee s 2
4. Nhitng dong gop cla [UAN VAN .....ocviiiiiiiiicc e 3
5. KEL CAU CUA B8 Tl ..ottt ettt ettt e et e e ettt en e e et enenens 3
Chuong 1. CO SO LY LUAN VA THUC TIEN VE CHAT LUQNG
DICH VU BAN LE TRONG KINH DOANH XANG DAU........................ 5
1.1. Dich vu ban 1¢ trong kinh doanh XAng daU ..........ceeevevevenrerreeerssssessesseeeeeeenenn, 5
1.1.1. Pac diém kinh doanh xing dau c6 anh hudng dén dich vu ban 1é ................... 5
1.1.2. Dich vu béan I¢ va vai trd cua dich vu ban I¢é trong kinh doanh xang dau......... 7
1.1.3. N61 dung dich vu ban 1¢ trong kinh doanh xang AU e, 9
1.2. Chat luong dich vu ban 1¢ trong kinh doanh Xang dau ..........c.cevvvevevrrrernnnns 12
1.2.1. ChAt THONG TICH VU ....oiveveececeeeeeee ettt 12
1.2.2. Bac diém chét luong dich v ban 1 Xang daU .........cc.cc.ovveevrveevsvereeverieeeseeas 14
1.2.3. Tiéu chi danh gi4 chat luong dich vu ban 1é trong kinh doanh xing dau....... 33

1.2.4. Mbi quan hé giira chat lwong dich vu béan 1é vai su hai 1ong cta khach hang ....17

1.3. Cac nhan t6 anh huong dén chat luong dich vu ban 1¢ trong kinh doanh

1.3.1. C4c nhan t6 trong mo hinh do ludng chat luong dich vu caa Gronroos (1984)......19
1.3.2. Cé4c nhan t6 trong mé hinh do lwdong chit luong dich vu cua
Parasuaraman Va Clg.........ccveiueiueiiueiresiesieseeseesieesteestee e e sseesseesseeseeseesneeans 20

Sé hoa bsi Trung tam Hoc liéu — PHTN http://www.Irc.tnu.edu.vn




1.3.3. M8 hinh NGIi&N COU €A A8 A ......veceeeceeeeeeeee s 21
1.4. Kinh nghiém vé nang cao chit luong dich vu béan Ié trong kinh doanh

xang dau va bai hoc rit ra cho Cong ty xang dau Bac Thai ......c..cc.cceveeeee. 22
1.4.1. Kinh nghiém cta Tong cong ty Xang dau QUAN di.......cccccvverveeveererrerrrenene, 22
1.4.2. Kinh nghiém cua Cong ty Xang dau TAY Nam Bo ........cccoeveeeveevreereeiseeens 23
1.4.3. Kinh nghiém cua Cong ty Xang dau Ba Ria - Ving TAu ........ccoceeereeerereennns 24
1.4.4. Bai hoc rtt ra cho Cong ty Xang dau BAC Tha .....c..cvvveveeeereeeeeeeeeeesees 25
KEt TUAN CHUONE 1 ouvvivicvieeceeceesevetee ettt sttt ne st 26
Chuong 2. PHUONG PHAP NGHIEN CUU........ccooovveiececeeeeee s, 27
2.1. CAU NOT NGNIEN CUU ..t nae e e 27
2.2. Phuong phap NZhi€n CUU........ceeiiiiiiiiiiieieie e 27
2.2.1. Phuong phap thu thap thONg tin ..o s 27
2.2.2. Phuong phap Xt 1Y thONg tiN.......ccocoiiiiiiie e 28
2.2.3. Phuong phap phén tich thOng tin .........c.cccviiiiiiii 30
2.3. Hé thdng Chi tIBU NGNIBN CUU ..ot 32
KEE TUAN CHUONE 2 ...ttt 36
Chuong 3. THUC TRANG VE CHAT LUQNG DICH VU BAN LE TAI

CONG TY XANG DAU BAC THAI ..c.ovviiisieiseeeeeees e 38
3.1. Tong quan vé Cong ty Xang dau BAC TN&i......coceveveveeveiceecseesesee s, 38
3.1.1. Lich sir hinh thanh VA Phat treN..........cc.cceveveeeeeeeeeee e 38
3.1.2. Co cau t6 Chirc va chirc nang NhidM VI .....c.c.oveeeeeeeeeeceeee e 40
3.1.3. Két qua hoat dong kinh doanh va tinh hinh 120 dONG ....c..vvveeveceercieeieeen, 41
3.2. Thuc trang vé chit luong dich vu ban Ié tai Cong ty Xang dau Bac Théi......... 45
3.2.1. Chét luong dinh gid XANE dAU ....ceveeveevereeeceeeeeesesee et 45
3.2.2. Chat lugng co s& vat chat, ki thuat phuc vu ban hang .........cc.cceeveeveveveeeeeee, 48
3.2.3. Chat lugng hoat doNg tai ChINN ...........oeeeieceeee s 50
3.2.4. Chat Tugng NGUON NNAN TUC ........cvveveeeeeeeeeee et 52
3.2.6. Chét luong cong tac tiép nhan giai quyét cac yéu cau va don thu, khiéu

nai cua KNACh NaNQ .....c.ooii s 54
3.3. Phan tich két qua nghién ciu vé sy hai 10ng cua khach hang d6i véi dich

vu ban Ié tai Cong ty Xang dau BAC Thai ......c.oceveeveercecerceeeeere e, 57
3.3.1. Phan tich dic diém d6i trong KNAO SAL ..........ccvvervieeieiieeeeeieeeeeeeee e 58

Sé hoa bsi Trung tam Hoc liéu — PHTN http://www.Irc.tnu.edu.vn




3.3.2. Biém danh gia cua khach hang vé céac yéu tb cua chat luong dich vy ban

1& chia COng ty XaAng dAu BAC Thal........coveveeeeeeeeeeeeeeeeeeeesee e, 61
3.3.3. Kiém dinh do tin cay CUA AT lIBU ....cvvvveeeeeeeeeeeeeeeeeee e 71
3.3.4. Phan tich NhaN t6 KNAM P& .........oveviieieeeeceee e 74
3.3.5. Phan tich Noi quy VA tONZ QUAN.........c..evevceceeeeeseesesee s 75
3.3.6. Phan tich su khéc biét vé hai 1ong gitra cac nhom d6i twong.........c.vveeveenene. 77
3.3.7. Kiém dinh gia thuy&t NGNIBN COU .........cveeeeieeeeeeee e 79
3.4. Panh gia gia thyuc trang vé chat luong dich vu ban Ié tai Cong ty Xing dau

BAC THAT ...vvvvvecisiciesicsse st 80
3.4.1. NhitNG K&t QUA Gat QUOC ......veeeeeeeeeeee ettt 80
3.4.2. Han Ché VA NQUYEN NNAN .......ooveieieeeeeeeeee ettt 81
KEE TUAN CRTONIE 3 ...ttt sttt 82
Chuwong 4. GIAl PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU BAN LE

TAI CONG TY XANG DAU BAC THAI ..o, 84
4.1. Pinh hudng phét trién ciia Cong ty Xang dau Bac Thai giai doan 2015 - 2020 ......84
4.1.1. Dinh hudng Phat triéN ChUNG ......ovoveeeeeeeeeeceeee e 84
4.1.2. Binh hudng phat trién dich Vi DAN 1. ......c.ooieeeeeceeeeeeeeeee e 85
4.2. Giai phap nhiam nang cao chat lwong dich vu ban I¢ tai Cong ty Xang dau

BAC THAT ...cvvvvecviiecisicce st 86
4.2.1. Hoan thién kha nang phuc vu chuyén nghiép cua nhan vién...............cc......... 86
4.2.2. Dam bao tinh canh tranh V& Gid ........cocevvveeveeereiieseeeeeeeee s, 88
4.2.3. Tiép tuc nang cao uy tin thuong hiéu Clia CONG tY ....c.oveeveeeveereeeeeeeeeeereeeseeas 89
4.2.4. Xay dyng moi trrong lam viéc chuy@n nghi€p......cocoovveveiiieicvice e 91
4.2.5. Tang cudng co s vat chat phuc vu cho hoat dong ban 1& ............c.cvvvveeenneee. 92
4.3. biéu kién thuc hién céc giai phap nang cao chat luong dich vu bén 1¢ tai

Cong ty Xang dau BAC THA ........c.evevrvceeceeeeesesee e eeeeseseee e 94
4.3.1. V& Phia NDA NUOC ...eovovereveeseeeeeeeesee et ees st 94
4.3.2. V& phia Tap doan xang dau Viet Nam .........cccccceverrverieiieeeessssesessessesienenes 95
4.3.3. V& phia Cong ty Xang dau BAC THAI .........ccevvveererererieieeiesessssesessessesienines 95
KEE TUAN CHUONIE 4 ...ttt 96
5 O I N N TP 97
TAI LIEU THAM KHAO ...t 98

Sé hoa bsi Trung tam Hoc liéu — PHTN http://www.Irc.tnu.edu.vn



vi
PHU LUC ...ttt sttt ns sttt 101
DANH MUC VIET TAT

CNH-HPH : Cdng nghiép hoa hién dai hoa

DVBL . Dichvubanlé

KH : Khéch hang

PCCC . Phong chay chira chay
TNDN : Thu nhap doanh nghiép
XD : Xang dau

Sé hoa bsi Trung tam Hoc liéu — PHTN http://www.Irc.tnu.edu.vn




Bang 1.1.

Bang 2.1.
Bang 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 3.10.
Bang 3.11.
Bang 3.12.
Bang 3.13.
Bang 3.14.
Bang 3.15.
Bang 3.16.
Bang 3.17.
Bang 3.18.
Bang 3.19.
Bang 3.20.
Bang 3.21.
Bang 3.22.

Sé hoa bsi Trung tam Hoc liéu — PHTN

Vil

DANH MUC CAC BANG

Céc nhan t6 anh huong dén sy hai l1ong cua khach hang vé chat

lwgng dich Vi DAN [ XANG QAU .......coeeeeeeeeeeees s 21
M& h6a dit IEU PRONG VAN ... ssssessssssssssssnnens 28
Béo céo két qua hoat dong kinh doanh cuia cong ty qua 3 nam............... 42
Co cau lao doNg Clia cONg ty qUA 3 NAM.....vvenvvereereereeereeeeessssseseeenssean 44
Sy thay doi cua gia xang dau tai Cong ty xing dau B4c Thai ................. 46
Co s6 vat chat ki thuat phuc Vi ban haNG.........cceeeeeeeereeieeeeeseeseeseeene 48
Céc chi s6 tai chinh clia cong ty qua 3 NAM ......oocvveveeereeeeeesesesieessiene, 50
Chat lwong ngudn nhan luc phuc vu hoat dong ban 16...........cc.veeeveeenee. 52
Tong hop két qua phan tich Nhan KhAu NOC ........veeeveeeeeereeeeeceseseens 59
Diém trung binh NhAN t6 A0 tiN CAY .....vovvveereereeeeesese s 61
DHEM ITUNG..vvvoevveoeeeeeeeesee s sess s sse s sssnsssnnsens 63
Piém trung binh Nhan t6 ndng IC PAUC VU .....covveeeeeereeeerreeee e 64
Diém trung binh nhan t& yéu to hitu NINN ..., 65
Diém trung binh NhAN t6 gia Ca 0iCh VU ...ooevveeeeeeeeeeeseeee s 66
Piém trung binh nhan té uy tin thuong NIBU .......c..eevveeveereeeeeeee e, 69
Diém trung binh nhan t4 chat lugng dich VU .......vveeeeeeeeeeeee e, 70
K&t qUA KIEm QNN O TIEU ... 71
Két qua PhAN TICh NNAN T8 .....veeeeeeceeeseeeee e 74
TuoNg QUAN Gitra CAC NNAN TG .......cvveeeveereeeeceeeesessee e snnssnnnens 75
KEL QUA NOT QUY cvvovveoeeeoeeseeee s ssss s sssssssssssessssesssnnens 76
Sy khac biét vé hai long gitta c&c NhOM giGi tiNN.........ocveeevveeeeerceeane, 77
Sy khac biét vé hai long gitta C&c NhOM thu NNAP ..., 78
Sy khac biét vé hai 1ong giita c&c nhom nghé NGNIEP ........vveevvereeeeeeeene. 79
TONg hop gia thuyét NGNIBN CIU .......vveeeeeeeeseeseee e 79

http://www.lrc.tnu.edu.vn




viii

Sé hoa bsi Trung tam Hoc liéu — PHTN http://www.Irc.tnu.edu.vn




