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LOI CAM DPOAN
T61 xin cam doan: Luan van nay la cong trinh nghién ctru thyc sy cua ca nhan,
dugc thyc hién dudi sy hudng dan cua GS.TS Nguyén Vén Song.
Céc s6 liéu, nhimg két luan nghién ciru duoc trinh bay trong luan van nay trung
thuc va chua timg duogc cong bd dudi bat ky hinh thic nao.
Téi xin chiu trach nhiém vé nghién clru cua minh.
Hai Phong, ngay 05 thang 11 nam 2018

Hoc vién

Bui Tién Truong



LOI CAM ON

Luén van tot nghiép dugc hoan thanh tai truong Pai hoc Dan 1ap Hai Phong. Co
dugc Ban luan van t6t nghiép nay em xin bay té 1ong biét on chén thanh va sau sic t6i
truong dai hoc Dan lap Hai Phong, dic biét 14 GS.TS.Nguyén Vian Song da truc tiép
huéng dan, diu dit em véi nhitng chi dan khoa hoc quy gia trong subt qua trinh trién
khai, nghién ctru va hoan thanh dé tai ** Pdnh gid mirc dp hai long ciia khdach hang
véi Cing hang khong quéc té Cat Bi — Hdi Phong”

Xin chan thanh cam on cac thiy c6 gido da truc tiép giang day truyén dat nhiing
kién thtrc khoa hoc chuyén nganh Quan trj kinh doanh cho ban than em trong sudt hai
nam hoc qua.

Xin guri t6i Ban lanh dao, cac phong ban cia Cang hang khéng qudc té Cat Bi
— Hai Phong tao moi diéu kién thuan loi giap em thu thdp cac sb lidu cling nhu céc tai
lidu can thiét lién quan dén dé tai tot nghiép.

Mot lan nita em xin chan thanh cam on cac don vi va c4 nhan d6 hét long quan
tam gitp dd, rat mong dugc su dong gop quy bau cua cac thay co dé em c6 thé hoan
thién hon.

Em xin chan thanh cam on

Hai Phong, ngay 05 thang 11 nam 2018

Hoc vién

Bui Tién Trwong
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PHAN | : MO DAU
1.1 Tinh cAp thiét cia dé tai

Cang hang khong qudc té Cat Bi duoc xdy dung tir thoi ky Phap thudc, trai qua
thoi gian dai nd luc va thay d6i dén nay Cang hang khong d3 duoc cong nhan 1a mot Cang
hang khéng quéc té . Tuy nhién véi thoi diém hién tai, so véi cac cang hang khong khac
nhu : San bay qudc té Noi Bai, San bay Cat Bi, San bay qudc té Pa Nang....thi tin suat
cac chuyén bay cia Cang hang khong qudc t& Cat Bi con rét it, khoang 20 chuyén bay
qubc ndi va 2 chuyén bay qubc té mdi ngay, trong khi cac cang hang khong ké trén trung
binh mdi ngay 100 chuyén (Nguyén Giang Chinh, 2017). Tai Cang hang khong Cat Bi,
nha ga phuc vy hanh khach, san d6, duong lan, nha ga hang hoa cia Cang hang khong Cat
Bi hién chua dép tng yéu cau nén can thiét dau tu nang cap dé phuc vu phat trién. Tir
thang 6/2016 dén nay, Cang hang khong Cat Bi da tién hanh 7 1an sira chixa, tram va cac
vét an va diéu chinh phuong an 1an caa tau bay dé tranh cac vi tri lan trén duong lan N.
Tuy nhién, Cyc Hang khong Viét Nam thira nhan tinh trang hu hong, xudng cap duong
Ian N nhu hién nay da phai phai ton kém nhiéu chi phi dé stra chita thuong xuyén cac hu
hong va viéc phai thuong xuyén tién hanh stra chira duong lan dang tiém an nhiéu nguy
co gdy mat an toan hoat dong bay tai Cang hang khong Cat Bi.

Diéu d6 cho thay Cang hang khong qudc té Cat Bi chua phai 1a mot Cang hang
khong dap img dugc nhitng nhu cau cia khach hang, day ciing 1 mot cau hoi kho ddi véi
Cang hang khong qudc té Cat Bi noi riéng va Thanh Phb Hai Phong néi chung. Viéc tang
cudng tan sudt cac chuyén bay trong nudc va qudc té ciing 1a nac thang dé danh gia sy
hai long ctia khach hang voi chat luong dich vu ciia cang. Viéc khach hang sir dung
dich vu cua Cang hang khong quéc té Cat Bi cang 16n cho thdy mirc d6 phong phu cua
cac loai hinh dich vu tai ddy duoc nang cao dong thoi mo rong quy mé ciing nhu ning
tam thuwong hiéu ctia Cang. Hién nay do céc chinh sach phia trong ndi bd quy dinh caa
Cang cling mot phan han ché sy thuc day va tinh linh hoat trong viéc trién khai ciing
nhu mé rdng loai hinh dich vy, bén canh d6 d6i ngii nhan vién kiém soat vién an ninh
chua duoc dao tao bai ban ciing nhu y thirc trach nhiém cua mdi cac nhan chua duogc
dé cao anh hudng dén sy hai long ctia khach hang véi cac dich vu cia cang. Pung
true sy phat trién cta cong nghiép hoa hién dai hoa dat nudce va cong nghiép 4.0 thi

cang hang khong qudc t€ can md rong rat nhi€u cac loai hinh dich vu cling nhu cung
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cap phong phu da dang loai hinh dich vu ddi véi khach hang khong chi trong nudc ma
con 1a qudc té hién nay Cang hang khong qudc té Cat Bi méi chi tiép nhan duogc 2
chuyén bay qudc t& mdi ngay vay 1y do gi khién cac nudc trén thé giéi khong dua may
bay véan chuyén khach vé Cang hang khéng qudc té Cat Bi ciing nhu mé duong bay tai
Cang hang khong qudc té Cat Bi dén cac nudc trén thé gidi. didu nay c6 18 1a su tin
tuong va mau chdt chinh 13 sy hai long cua khach hang vé Cang hang khong quéc té
Cét Bi trong sudt nhing nam qua nhiing gi Cang hang khong qudc té Cat Bi lam duoc
chua du su tin tuong voi hanh khach trong nudce va qudc té. Dé nang cao dugc chat
lwong dich vu cung nhu dénh gia sdu sic vé cac bo phan caa Cang hang khéng qudc té
Cét Bi thi viéc danh gia sy hai 1ong cta khach hang 1a didu vo cing can thiét. Xuat phat
tir nhitng phan tich trén, dugc sy dong ¥ cua Giang vién hudng dan, t6i xin thyc hién dé
tai nghién cuu: ""Ddnh gia mirc dp hai long cia khdch hang voi Ciang hang khong
quoc té Cit Bi — Hii Phong" .
1.2. Muc tiéu nghién ctru.
1.2.1 Muc tiéu chung

Xay dung mé hinh nghién ctru nhitng nhéan t6 anh hudéng dén su hai long cia
khach hang. Kiém dinh thang do cac nhan t6 anh huong dén sy hai 1ong cua khach
hang d6i voi dich vu hang khong. Trén co s phan tich danh gia cac van dé 1y luan va
thue tién vé mirc do hai 10ng ctuia khach hang véi dich vu cua cang hang khong. Tir d6
dé xudt cac giai phap nham cai thién muc d6 hai long cua khach hang voi cac dich vu
ciia Cang hang khéng qudc té Cat Bi — Hai Phong.
1.2.2 Muc tiéu cu thé

Hé théng hoa va lam 3 Ii luan va thyc tién lién quan dén sy hai long cta khach
hang vé Cang hang khong.

banh gia thuc trang dich vu cia Cang hang khong va mirc d0 hai long cua
khach hang vé cac dich vu cia Cang hang khong qudc té Cat Bi .

Phén tich cic nguyén nhan anh huong dén mic do hai 1ong cta khach hang voi
Cang hang khong qudc té Cat Bi .

Pé xuat mot s6 giai phap va kién nghi nham nang cao muc do hai long cua
khach hang véi Cang hang khéng qudc té Cat Bi .

1.3. Poi twong va pham vi nghién ciru



1.3.1. Poi twong nghién ciru

a Poi twong nghién ctru: muc do hai long cua khach hang vé chét luong dich vu
cta Cang hang khéng qudc té Cat Bi .

b D6i tugng diéu tra: khach hang tir nam 2017 dén nay va cac bo phan lién
quan.

1.3.2. Pham vi nghién ctru

- Vé ndi dung: Dé tai chi tap trung nghién ctru thyc trang va giai phap tang su
hai 1ong cua khach hang vai chat lwong dich vu ctia Cang hang khong quéc té Cat Bi .

- V& dia diém: Do thoi gian va diéu kién ciing nhu ning luc cta ban than con
han ché nén t6i chi xin nghién ctru trong dia ban Cang hang khong quéc té Cat Bi
Hai Phong thong qua nhing diéu tra duoc tién hanh véi ca can bo, ngudi lao dong va
khach hang str dung dich vu tai Cang.

- Thoi gian nghién ciru: s6 lidu duoc thu thap tir nam 2013 — 2017, cac phiéu
khao sat cia khach hang dugc thu thap trong thang 8/2018 va giai phap duoc dé xuét
dén nam 2020.

1.4. Y nghia khoa hoc va déng gép méi ciia luin viin

Nghién cru di 1am 1 co s Iy luan va thuc tién vé su hai long khach hang déi
v6i dich vu tai Cang hang khong qudc té Cat Bi va cac yéu té anh huong dén sy hai
long caa khach hang d6i véi chét lugng dich vu tai Cang hang khong quéc té Cat Bi .
Bén canh d6, nghién ciru da rat ra mot s6 bai hoc kinh nghiém cho Cang hang khéng
qudc té Cat Bi trong nang cao chat luong dich vu va cai thién mac do hai long cua
khach hang str dung cac dich vu tai Cang hang khéng quéc té Cat Bi .

Nghién ctru da danh gia va lam 13 thyc trang sy hai long cia khach hang ddi véi
cac dich vu tai Cang hang khong qudc t& Cat Bi . Két qua nghién ciu da phan tich va
chi ra cac yéu té anh huong dén sy hai long caa khach hang sir dung dich vu tai Cang
hang khong qubc té Cat Bi . Trén co sé o, mot sb giai phap duoc dé xuat nham nang
cao su hai long caa khach hang tai Cang hang khong qudc té Cat Bi trong thoi gian
tdi nhu (i) Pam bao gio bay dang lich di théng bao voi hanh khach; (ii) Cung cip
cac dich vu t6t hon cho hanh khach bi huy/tré chuyén; (iii) Cai tién thii tuc xuat nhap
canh va tha tuc Hai Quan; (iv) Nang cao chat lwong dich vu nha hang, quay mién

thué; (v) Pau tu co sé ha tang, thiét bj va nang cao chat lwong dich vu vién théng;
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(vi) B6 sung mot sd tién ich cho hanh khéach; va (vii) Giai phap nang cao chét luong
ngudn nhan lyc.

Nhu vay, két qua nghién ciu cua luan van 1a ngudn thong tin quan trong cung
cap cho cac nha quan 1y, nhirng can bd nhan vién lam tai Cang hang khong qudc té Cat
Bi noi riéng, va cac Cang hang khong trén ca nudc noi chung trong diéu chinh, cai
thién chat luong va su hai long cua khach hang d6i v6i Cang hang khong quéc té.



PHANII : CO SO LY LUAN VE MUC PQ HAI LONG CUA KHACH
HANG TAI CANG HANG KHONG QUOC TE CAT BI - HAI PHONG
2.1. Co'sé Iy ludn cia dé tai
2.1.1. Mot s6 khai niém co ban vé sy hai long ciia khach hang tai Cang hang
khong qudc té Cat Bi — Hai Phong
2.1.1.1. Khdi niém vé Cing hang khéng quéc té

Dinh nghia: (Piéu 23, luast HKDDVN) Cang hang khong 1a mot to hop cong
trinh bao gém san bay, nha ga va trang bi, thiét bi, cong trinh mat dét can thiét khac
dugc st dung cho tau bay di va dén, thuc hién dich vu van chuyén hang khong.

San bay la mot phﬁn xac dinh trén mat dat hodc trén mat nudc duge xay dung
dé dam bao cho tiu bay cat canh, ha canh va di chuyén.- Cau hinh cing hang
khéng:Gém: Khu vuc bay, khu vuc k¥ thuat, khu vyc thuong mai.

Khu vuc bay:Khu vire ha canh (Landing area): La phan cta khu vuc hoat dong
(khu vyc bay) ding cho may bay ha canh hay cét canh.

Khu hoat dong (Manoeuvring area): La mot phan cila san bay dung cho may
bay ct ha canh va lan, trir phan san d6 may bay.

Khu vuc di chuyén (Movement area): La phan san bay ding cho may bay ct
canh, ha canh va lin bao gém ca khu bay va céc san dd.

Khu vyc ki thuat:Bao gdm cac cong trinh ki thuét phuc vu cho bao dudng sira
chita may bay; Cac cong trinh k¥ thuat phuc vu cho diéu hanh chi huy bay.

Khu vuc thuong mai:Bao gdm céac cong trinh k¥ that phuc vu cho hanh khéch,
hang hoa...

Céc cong trinh khac:Bao gém céc cong trinh phuc vu cho hoat déng cia cang
hang khong san bay.- Phan loai cang hang khong, sdn bay theo chuc nang, sé
hitu:Theo muc dich sir dung, s& hitu, mdi cang hang khéng san bay c¢6 1 hay nhiéu
chuc niang. C6 thé liét ké nhu sau:

1. San bay quan su

2. San bay dan dung

3. San bay thur nghiém

4. San bay huén luyén



5. San bay phuc vu cho may bay str dung trong céc nhiém vu kinh t& qudc dan.

6. San bay van tai hanh khach

7. San bay van tai hang hoa

8. San bay trung gian

9. San bay chinh

10. San bay du bi

11. San bay Noi dia

12. San bay Quéc té

13. San bay thuong xuyén

14. San bay bay han ché

15. San bay ngay (dém)

16. San bay trén mit dat San bay nudc

17. San bay tim kiém ctru nan

18. Theo loai tang phu duong bang nguoi ta chia san bay thanh: san bay c6 tang
pht nhan tao, san bay dat.

19. Theo s& hiru cang hang khong san bay: Can cir vao s hitu san bay c6 thé
phan loai: San bay tu nhan, san bay chinh phu, san bay s& hitu hon hop.

- Phan loai cang hang khong, san bay theo quy mo:

a. Cang hang khong:Nguoi ta thuong phan loai caa cip cang hang khong theo
s6 lugng hanh khach chuyén cho theo thiét ké caa cang hang khong. Do la sé luong
hanh khach thong qua cang trong nam, gdm hanh khach bay dén va bay di (ké ca qua
canh) theo ké hoach trong mét nam caa san bay.

Hién chua c6 qui dinh théng nhat cip cang hang khong qudc té theo tiéu chuan
nay. Co thé tham khao phan loai cang hang khong véi cac cap theo leu lugng hanh
khach nhu sau:

Cang Hang khong cap 1: Phuc vu luu lugng hanh khach tir 2.000.000 hk/nam-
4.000.000 hk/nam.

Cang Hang khong cap 2 : Phuc vu luu leong hanh khach tir 1.000.000 dén dudi
2.000.000 hk/nam .



Cang Hang khéng cap 3 : Phuc vu luu lwong hanh khach tir 25.000 dén dudi
1.000.000 hk/nam.Cang hang khong dia phuong ( san bay dich vu): Phuc vu luu heong
hanh khach duéi 25.000 hk/nam.

b. San bay:Theo ANNEX 14 cua ICAO: San bay duoc phan cip theo ma hiéu
phu thudc vao kich thudc cua dudng bang san bay.Ma hiéu bao gdm hai thanh phan:
Phan s va phan chit.

Thanh phan maot la "s6" dua trén co s& chiéu dai dai bay tinh toan cho mét loai
may bay.

Thanh phan hai la "chir" dwa vao sai canh may bay va khoang cach giita cac
banh ngoai caa hai cang chinh (Poan Nha Truc, 2007).
2.1.1.2. Gigi thiu hé théng sin bay Viét Nam

Trong quy hoach mang Cang hang khéng san bay dan dung toan quéc hién nay
nudc ta co 52 cang hang khong san bay dan dung trong mang quy hoach, trong do6 cé
28 san bay co ban (Cang hang khong) va 24 san bay dich vu. Trong d6 c6 3 san bay
quéc té va 3 san bay du bi qudc té.

Hién nay ¢ nuéc ta co thé phan biét cac loai san bay véi cac chic nang (dan
dung) nhu sau:

1. San bay co ban: la cac san bay dap @ng day da cac nhu cau van chuyén hanh
khach, hang hoa, dung leong van chuyén hanh khach lén hon 25.000 hanh khach/nam.
Loai san bay nay thong thuong cé ké hoach bay thuong ki. Co thé goi la Cang Hang
khong (CHK)

2. San bay dich vu: la cac san bay c6 s6 khach dudi 25.000 hanh khach/nam,
dap (rng mot s6 nhu cau khac nhu:

+ Dich vu y té, ciru trg nhan dao, phong chdng thién tai

+ Huan luyén, thé thao cho cac cau lac bo hang khong

+ Bay phuc vu cac dich vu taxi

+ Chyp anh, tham do khoang san, v.v...

Phan biét San bay (Cang Hang khéng) theo tuyén hang khong (duong bay) nhu
sau:Quéc té, Noi dia va Bia phuong

Loai san bay (Cang Hang khong) phu thudc vao loai tuyén hang khong ma né
phuc vu.(Tuyén Hang khong - Pudng bay, la khoang khong gian quy dinh & phia trén
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mat dat nhu mot hanh lang cho phép may bay bay trong trong pham vi d6. Tuyén
Hang khong dugc chia thanh tuyén hang khong quéc té, noi dia va tuyén Hang khong
dia phuong)

3. Cang hang khong quéc té la cang hang khong phuc vu may bay tuyén hang
khong quéc té cat ha canh

4. Cang hang khong du bj qudc té 1a cang hang khong phuc vu may bay tuyén
hang khang quéc té cat ha canh trong truong hop dac biét.

5. Cang hang khong ndi dia 1a cang hang khéng chu yéu phuc vu van chuyén theo
tuyén hang khong noi dia ndi cac trung tam hanh chinh va vin hoéa 16n cua dat nuge

6. Cang hang khong dia phuong (San bay dich vu) chii yéu phuc vu van tai theo
duong hang khong dia phuong néi cac diém dan cu. Viét Nam hién co 3 san bay qudc
té dang hoat dong: Noi Bai, Pa Nang, Tan Son Nhat (Poan Nha Truc, 2007).

2.1.2. Su hai long ctia khach hang
2.1.3.1. Cac khdi niém

Tir truéc dén nay co rat nhiéu dinh nghia khac nhau vé su hai long, nhiéu nha
nghién ctiru cho rang su hai long la su khac biét gitra ki vong cua khach hang va cam
nhan thuc té nhan dugc. Theo Tse and Wilton (1988) “Sy hai long 1a sy phan @ng cua
ngudi tieu dung d6i véi viéc woc luong su khac nhau giira nhitng mong muén truéc
d6, va su thé hién thuc sy caa san pham nhu 1a sy chap nhan sau cang khi dang no”.

Theo Hansemark and Albinsson (2004), “Su hai long ctia khach hang 1a mot
thai d6 tong thé cua khach hang dbi voi mot nha cung cap dich vy, hodc  mét cam xac
phan ung vaéi su khac biét gitra nhirng gi khach hang du doan trudc va nhiing gi ho
tiép nhan, di vai sy dap tng mot sé nhu cau, myc tiéu hay mong mudn”.

Ngoai ra, Kotler (2001), lai dinh nghia rang “Su hai long 1a mic d6 caa trang
thai cam giac cuia mot ngudi bit ngudn tir viéc so sanh két qua thu duoc tir san pham
véi nhitng ky vong ctaa nguoi do”.

Dinh nghia nay da chi rd rang, su hai long 1a su so sanh giira lgi ich thuc té
cam nhan duogc va nhiing ky vong. Néu loi ich thuc té khong nhu ky vong thi khach
hang s& that vong. Con néu loi ich thuc té dap tng véi ky vong da dit ra thi khach
hang s& hai long. Néu loi ich thyuc té cao hon ky vong caa khach hang thi sé tao ra hién



tugng hai long cao hon hoac la hai long vuot qua mong dgi su hai long la viéc mot
ngudi can cir vao nhitng hiéu biét cia minh ddi vai mot san pham hay dich vu ma hinh
thanh nén nhiing danh gia hoac phan doan chu quan. P6 1a mot dang cam giac vé tam
Iy sau khi nhu cAu cua nguoi dé dugc thoa man. Sy hai long dugc hinh thanh trén co
s nhitng kinh nghiém, dic biét duoc tich liy khi mua sam va si dung san pham hay
dich vu. Sau khi mua va sir dung san pham (hay dich vu) nguoi d6 s& ¢ su so sanh
gitra hién thuc va ky vong, tir d6 danh gia duoc hai long hay khong hai long.

Su hai long cua khach hang tuy thudc vao hiéu qua hay loi ich caa san pham
dich vu mang lai so véi nhitng gi ma ho ky vong.

- Theo Zeithaml va cong su (1996), khach hang hai long 1a mot yéu té quan
trong dé duy tri dugc thanh cong lau dai trong kinh doanh va cac chién lugc kinh
doanh phu hgp nham thu hat va duy tri khach hang.

- Theo Parasuraman va cong su (1988), su hai long cua khach hang la phan
g cua ho vé sy khac biét cam nhan giira kinh nghiém da biét va su mong doi. Nghia
la, kinh nghiém da biét caa khach hang khi sir dung mot dich vu va két qua sau khi
dich vu dugc cung cap.

- Kotler va Keller (2006), su hai long la mirc d6 caa trang thai cam giac caa
maot nguoi bit ngudn tir viéc so sanh nhan thic vé mot san pham so véi mong doi cua
nguoi do (Philip Kotler & Gary Armstrong, 2004). Theo d6, su hai long c6 ba cap do
sau:

+ Néu nhan thuc caa khach hang nhoé hon ky vong thi khach hang cam nhan
khong hai long.

+ Néu nhan thac bang ky vong thi khach hang cam nhan hai long.

+ Néu nhan thuc I6n hon ky vong thi khach hang cam nhan Ia rat hai long hozc
thich thu.

- Chen (2008) di cho rang sy hai long cia khach hang d6i vai dich vy hang
khong 13 mot khai niém toan dién, sy hai long dai dién cho cac phan tng cam xuc tong
thé sau khi hanh khach st dung dich vu hang khong, va né ¢ thé dao dong tir mac do
khong hai long vai hai long (David J.Snyder va Pham Anh Tai, 2014).

Con theo quan diém cua tac gia, sy hai long caa hanh khach di voi dich vu

ching bay la mot chudi su thoa man tir sy thoa man dbi voi dich vu mat dat tai san bay
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di, dich vu trén khong va dich vu tai san bay dén so véi su ky vong va gia ca cam nhan
caa hanh khach.

Dich vu bao gém hai thanh phan la dich vu can ban va dich vu hd trg. Dich vu
can ban la hoat dong thuc hién muc dich chinh, chic nang, nhiém vu chinh caa dich
vu. Dich vu hd trg la hoat dong tao diéu kién thuc hién tét dich vu can ban va lam ting
gia trj ctia dich vy can ban. Vi du: Khi ta di du lich bién, dich vu can ban la tim bién
nhung dich vu hé tro 1a an, o, khach san, cac hoat dong tham quan du lich, vui choi
giai tri va hoat dong van hoa.

Dé co6 dich vu can co su phdi hop chat ché cua cac yéu td vat chat va con ngudi,
bao géom ca sy phdi hop voi khach hang. Cu thé, mudn cung cap mét dich vu can cé
cac yéu td co ban la khach hang, co sé vat chat, nhan vién va san pham di kém. Khach
hang la nhitng ngudi dang nhan dich vu va cac khach hang khac. Pay la yéu té can ban
va tuyét déi can thiét dé co dich vu. Khong cé khach hang thi khong ton tai dich vu.
Co so vat chéat bao gdm cac phuong tién, thiét bi, méi truong nhu dia diém, khung
canh, ... Nhan vién noéi ¢ day la nhan vién phuc vy, hoat dong dich vu. Dich vu la muc
tiéu cua hé thong dich vu va ciing chinh la két qua caa hé théng nay. Cudi cung, mot
dich vu khong thé thiéu duoc san pham di kém, vi du nhu dich vu bao hiém c6 san
pham di kém 1a hop dong bao hiém dugc soan theo ting trudng hop cu thé cua ca
nhan khach hang tham gia bao hiém.

e Dich vu khach hang

Dich vu bao gém hai thanh phan la dich vu can ban va dich vu hd trg. Dich vu
can ban la hoat dong thuc hién muc dich chinh, chic nang, nhiém vu chinh caa dich
vu. Dich vu hd tro la hoat dong tao diéu kién thyc hién tot dich vu can ban va lam ting
gia tri ctia dich vy can ban. Vi du: Khi ta di du lich bién, dich vu can ban la tim bién
nhung dich vu hé tro 1a an, o, khach san, cac hoat dong tham quan du lich, vui choi
giai tri va hoat dong van hoa.

Dé co dich vu can co su phdi hop chit ché cua cac yéu té vat chat va con ngudi,
bao gom ca su phéi hop véi khach hang. Cu thé, mudn cung cap mét dich vu can co
cac yéu té co ban Ia khach hang, co s vat chat, nhan vién va san pham di kém. Khach

hang 1a nhitng nguoi dang nhan dich vu va cac khach hang khac. Pay 1a yéu t6 can ban
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va tuyét ddi can thiét dé co dich vu. Khang co khach hang thi khéng ton tai dich vu.
Co so vat chat bao gdm cac phuong tién, thiét bi, méi truong nhu dia diém, khung
canh, ... Nhan vién noi ¢ day la nhan vién phuc vy, hoat dong dich vu. Dich vu la muc
tiéu cua hé thdng dich vu va ciing chinh 1a két qua caa hé thdng nay. Cubi cung, mot
dich vu khong thé thiéu dugc san pham di kém, vi du nhu dich vu bao hiém cé san
pham di kém 1a hop dong bao hiém duoc soan theo ting truong hop cu thé caa ca
nhan khach hang tham gia bao hiém.

Khach hang c6 vai tro rat quan trong trong dich vu. Vi vay, khi danh gia dich
vy, ngudi ta thudng dé cap dén hai khai niém “chat luong dich vu” va “su hai long cua
khach hang”. Cac nha kinh doanh dich vy thudng dong nhét hai khai niém nay. Tuy
nhién, theo cac nha nghién ctru thi day la hai khai niém khac nhau. Chét luong dich vu
cha yéu tap trung vao cac thanh phan cu thé caa dich vu. Trong khi d6, sur hai long cua
khach hang 1a mét khai niém tong quat néi 1én su thoa man cuaa ho khi tiéu dung mot
dich vu (Ngé Thi Kim Cuong, 2011).

Trong mét dinh nghia khac, su hai long caa khach hang véi mot san pham hay
dich vu l1a sir yéu thich trong viéc danh gia chi quan caa ca nhan vé nhiing két qua
khac nhau va cac kinh nghiém lién quan dén viéc st dung hay tiéu ding san pham/dich
vu. Dé danh gia vé su hai long, khach hang can cé cac kinh nghiém vé dich vu hosc
nguoi cung cap trong khi cam nhan vé chat luong khong can kinh nghiém nay. Phan
I6n cac nha nghién ctu déu dong ¥ rang danh gia 1a két qua cia mot qua trinh so sanh.
Panh gia duoc dya trén qua trinh nhan thac trong doé khach hang so sanh nhitng mong
doi truge d6 cua ho vé két qua san pham/dich vu (hiéu qua caa san pham/dich vu va
nhiing thanh phén quan trong khac) véi nhiing gi ho thuc sy nhan duoc tur san
pham/dich vy. Khach hang s& hai long khi két qua thuc té dap tng hoic vuot cac mong
doi cua ho. Tuong tu, néu cac mong doi cao hon két qua thuc té thi s& dan dén su khong
hai long. Ngoai ra, sy hai long caa khach hang con c6 thé hinh thanh tir nhiing yéu té c6
hoic khong lién quan dén chat lugng nhu nhu cau, cam nhan vé “su cong bang”, v.v...
Noi chung trong hoat dong dich vu, di dé cap dén khia canh chét luong dich vu hay muc

d6 hai long caa khach hang thi yéu cau dat ra déi voi nha quan Iy Ia lam sao rat ngan
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khoang cach gitra ky vong cua khach hang va kha nang dap ing cua doanh nghiép (Poan
Nhi Trac, 2007).
2.1.2.2. Phan logi sy hai long cria khach hang

Mot s6 nha nghién cttu phan chia sy hai long caa khach hang thanh 3 loai va no
c6 su tac dong khac nhau dén viéc cung cap dich vu.

* Hai long tich cuc (Demand customer satisfaction): duogc thé hién thong qua
viéc nhu cau st dung dich vu cua khach hang ngay cang tiang 1én, dong thoi yéu cau vé
viéc nha cung cap dich vu du kha nang dap ¢ng nhu cau cia minh ciing tang 1én khién
cho nha cung cép dich vu cang nd luc cai tién chat luong dich vu hon. Nhitng khach
hang hai long tich cuc thuong dé trg thanh khach hang trung thanh caa doanh nghiép.

* Hai long 6n dinh (Stable customer satisfaction): ddi vai nhitng khach hang co
su hai long 6n dinh, ho s& cam thay thoai mai va hai long véi nhitng gi dang dién ra va
khong mudn c6 su thay doi trong cach cung cap dich vu caa doanh nghiép. Vi vay,
nhitng khach hang nay t6 ra d& chiu, c6 sy tin twong cao déi voi doanh nghiép va san
10ng tiép tuc st dung dich vu cua doanh nghiép do.

* Hai long thu dong (Resigned customer satisfaction): nhitng khach hang co su
hai long thu dong it tin twong vao doanh nghiép. Ho cho rang rat khé cé thé cai thién
duoc chat legng dich vu va thay doi tir nha cung cip theo yéu cau caa minh. Ho cam
thdy hai long khong phai vi duoc théa man hoan toan nhu cau cua ho ma vi ho nghi
rang s& khang thé nao yéu cau doanh nghiép cai thién tot hon nita. Vi vay, ho s& khong
tich cuc dong gop ¥ kién hay to ra thd o véi nhitng nd luc cai tién cua doanh nghiép
(David J.Snyder va Pham Anh Tai, 2014).
2.1.2.3. Vai tro cua vigc lam hai long khach hang

Ngay nay, dé chién thang trong canh tranh va dat lgi nhuan cao, cic doanh
nghiép phai thu hat ngay cang nhiéu khach hang méi va duy tri khach hang cii caa
minh. Mudn dat dugc muc tiéu do, doanh nghiép phai lam hai long khach hang. Khach
hang trung thanh s& gop phan mo rong thi phan cua doanh nghiép. Ngoai ra, khach
hang hai long ciing s& néi tt vé san pham hay dich vu cua cong ty.

Trong nganh dich vu, ngudi ta théng ké thy rang chi phi thu hat khach hang

noi chung la cao hon chi phi duy tri khach hang. Vi vay, theo Peterson va Wilson,
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“hau nhu tat ca cac hoat dong, chuong trinh va chinh sach ctia cong ty déu can dugc
danh gia vé khia canh lam hai long khach hang”. Doanh nghiép chi can mot hanh dong
nho nham giam ty 1& 13i ddi vai khach hang 1 dd c6 thé thuc hién nhitng cai tién lon,
ddng thoi thuc day tang thi phan cho chinh minh.

Tam quan trong caa su hai long caa khach hang ciing duogc thé hién & Céac Tiéu
chuan giai thuong chét luong qudc gia Malcolm Baldrige cia Hoa Ky, trong d6 tiéu
chuan 3 va 7 cong nhan tam quan trong cua chét leong hudng vé khach hang va cac
méi quan hé cua cong ty vai khach hang nham xay dung niém tin va long trung thanh.

Nang cao su hai long caa khach hang ciing la mét trong nhitng dong co chinh
cua Quan ly Chét lugng Toan dién (Total Quality Management - TQM). Cung vdi viéc
dam bao chat lugng va hiéu qua, cong tac giam chi phi va nang cao su hai long cua
khach hang duoc khuyén khich thuc hién dé nang cao tinh canh tranh caa cac doanh
nghiép. TQM co thé dugc xem nhu 13 mot tap hop cac khai niém, triét 1y va cac cach
lam hop nhat ma mot to chie sir dung dé dinh hudng trong qua trinh cai tién lién tuc
moi mat hoat dong nham lam hai long khach hang va tang loi nhuan [31, 20]. TQM
nhan manh viéc dinh huéng vé khach hang; nghia la thong qua su tham gia cia nhan
vién, viéc giao quyen va lam viéc theo nhom, cai tién lién tuc dé dap ting nhu cau va
mong doi caa khach hang. Trong sé cac cach lam TQM thi viéc nang cao sy hai long
caa khach hang va cai tién lién tuc 1 hai noi dung chinh dugc nhan manh. Day ciing la
bi quyét dé cac nganh dat duoc cac loi thé canh tranh.

Theo 1y thuyét vé TQM, khao sat su hai long cua khach hang khong chi la cong
cu dé hiéu mac @6 hai long thuc sy caa khach hang ma muc dich chinh cua né con la
chi ra dugc nhiing diém manh va nhiing mat can cai tién tir qué trinh danh gia va néu
ra ndi dung chinh cho cong tac cai tién. Cai tién can duoc tién hanh nhu mét qua trinh
lien tuc nham dap ng, hodc tham chi dap &ng tét hon cac yéu cau cua khach hang, tur
d6 nang cao muc do hai long caa khach hang.

Ta c6 thé thay vai tro quan trong caa viéc lam hai long khach hang trong méi
quan hé véi chat luong va sy trung thanh cua khach hang ¢ Hinh 2.1. Quan hé nay

duoc xac dinh trong mé hinh chi s6 hai long cta khach hang cia My (American
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Customer Satisfaction Index — ACSI) do Fornell dua ra, va sau nay duoc hiéu chinh
boi cac tac gia khac (Ngd Thi Kim Cuong, 2011).

Than

Cam phién cia
nhén cua khach
khach hang

hang

Chi s6
hai long
cua khach
hang

Y dinh
tiép tuc
mua

Hinh 2. 1: M6 hinh méi quan hé giira chat lrgng nhan dwec, sy hai long
cia khach hang va sw trung thanh cia khach hang
2.1.3. N0i dung danh gia mirc d¢ hai long ciia khach hang tai Cang hang khong
2.1.3.1. Do lwong sw hai long ciia hanh khdach trong quy trinh di
Tong hop két qua thao luan cho thiy cac yéu t6 anh huéng dén su hai

long cua hanh khéch trén quy trinh di nhu sau:
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Quy trinh di Yéu to dnh hiwdng suw hai long ciia hanh khdch
Bién chi din

Vao nha ga QT Giao thong thudn tién

W b

Huéng dan quy trinh (so d6 nha ga, ban hudng
dan/lay tai liéu)

Xe di}f: vi tri, s lwong, chit leong

Bang thong bao bay

Dich vu xe buyt, taxi san bay, wifi. .

Vé sinh sdn bay ti ngodi vao trong

L I

Nha ga réng, anh sing ddvy da

9. Kién tric, néi thét dep, E"i.ntuong
10. Nha ga thoang mat

11. Canh quan, cdy xanh

An ninh cika vao 1. Soi chiéu nhanh, cho khéich cam gidc dam bio an
toan nhwng nhanh chéong
l 2. Bién chi din
Quiy check-in 1. Théi gian/tac nghén
2. Thai @6 phucvu
3. Co cac dich vu nhw check—in_sé’m trurde gi:‘)"ba}f
(Eq_rl}f check-in)/ Khéc}l co thé check-in tai bat cir
qudy nao/ Khach co thé tir lam tha tue check-in
Hai quan 1. Thoi gian/tic nghén

e}

. Thang méy. thang cubn

l

Céng An Cira Khiu

l

Sanh, hanh lang cho di . Ctra hang mién thué, lvu niém hip dan
. Nha hang

. Thong tin lién lac (Internet/®T)

. Phong khach hang C (CIP lounge)

. Dich vu chiam soe stike khoe, sic dep

. Giai tri

. Déi tién

. Bang tai hanh khach

= = W N

Y

An ninh cia ra tiu bay Th&i gian kiém the

Phong che ra tau bay 1. Ghé
2. Khoang céch di bo ra tau bay bang 6ngléng

3. Khoang cach di b ra xe buyt, cdu thang bé tri hop 1y, xe
buyt di chd

Tau bay
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2.1.3.2. Do lwong sw hai long ciia hanh khdch trong quy trinh dén
Tong hop két qua thao ludn cho thiy cac yéu t6 anh huong dén sy hai

1ong ctia hanh khach trén quy trinh dén nhu sau:

Hinh 2. 2: Két qua nghién citu dinh tinh — quy trinh Pén

Quy trinh dén Yéu té anh hwéng sw hai long ciia hanh khdch
Tau bay 1. Khoang cach di bo tir tau bay vao nha ga bang ng
1ong

2. Xe buyt du chd, cau thang vao nha ga bo tri hop Iy

Sdnh dén/Kiém dich

o ) :  Thoi gian, nang lyc va thai do phuc vu cua nhan vién
y te/Cong an cira khau

Qudy qud canh/noi
chuyén

l

Biing chuyén fra hanh
ly/Cira hang mién thue
Hii Quan

Thot gian, nang lue va thai do phuc vu cua nhan vién

1. Thoi gian/tac nghén, vi tri xe day, hang hoa trong ctra hang
2. Ty 1€ that lac hanh ly, thai do phuc vu cia nhan vién Hanh Iy

1. Thoi gian/tic nghén

2. Quay huéng dan thong tin cho khach nuée
ngoai dén Viét Nam (du lich, di lai, khach san,
V.V...)

Sdnh cong cong 1. Dién tich
i 2. Thong bao bay cap nhat kip thoi
3. Giao thong cong cong thuan tién
2.1.3.3. Tiéu chi danh gia mirc do hai long cua khach hang tai Cang hang khong
Cac mo hinh danh gia chat leong dich vu hay su hai long cua khach hang déu
xem dich vu I3 tap hop nhiing thudc tinh rd rang ciing nhu tiém an cha khong 1a mot
cau trac roi rac. Vé chit leong dich vy, thang do phé bién nhit 1a SERVQUAL
(service quality — chat lrong dich vy) (Ngé Thi Kim Cuong, 2011).
Da tin cay (Reliability): Kha nang thec hién dich vu da hira hen mot cach ddang

tin cdy va chinh xac

16



- Thuc hién dang nhitng gi da cam két vai khach hang

- Thé hién su quan tam va giai quyét thau dao cac van dé cua khach hang

- Thuc hién dich vu daing ngay tir dau

- Théng bao cho khach hang biét r5 khi nao dich vu s& duoc thyc hién

Sw dam bao (Assurance): Kién thic va tac phong cia nhdn vién phuc vy cing
nhu kha nang gdy long tin va su tin nhiém cua ho:

- Su tin tudng, tin nhiém caa khach hang déi véi nhan vién

- Su an tam cua khach hang khi giao dich vai nhan vién

- Su lich su, nha nhan cuaa nhan vién

- Trinh d6, kién thac cua nhan vién

Piéu kién hau hinh (Tangibles): Piéu kién vdt chat, thiét bi va hinh thic bén
ngoai cua nhdn vién phuc vu

- Trang thiét bi hién dai

- Diéu kién vat chat co hinh thirc hap dan, 16i cudn

- Nhan vién c6 trang phuc gon gang, can than

- Hinh thuc bé ngoai cua diéu kién vat chét caa doanh nghiép phu hop véi linh
vuc dich vu cung cap

- Su thuan tién vé gid giac hoat dong d6i véi khach hang

Sir thau cam (Empathy): Quan tam, luu y cd nhdn doi véi timg khach hang

- Doanh nghiép chu y dén tirng ca nhan khach hang

- Nhan vién thé hién sy quan tdm ca nhan di vai khach hang

- Hiéu biét cua nhan vién vé nhu cau dic biét cua khach hang

- Doanh nghiép xem loi ich khach hang la trén hét

D¢ dap ing (Responsiveness): San long giup do khach hang va cung cdp dich
vy mau le:

- Cung cap dich vu nhanh chéng, dung han cia nhan vién

- Sy san long giup d& khach hang cua nhan vién

- Nhanh chéng giai quyét cac yéu cau caa khach hang

17



2.1.4. Cac nhan té anh hwéng dén sw hai long caa khach hang
2.1.4.1. Nhén t6 chii quan

* Chdt luong dich vu

Parasuraman, Zeithaml va Berry (1985, 1988) di dinh nghia vé chat leong dich
vu: la khoang cach gitra sy mong doi caa khach hang vé nhiing tién ich ma dich vu s&
mang lai va cam nhan cuaa ho vé két qua ho c6 dugc sau khi di sir dung qua dich vu do.
Sy théa man va chat lugng dich vu ¢ twong quan cao véi nhau (Olsen, 2002). doi khi
su trong quan nay cao dén mac nhiéu nha nghién cau khi nghién ctu vé chat luong
dich vu nhung trong noi dung nghién ctu lai la danh gia su hai long (Mai Kim Chi,
2014).

Do d6, chét lvgng dich vu 1a nhan td tac dong nhiéu nhat dén su hai long cua
khach hang. Néu Cong ty mang dén cho khach hang nhiing san pham dich vu ¢é chat
lwong cao, thda man nhu cau cua ho thi buéc dau da lam khach hang hai long. Vi vay
mudn dat duoc sy hai long caa khach hang phai nang cao chat leong dich vu. Mdi
quan hé giita hai yéu té nay la van dé chinh yéu trong cac nghién ctu vé chat luong
dich vu va su hai long ctaa khach hang.

Mot sb tiéu chi cu thé phan anh chét luong dich vu tai Cang hang khong anh
huong dén murc d6 hai long ctia khach hang nhu sau: (Mai Kim Chi, 2014).

Viéc tiép can cang hang khong vé mat thong tin va GTVT;

Kiém soat an ninh va xuat nhap canh;

Viéc di chuyén caa hanh khach trong nha ga;

Cac dich vu thuong mai mit dat cho hanh khach (di, dén, chuyén tiép);

Céc trang thiét bi phuc vu nhu cau caa hanh khach tai nha ga va su thuan loi
trong viéc su dung no;

Dich vu mua sim, d6 an va do udng tai cang hang khéng.

* Thdi do, ky nang vung xir cua nhan vien Cang hang khong

Chat luong phuc vu hanh khéch, thai do anh huong rat 16n dén sy hai long cia
khach hang ctia khach hang khi sir dung dich vu tai cang hang khong. N§i dung cac nhan
td phan anh thai do, k§ ning tng xtr ciia nhan vién Cang hang khong cu thé nhu sau:

Thai d9, k¥ nang lam viéc cua Nhan vién an ninh

Thai do, k§ nang lam viéc cia Nhan vién 1am thi tuc check in tai quay
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Thai d9, k¥ nang lam viéc cua Nhan vién thuong vu

Thai d9, k¥ nang lam viéc cua Nhan vién Hai quan

Thai d9, k§ nang lam viéc caa Nhan vién cong an ctra khau

Thai do, k§ nang lam viéc caa Nhan vién Hanh Iy that lac

Thai d6, k¥ nang lam viéc cia Nhan vién tha tuc qua canh/ndi chuyén

* Cdc yéu t6 khdc

Ngoai anh huong ciia chat luong dich vu va gia ca, sy hai 1ong ctia khach hang
con chiu anh hudng cua cc yéu t6 khac nhu thuong hiéu, khuyén mai quang céo, dich
vu gia tang, hé trg khach hang, va su thuan tién. Tuy ting linh vyc dich vu hay ting
loai san pham ma anh hudng cia cic nhan té nay c6 khac nhau Ién sy hai long: Hinh
anh thuong hiéu; khuyén mai, quang cdo; dich vu gia tang; hd tro khach hang, su
thuén tién, Khoa hoc cong nghé hang khong

Cung voi su phét trién cua nén khoa hoc ky thuat va sy phat trién nhanh chong
cua cudc cach mang KHCN, HKDD thé gigi trong nhiing thap ky qua co su phat trién
vuot bac ca vé quy mo, chat luong va cong nghé HK. Trong nhitng nim gan day, cac
nha san xuat may bay di cho ra doi nhiéu thé hé may bay méi cé chi sé kinh té ky
thuat tét hon, tién nghi cho hanh khach va ngudi l4i st dung. Cac nha san xuat lién tuc
cai tién vé cau trac than may bay, dong co... dé cé cac thong sé khai thac, ky thuat,
thuong mai tét hon nhu tam bay xa hon, sic nang tot hon, tiét kiém nhién liéu... véi
su khac biét hoa cao.
2.1.4.2. Nhén t6 khdch quan

* Tang trudng kinh té

Tang trudng kinh té trong giai doan 2010 — 2017 trung binh trén 6%/nam dy bao
duogc duy tri 6n dinh trong nhitng nam tiép theo. Theo d6 thu nhap binh quan dau ngudi
tang 1én 2400 USD/nguoi tir 2200 USD/ngudi. Tang truong kinh té 6n dinh va thu nhap
tang tao diéu kién dé nguoi dan tiép can voi van chuyén hang khéng dé dang hon.

Dan sd Viét Nam hién khoang 95,544,404 nguoi véi toc do ting khoang
1%/nam tuong dwong 1 triéu ngudi/nam trong nhitng nam gan day. Dan sb ting kéo
theo nhu cau sir dung cac dich vu van chuyén ting, cac hing hang khong duoc loi khi

s6 nguoi str dung ting 1én (Dwong Cao Thai Nguyén, 2012).
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Moi truong kinh té — xa hgi quac té

Buc tranh chung vé tinh hinh kinh té thé gigi trong nam 2015 tuy chua thuc sy
khai sic nhung ciing da bt am dam hon. Nhip d6 tiang truéng chung cua nén kinh té
thé gidi van chua dugc nhu mic du bao. Theo sé liéu méi nhat caa Ngan hang Thé
giéi (WB), toc d6 tang truong toan cau nam 2015 14 2,4% (1), nhung vé co ban co thé
thdy, nhiing tac dong caa khang hoang tai chinh va ng cong da khéng con tram trong,
kinh té toan cau bat dau thich nghi dan vai nhitng bién dong vé chinh tri, an ninh

Trong nhitng nam téi, du bao nén kinh té thé gisi sé tiép tuc ting trudng vai te
d6 binh quan 3,5% trong giai doan 2015-2020 ; thi truong du lich thé gigi s& tang binh
quan 3,6%/mam, nam 2015 c6 gan 1,18 ti ngudi du lich nudc ngoai, ting 4,4% so Voi
nam truéc. Pay 1a tién dé rat quan trong dé HKDD thé gigi va khu vuc c6 didu kién
tang trudng va phat trién manh mé, trong dé co thi trudng HKVN.

Tuy nhién, mic du xu huéng chung cua thé giéi ngay nay van la hoa binh, on
dinh va hop tac dé phat trién, nhung tinh hinh chinh trj — xa hdi trén thé gigi va khu
vuc trong nhiing nam toi du bao van con dién bién phic tap, khé lwong, gay anh
huong truc tiép dén thi trudong van tai hang khong thé gigi. Song mtc do anh huong
i voi cac khu vuc Bong A — Thai Binh Duong (céc thi truong chinh cia HKVN) s&
it & mic d6 nghiém trong hon. Gia nhién liéu trén thé giGi tang trong thoi gian qua
tang va duy tri & mac cao anh huong dén gia thanh van tai hang khong (Duong Cao
Thai Nguyén, 2012).

Chinh sdach cua nha nuoc

B Tai chinh tiép tuc dwa ra lay y kién Du thao lan 3, Luat stra dbi, bd sung mot
s6 diéu cua Luat Thué bao vé moi truong (Du luét) theo luat s ting thué bao vé moi
truong véi xiang dau tir thang 7/2018. Tang khung thué méi truong véi xiang 1én muc
t6i da 8.000 dong/lit, xang may bay 1én tdi da 6.000 dong/lit, cac loai dau lén tdi da
4.000 dong/lit (trir dau hoa van gitr muc t6i da 2.000 ddng/lit nhu hién hanh). Hay
quyét dinh ap gia san cho vé bay nhiing quyét dinh nay s& anh hudng t6i loi nhuan va
canh tranh gitra cac doanh nghi¢p trong nganh hang khong.

Nguén von
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Van dé von 1a mot yéu cau cip thiét dé thiét lap co sé nén tang cho cac chién
lugc hoat dong kinh doanh nganh hang khong ciing nhur dau tu vé doi may bay, co so
bao dudng k¥ thuat may bay/, ha ting co so san bay. Hién nay nhu cau vé von hon bao
gir hét 1a van dé sdng con cua cac HHK. Cac HHK dang tién dan dén mo hinh ¢6 phan
hoa dé huy dong ngudn vén tir cac cd dong ngoai nganh. Song song d6 cac HHK ciing
tién hanh cac hinh thirc vay no tir cac dinh ché tai chinh, ngan hang trong va ngoai
nudce, dic biét 13 cac hang hang khong méi ra doi thi nhu cau vé vén con cao hon.

Piéu kién tw nhién va xa hoi cia Viét Nam

Viét Nam nam & khu vuc chau A — Thai Binh Duong, khu vuc co6 ) lurong dan
cu dong nhét, tiém luc kinh té manh va dic bi¢t 1a khu vuc cé cac hoat dong kinh té
nang doéng va phat trién. Bén canh d6, v6i loi thé nam trén truc giao thong d6ng — Tay
va Bic — Nam, 13 nhiing truc giao théng quan trong va dong duc nhat trén thé gidi,
Viét Nam c6 tiém nang rat 16n vé giao thong, trong d6 c6 giao thong hang khéng. Hién
nay, tiém nang vé vi tri dia Iy méi chi dugce khai thac mdt phé”m, chu yéu 1a phuc vu
diéu hanh cac chuyén bay qua canh, trong khi d6 viéc to chtrc khai thac loi thé vé kha
ning tao 14p cac trung tdm trung chuyén (hub) hanh khach, hang hoa nhu Singapore,
Bangkok... chua thyc hién duoc.

Véi vi tri dia 1y dai va hep, két hop voi viéc phan bo dan s va mang ludi trung
tam do thi, Viét Nam thich hgp cho viéc xay dung mang duong bay ndi dia theo kiéu
truc nan véi céc truc tu diém 13 Ha Noi, Pa nang va TP HO6 Chi Minh. Yéu t6 tu nhién
vé mit dia 1y ciing tao cho nudc ta c6 nhiéu danh lam thang canh dep, bén canh d6 nén
vin hoa dic sic, phong phu, da dang va lich st d4u tranh anh diing, hao hung cta dan
toc cling tao nén su hap dan cia nudc ngoai. Tuy nhién do han ché vé phat trién dong
bo va dau tu nén strc thu hat van chua cao (Dwong Cao Thai Nguyén, 2012).

2.2. Co so thue tién cia dé tai
2.2.1. Nhimg két qua nghién ciru va thwe tién trén thé giéi

Nghién ctru cua Jochen Wirtz va Prem N.Shamdasani (1997) “Cam nhéan cia
khach hang vé chat luong dich vu hang khong”. Nhu d3 gioi thiéu, thang do
SERVQUAL duogc st dung rong rai trong cac loai hinh dich vu, nhung st dung thang

do nay trong dich vu hang khong thi van 1a mét van dé cho cac nha nghién ctru. Jochen
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Wirtz va Prem N.Shamdasani 1a hai gidng vién thudc khoa Quén tr1 kinh doanh —
Truong dai hoc qubc gia Singapore da nghién ciru vé sy cam nhan cta khach hang d6i
v6i chat luong dich vu hang khong, gdm 21 bién quan sét trong 5 thanh phan: T bay
(Cabin crew), Sy thuan tién (Convenience), Phuong ti€u htru hinh (Tangibles), An
udng (Food and beverages) va An toan (Security). day chi 1a mot nghién ctru kham pha
vé thang do, nhung theo hai nha nghién ctru nay thi: két qua cac thang do nay con chua
hoan chinh, chua hoi tu nhu thang do SERVQUAL, can xay dung bo thang do méi
trong nghién ctru sip t6i (B4 Huy Nhat, 2008).

Nghién ctru cua David Gilbert va Robin K.C. Wong (2003) “Su mong doi cua
khach hang va dich vu hang khong: nghién ctu tai Cang hang khéng qudc té Hong
Kong”. David Gilbert va Robin K.C. Wong (2003) kiém dinh mé hinh SERQUAL cho
dich vu hang khong tai Cang hang khong qudc té Hong Kong gém 7 thanh phan véi 26
bién quan sat. Trong nghién ctru nay David Gilbert va Robin K.C. Wong (2003) da
chia thanh phan “Phuong tién hiru hinh” thanh ba thanh phan: “Co s& vat chat”, “Nhan
vién” va “Phy tro chuyén bay”. Do ¢6 mé hinh duoc dua ra gdm 7 thanh phan: Co sé
vat chat (facilities), Nhan vién (employees), Phu trg chuyén bay (flight patterns), Ning
luc phuc vu (competence), do tin cdy (reliability), d0 dap ung (responsiveness), Yéu
cau khach hang (customization). Trong két luan cua nghién ctru nay, nhom nghién
ctru d3 cb ging cung cip mot sb thong tin hitu ich, vi du nhu sy khac biét vé ky vong
dich vu gitra cac hanh khéch tai cac phan khtc thi truong khéc nhau. Nghién clru nay
chi phan tich lién quan dén bon nhom dan toc, vi vay cac nha nghién ctru chi quan tAm
dén viéc kiém tra sy khac biét trong ky vong dich vu ctia cdc nhém dan toc. Nhom
nghién ciru dd dé xuét rang: Nghién ctru trong tuong lai ciing c6 thé str dung bay nhan
t6 nay vi nd 1a hoan toan phu hop trong viée do luong chat luong dich vu hang khong.

Nghién ctru cia Gour C.Saha va Theingi (2009), “Chét luong dich vu, sy hai
long va y dinh hanh vi: Nghién ctru cac hang hang khong gié ré tai Thai Lan”. Trong
nghién ciru ctia minh, Saha va Theingi da kiém dinh mdi quan hé trong cau tric giira
chét lvong dich vu, su hai long va ¥ dinh hanh vi cia khach hang trong ba hang hang
khong gia ré tai thi truong Thai Lan. Két qua nghién ctru dua 4 thanh phan chat luong

dich vu c6 mirc d¢ quan trong duogc sép xép giam dan nhu: Lich bay, Tiép vién hang
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khong, Phuong tién hitu hinh va Nhan vién mat dat. Sy hai long cua khach hang dbi
v6i cac thanh phan chat luong dich vu ndy cé ¥ nghia rat quan trong trong viéc giai
thich y dinh hanh vi ctia khach hang. Khach hang hai Iong nhat 1 Lich bay cia cac
hang hang khong. Nhitng khach hang hai long nay s& c6 nhiing 151 truyén miéng tot
cho hang hang khong va ho ¢6 y dinh sir dung lai dich vu cua hang hang khong. Va
nguoc lai nhimg khach hang khong hai 1ong thi ho s& chuyén sang st dung dich vu cila
hang khac thay vi ho phan hoi hodc khiéu nai dén hang hang khong. Nghién ctru nay
dd khong thanh 14p quan hé nhan qua mot cach rd rang gitta cac cAu trac cia chat
lwong dich vy, sy hai long, va y dinh hanh vi. Hon nira, sy hai long 1a chi dya trén chat
lwong dich vu (P& Huy Nhat, 2008).

2.2.2. Nhing két qua nghién ctru va thwe tién & Viét Nam

Tai Viét Nam c6 rat it nghién ciru vé sy hai long ctia khach hang vé Cang hang
khong quéc té. Theo tim hiéu cua tac gia c6 dé tai khao sat mirc do hai long ctia hanh
khach tai nha ga Cat Bi, luan van thac si kinh té ciia Poan Nha Tric, truong Pai hoc
kinh té H6 Chi Minh.

Khéc phuc cac tu tudng con sot lai tir thoi ky trudc nhu v lai, khong xem khach
hang la trong tam phuc vu cta minh, san bay Cat Bi ngay cang dinh hudng hoat dong
theo chat luong phuc vu hanh khach. Chat lugng vén 1a mét pham tra triru twong, chat
leong dich vu tai nha ga san bay lai cang triru twong va kho do luong hon do dac thu
cua nganh kinh doanh dich vu nay. Chat legng phuc vu hanh khach cao hay thap phan
Ion tay thude vao cam nhan, so sanh caa hanh khach va sy hai long caa ho. Lién quan
dén nha ga hanh khach Cat Bi, cau hoi dit ra cho nha quan Iy san bay 1a “Khach hang
(d3c biét 1a khach quéc té) da thuc sy hai long véi chat lwong dich vu tai nha ga quéc
té chua? Hai long & mac 6 nao? Lam thé nao dé nang cao mic do hai long nham thu
hat ngay cang nhiéu hanh khach d¢én Cang hang khong Cat Bi va sir dung ngay cang
nhiéu cac dich vu trong nha ga hon nira?”

Trén co s& nhitng cau hoi quan Iy noi trén, dé tai lay muc tiéu nghién ctu la
danh gia thyc trang muc do hai long cua hanh khach tai Cang hang khong Cat Bi hién
hiru va dé xuat cac giai phap nang cao muac do hai long, dic biét khi nha ga quéc té

mai Cat Bi duoc dua vao khai thac. Céc cau hoi nghién ciu dé tai dat ra la:
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Nhu cau caa hanh khach: Nhitng nhu cau ma hanh khach cua Cang hang khong
Cat Bi mudn duoc dap tng? Mac d6 quan trong cua ting yéu tb theo quan diém cua
hanh khach?

Panh gia thuc trang: Hanh khach hai long nhu thé nao vé dich vy tai nha ga Cat Bi ?

Giai phap: San bay Cat Bi can cé nhiing giai phap gi dé nang cao mac do hai
long ctia hanh khach di qua nha ga qudc té?

No6i mét cach khac ngan gon hon, muc tiéu cua nghién cau la hiéu nhu cau caa
hanh khach vé dich vu tai mot nha ga quéc té va mac d6 hai long cua hanh khach vé
Cang hang khong Cat Bi nham rat ngin khoang cach nay, gop phan nang cao mic do
hai long caa hanh khach ciing nhu cai tién chat leong dich vu.

Tt viéc hiéu hanh khach muén gi va dang nhan dugc nhiing gi, ho hai long nhu
thé nao, dé tai nghién cau s& dua ra nhiing giai phap nhiam nang cao mac do hai long
cua hanh khach tai nha ga Cat Bi . Dé tai ciing s& cung cap thong tin vé khach hang
lam co s& cho viéc dé xuat marketing mix, ké hoach tiép thi va chién luoc tiép thi nha
gaCat Bi .

Mot s6 nghién ctru danh gid sy anh huong cua chit luong dich vu ddi v6i sy hai
1ong ctia hanh khach: - Nghién ciru ciia Mai Kim Chi (2014) “danh gia chat luong dich
vu tai Cang hang khong Rach Gid”. Két qua cé 6 nhan td thudc chat lugng dich vu ¢o
tac dong dén su hai 1ong ctia hanh khach. - Nghién ciru cia dd Duy Nhat (2008) “danh
gia anh huong cua chét lugng dich vu 1én sy thoa man cua khach hang tai Viét Nam
Airlines”. Két qua c6 4 nhén té thudc chat lugng dich vu ¢o tac dong dén su hai long
cua hanh khéach.

Nghién ctru ciia Mai Kim Chi dudi sy hudéng dan cia TS. H6 Huy Tuu v6i dé
tai “déanh gia chét lurong dich vu tai Cang hang khong Rach Gia”. Mai Kim Chi da dua
vao nghién ctru dinh luong va st dung thang do SERVPERF. Két qua nghién ctru da
xac dinh 4 nhan t6 doc lap va 2 nhan tb twong tic voi 18 bién quan sat do ludng tac
dong dén su hai long cta khach hang bao gdom: Kién thtrc khach hang; Su dong cam;
Mtrc tin cdy; Phuong tién vat chat hitu hinh; yéu té tuong tac dong cam_kién thirc va
nhén t6 hitu hinh kién thtrc. Trong d6, nhan t6 méi “Kién thic khach hang” do Chi

xdy dung va dua vao md hinh nghién ctru 1a ¢ anh huong manh nhat dén sy hai long
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ctua khach hang. Tuy nhién, c6 mot cau hoi dat ra la tai sao hai nhan t6 “Su dap ung”
va “Nang lyc phuc vu” lai khong c6 anh huong dén su hai long ciia khach hang?.
Trong khi d6 thyc té cho thdy hai nhan t6 nay anh huong khong nho dén sy hai long
cia hanh khach. day 13 mot vin d& ma Chi that sy quan tdm va dé xudt trong cac
nghién ctu tiép theo (Mai Kim Chi (2014), Ddnh gid chat lwong dich vu tai Cang
hang khong Rach Gia, Luan van thac si, Truong Pai hoc Nha Trang.

Nghién ctru cia Ngd Thi Kim Cwong (2011) vé6i dé tai Cai thién s hai long
cia hanh khdach @i véi hang hang khéng Tiger Airways, Luan van thac si, Truong Dai
hoc Quan tri kinh doanh Varkaus cho thdy trén co s& cac s liéu da dugc xir ly, tiéu
chi “Thai d6 cua nhan vién thu tuc” dugc xép cao nhat, tiép theo la tiéu chi “Chét
luong phuc vu hanh khach caa nhan vién thi tuc” cho thay hang hang khong van duy
tri tot chat lugng dich vu hanh khach, tiép tuc chu trong dao tao doi ngii nhan vién
tuyén trudc vé cach g xir, thai do doi vai hanh khach ciing nhu chuyén mén nghiép
vu. Céc tiéu chi vé “chat lugng wifi”, “tru nudc mién phi”, “sé lwong taxi, gia ca” va
“muc do tiéng on trong nha ga” van nam trong muc cho thay cac don vi can cai thién
nhiéu hon nira dé chat lugng dich vu dugc nang cao.

Nghién ctru cia David J.Snyder va Pham Anh Tai (2014), Su hai long cua hanh
khdch doi véi hang hang khéng gia ré, Nghién ctru hing hang khong Jetstar Pacific,
Luéan van thac si, The Clute Institute International Academic Conference, San Antonio,
Tesax, USA. Mau phiéu khao sat mtrc do hai 10ng ctia hanh khach vé chat luong dich
vu gém cac nodi dung va tiéu chi danh gia vé su hai long d6i véi 8 khu vuc cua cang
hang khéng, sin bay bao gém: cac khu vuc nha ga di, khu vyc 1am thi tuc hang khong,
khu vuc soi chiéu an ninh, khu vuc cong an xudt nhép canh, phong chd ra may bay,
nha ga dén va phuong tién giao thong cong cong.

Nghién ctru cua Poan Nha Trac (2007), Khao sdat miec do hai long cua hanh
khdch tai nha ga quoc té Tan Son Nhdt, Luan van thac st — Dai hoc kinh té thanh phd
Ho Chi Minh. Nghién ctru nay dugc thuc hi¢n nham muc dich x4c dinh céac yéu td anh
hudng ciing nhu do ludng mic d6 anh huong cua cac yéu td dén chat luong dich vu
hanh khach cua cac cong ty dich vu mat dat tai Cang Hang khong quédc té Tan Son
Nhat. Dya trén mo hinh chét lugng dich vu SERVPERF, tac gia da xdy dung mé hinh
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nghién ctru c6 hiéu chinh phu hop véi thuc té véi moi truong hoat dong tai Viét Nam.
Nghién ctru chi ra 3 nhéan t6 anh huéng dén chat luong dich vu hanh khach cua cac
cong ty dich vu mat dat 1a: 1) Phuong tién hitu hinh; ii) Thai d0 phuc vu ctia nhan vién;
ii1))Thao tac nghiép vu ctia nhan vién, trong d6 “thao tac nghi€p vu ctia nhan vién” co
anh huong manh nhat. Tur két qua dat duoc, tac gia da dé xuit mot s ham ¥ chinh
sach, kién nghi nham nang cao chat lugng dich vu nham dap mg ngay cang tot hon
nhu cau hanh khéch.

2.3. Bai hoc va kinh nghiém rut ra tir tdng quan co sé 1y ludn va thwe tién cho qua
trinh nghién ctu va dia diém deé tai caa tac gia

Céc nghién ctru trén déu dua vao danh gia tir phia khach hang vé cac ndi dung
dich vu cua Cang hang khong. Trong d6 co sé ha ting va trinh d6 ngudn nhan luc 1a
nhiém vy trong tim dé 1am théa man su hai long cta khach hang khi st dung cac dich
vu tai Cang hang khong. Cac nghién ctru trén déu c6 nhimg wu diém va han ché khac
nhau. Tuy nhién, tat ca déu 1a cac cong trinh nghién ctru thuc tién va co gia tri cho viéc
tham khao nghién ctru va ap dung. Cac dé tai nghién ctru nay déu duoc ding tai trén
tap chi khoa hoc trong va ngoai nudc. Vi vy tac gia di tham khao, van dung, két hop
giita co s& 1y thuyét va cac két qua cta nhimg cong trinh nghién ctru nay va phat trién
thém trong nghién ctru ciia minh.

Trén co s& Iy luan va co s& thuc tién nghién ciru kinh nghiém thuc hién cong
tac thi dua khen thuong & nudc ngoai va thuc tién ¢ Viét Nam, t6i dua ra mot s6 bai
hoc kinh nghiém nhiam nang cao su hai long cua khach hang ddi véi cac dich vu ¢
Cang hang khong quéc té Cat Bi, la dong luc thiic day cac tap thé, ca nhan hoan thanh
tt nhiém vu duoc giao, nhu sau:

Mot 13, can c6 nhan thac dung vé vi tri, vai tro cia khach hang va nhiing danh gié,
gdp ¥ cia ho nham nang cao chat lwong dich vu tai Cang hang khong quéc té Cat Bi .

Hai 13, nang cao nhan thirc, dé cao vai tro, trach nhiém cta mdi can bo cong
nhén vién tai Cang hang khong québc té Cat Bi trong viéc nang cao sy hai 1ong cua

khach hang tai Cang hang khong qudc té.
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Ba 13, thuong xuyén danh gia chat luong ngudn nhan lyc. Tir 46 dio tao gitp
CBVC thuc hién chtic ndng kiém tra giam sat niam bét va cap nhat kién thirc vé linh vuc
Hang khong t6t cling nhu nang cao thai d9, ki nang lam viéc va chat luong phuc vu.

Bén 14, cai tién th tuc xudt nhap canh va thu tuc Hai quan 13 nhitng thu tuc
quan 1y bat budc khi hanh khach di qua Cang hang khong Cat Bi nhung chua dugc
hanh khach d4nh gia cao. Yéu cau cai tién cac thu tuc nay 1a lam sao dé hanh khach
cam thay it phién todi va it mét thoi gian nhat.

Nam 14, hoc tap cach lam cua cac san bay trén thé gisi dé bd sung mét sé tién
ich nhiam nang cao danh gia va mac do hai long ciia hanh khach vé Cang hang khong
Cat Bi nhu: Cung cap may ATM trong sanh cho di, nha hat thude trong phong cho,

Cung cap may ban nuéc udng trong sanh cho di...
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PHAN III : PAC PIEM PIA BAN NGHIEN CUU
VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU

3.1. Pic diém ciia dia ban nghién ctru
3.1.1. Vi tri dia Iy

Hai Phong la thanh phé cang quan trong, trung tam cong nghiép, cang bién lon
nhat phia Bic Viét Nam, dong thoi ciing 1a trung tam kinh té, van hoa, y té, giao duc,
khoa hoc, thuong mai va cong nghé caa Vung duyén hai Bac Bo. Pay la thanh phé I6n
thir 3 ca nude, I6n th 2 mién Bac sau Ha Noi. Hai Phong con 1a mét trong 5 thanh
phd truc thudc trung wong, do thi loai 1 trung tam cap quéc gia, cung voi Pa Nang va
Can Tho. Pugc thanh lap vao nam 1888, Hai Phong 1 noi c6 vi tri quan trong vé kinh
té, xa hoi, khoa hoc, céng nghé va an ninh, quéc phong cua ving Bic Bo va ca nudc,
trén hai hanh lang - mot vanh dai hop tac kinh té Viét Nam - Trung Quéc. Hai Phong
la ddu mdi giao thong dudng bién phia Bac. Vi loi thé cang nudc sau nén van tai bién
rat phat trién, déng thoi [a mot trong nhitng dong luc tang truong caa vang kinh té
trong diém Béc bo. La Trung tam kinh té - khoa hoc - ky thuat tong hop cua Ving
duyén hai Bic Bo va la mot trong 2 trung tAm phat trién caa Vung Kinh té trong diém
Béic Bo. Hai Phong c6 nhiéu khu céng nghiép, thuong mai I6n va trung tam dich vy,
du lich, giao duc, y té va thiy san caa vang duyén hai Bic Bo Viét Nam. Hai Phong la
mat cuc tang trudng cua tam giac kinh té trong diém phia Bac gom Ha Noi, Hai Phong
va Quang Ninh, nam ngoai Quy hoach ving tha d6 Ha Noi. Hai Phong con gitt vj tri
tién tram cua mién Béc, noi dit tru so cua bo tu Iénh quan khu 3 va Bo tu Iénh Hai
quan Viét Nam (Vi Minh Digp (2015), haiphong.gov.vn).
3.1.2. Pia hinh thé nhuéng

Hai Phong co6 dién tich dat lién: 1.561,8 km2; déan s: 1,963 triéu ngudi (tinh
dén thang 12/2016), 1a thanh phé dong dan thr 3 & Viét Nam, sau Ha Noi va thanh phd
Ho Chi Minh. Thanh phd Hai Phong gom 7 quan noi thanh, 6 huyén ngoai thanh va 2
huyén dao; (223 don vi cap xa gdém 70 phuong, 10 thi tran va 143 xa).

Hai Phong con dugc goi la Dat Cang, hay thanh phd Cang. Viéc hoa phuong do

dugc tréng rong rai noi day va sac hoa dac trung trén nhitng con phé ciing khién Hai
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Phong duoc biét dén véi my danh "Thanh phé Hoa Phuong Bo". Khong chi néi tiéng la
mot thanh phd cang cong nghiép, Hai Phong con Ia mét trong nhiing noi ¢ tiém nang
du lich rat I6n. Hai Phong hién luu gii nhidu nét hap dan vé kién trac, bao gdm kién trac
truyén thong véi cac chua, dinh, miéu c6 va kién trac tan co dién Phap toa lac trén cac
khu phé cii. Bong thoi, Hai Phong hién dang sé hitu mot khu du trit sinh quyén thé gi6i
cua UNESCO nam tai Quan dao Cat Ba cung véi cac bai tam va khu nghi dudng & B
Son. Thanh phé con ndi tiéng trong mat khach du lich bai nhirng nét dac trung vé van
hoa, dic biét 1a am thyc va cac & hoi truyén thdng (Vi Minh Piép (2015),
haiphong.gov.vn).

3.1.3. Piéu kién kinh té xi hoi

Giai doan 2015-2020, thanh phd Hai Phong dé ra muc tiéu phat trién c6 y nghia
dic biét quan trong. Do 1a phat huy hiéu qua cac tiém nang, loi thé, d6i méi mé hinh
tang truong, co cau lai nén kinh té, nang cao stc canh tranh, day manh thu hat dau tu,
cong nghiép hoa, hién dai hoa, tao su phat trién nhanh, dot pha dé xay dung Hai Phong
tré thanh trung tam dich vu, cong nghiép lén cé sic canh tranh cao.

Pong thoi Hai Phong muc tiéu sé tra thanh trong diém phat trién kinh té bién cua
ca nudc; la trung tam giao duc - dao tao, y té va khoa hoc - cong nghé caa ving duyén
hai Bic Bo; la ¢au méi giao théng quan trong cia ca nudc, cira chinh ra bién cua cac dia
phuong phia Béc; doi sbng vat chat va tinh than caa nguoi dan khéng ngirng nang cao.
Hai Phong huéng téi muc tro thanh mot phao dai bat kha xam pham vé québc phong - an
ninh; c6 to chirc dang trong sach, vitng manh, hé théng chinh tri viitng manh; huéng téi
xay dung Hai Phong tra thanh thanh phd Cang xanh, vin minh, hién dai.

Dé phuc vu muc tiéu phat trién thanh phé dén nam 2020, toan Pang, toan quan,
toan dan thanh phd Hai Phong kién dinh theo dinh huéng tiép tuc nang cao nang hec
lanh dao cua cac cap uy Pang, chinh quyén, tir d6 dé ra duong 16i phat trién phu hop véi
tiém nang loi thé va vi thé caa thanh phé; cai thién manh m& moi truong dau tu, kha
nang canh tranh; d¢6i méi mé hinh tang truong, co cau lai nén kinh té. Hoan thanh
chuong trinh xay dung nong thén mai. Thanh phd tiép tuc hoan thién va thuc hién tot
thé ché kinh té thi truong dinh hudng xa hoi cha nghia. Chia trong va tao diéu kién thuan

loi dé phat trién doanh nghiép, hop tac xa dé tao sy phat trién dot pha cho thanh phd.
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Bén canh d6, dinh hudng phat trién caa thanh phé dén nam 2020 1a xay dung
nhitng quyét sach nhanh nhay dé tan dung thoi co lich sir tir qua trinh hoi nhap quéc té
Vv&i nhitng van hoi to 1on cho thanh phd Cang trong giai doan mai; d6i méi cong tac
xuc tién dau tu, dac biét la tir Nhat Ban, Han Quéc, EU, Hoa Ky, Singapore... Ting
nhanh sb lrong cac doanh nghiép co thuong hiéu, tham gia vao chudi quan tri, chudi
dich vy, c6 kha niang canh tranh trén thi truong thé giéi.

Tap trung xay dung va phat trién d6 thi Hai Phong theo hudng dé thi xanh, van
minh, hién dai va thong minh. Tiép tuc thuc hién tét ba khau dot pha chién heoc vé
phat trién két cAu ha tang kinh té-xa hoi, phat trién ngudn nhan lec chét leong cao va
day manh cai cach hanh chinh. Pang cha ¥, Hai Phong s& nd luc d6i méi can ban, toan
dién giao duc va dao tao; tang cuong nghién curu, ing dung khoa hoc va céng nghé;
dap tng yéu cau cong nghiép hoa, hién dai hoa thanh phé.

Trong linh vuc vin hoa - xa hoi, thanh phd cha trong dinh hudng phat trién van
hoa - xd hdi mang ban sic cia Hai Phong ; phat trién dong bo két cau ha tang van hoa,
xa hoi, bao dam mai truong séng an toan, méi truong sinh thai tot, thuc hién tét cac
muc tiéu an sinh x4 hoi, nang cao doi séng vat chat tinh than caa ngudi dan thanh phé.
Trong linh vyc qudc phong - an ninh, thanh phé dinh huéng thuc hién tét nhiém vu
quédc phong, an ninh, gitt vitng chu quyén qudc gia, gitt vitng an ninh chinh tri va trat
tw, an toan xa hoi, lam tét cong tac phong chdng tham nhiing, lang phi. Cha trong day
manh cong tac d6i ngoai va hoi nhap quéc té.

Trong cong tac xay dung Pang, Pang bo thanh phd nhat tri dinh hudng tiép tuc
xay dung Dang bo trong sach, vitng manh; thuong xuyén cing cb hé thdng chinh tri,
xay dung cac cap chinh quyén dia phuong hoat dong véi hiéu luc, hiéu qua cao; phat
huy dan cha va sic manh doan két toan dan; vai tro ciia Mat tran T6 quéc va cac doan
thé. Xay dung d6i ngii can bo thanh phd co tam, nhiét huyét va co tri thic hién dai
ngang tam véi yéu cau caa tinh hinh va nhiém vu méi (Pham Binh Minh (2017),

haiphong.gov.vn)
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3.1.4. Nhirng thuin lgi va khé khan tir phan tich dia ban téi linh vue nghién ctru

Loi thé vé vi tri dia Iy

Hai Phong tir lau da ndi tiéng 1a mot cang bién I6n nhat phia Bac Viét Nam, la
ctra chinh ra bién cua cac tinh phia Bic va ca nudc, 1a dau méi giao thong quan trong
cua Vung kinh té trong diém Bac Bo, trén hai hanh lang - mot vanh dai hop tac kinh té
Viét Nam - Trung Quéc. Hai Phong dugc danh gia 1a trung tim cong nghiép va thuong
mai I6n cia ca nudc, va ciing la trung tam dich vy, du lich, kinh té, van hoa, y té, giao
duc, khoa hoc va cong nghé cia Vung duyén hai Bic bo (Tuin Anh ding ngay
02/03/2017, http://hppc.gov.vn/151082-110/10521510-n132.htm)

* Loi thé vé hé thong ha tang ky thugt

La dia phuong duy nhat mién Bac hoi tu du 5 loai hinh giao thong: Buong bo,
duong sat, duong bién, duong thuy noi dia va duong hang khong. Loi thé nay da gitp
thanh phé Cang khong chi déng vai trd trung tim kinh té cua khu vuc déng bang song
Hong, viing Duyén hai Bac b ma con 1a nhip cau thong thuong véi ca cac nude trong
khu vuc.

Giao théng dwong bién: La thanh phé co hé thdng cang bién I6n nhat mién Bic,
Hai Phong hién nay cé 38 cang bién I16n, nho véi lugng hang qua cang nam 2016 dat
80,01 triéu tan/ nam. Bac biét ¢én nam 2018 khi Cang cira ngd quéc té Lach Huyén di
vao hoat dong véi kha nang tiép nhan tau tir 50.000 DWT téi 100.000 DWT, cho phép
tau me dua hang thang tir Viét Nam dén Chau Au, Bac My, luong hang héa qua cac
cang Hai Phong tiép tuc ting nhanh.

Giao théng dwong bé: Hé thdng giao thong van tai duong bo dang dugc phat
trién ngay cang dong bd, tién tai giao thong théng minh cao tdc va an toan cao. Puong
6 t6 cao téc Ha Noi — Hai Phong da duoc dua vao st dung, voi chiéu dai 105 km, 06
lan cao tdc, da rat ngan thoi gian di chuyén Ha Noi — Hai Phong tir 3h xudng con 1h45
ké ca 2 phia trung tdm cua 2 thanh phd. Du an cau, duong Tan Vi - Lach Huyén, cay
cau vuot bién dai nhat Bong Bic A hién nay, két ndi truc tiép cang nuéc sau voi
duong cao téc Ha Noi - Hai Phong, Quéc 16 5, Quéc 16 18, dudng cao toc Noi Bai - Ha
Long. Du an duong cao téc Quang Ninh — Hai Phong, da hoan thanh vao nam 2018,
rat ngan thoi gian di chuyén giita Hai Phong — Ha Long xudng con dudi 30 phut. Quéc
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16 10 dugc maé rong gap 2 tang kha nang két ndi Hai Phong véi cac tinh duyén hai. Dy
an duong bo ven bién néi lién tinh Quang Ninh — Hai Phong — Thai Binh — Bic Pinh —
Ninh Binh — Thanh Héa véi chiéu dai 216 km c6 ¥ nghia vo cung quan trong, phat huy
hiéu qua tai nguyén bién cang tiém ning quy dat dong bang, ting cudng kha ning két
néi giao thong trén dia ban thanh phé di cac tinh thanh. Bén canh dé, cac tuyén duong
chtc nang, duong dé thi, duong thanh phé va duong nong thén ciing dang duoc nang
cap va dan hoan thién.

Giao théng dwong sat: Hai Phong ¢ tuyén duong sat Hai Phong - Ha Noi, dai
102 km, gan nhu song song véi qudc 16 5A, di qua dia phan cac tinh thanh: Hai Phong,
Hai Duong, Hung Yén,Ha Noi. Tuyén Puong sat Hai Phong - Ha Nai ndi lién véi
mang ludi duong sat Bac - Bac, Ha Noi Lao Cai — Con Minh (Trung Quéc) va Buong
sat Ha Noi - Bac Kinh (Trung Quéc).

Giao théng hang khéng: Hién nay ¢ Viét Nam c6 tong cong 22 san bay c6 hoat
dong bay dan su trong d6 c6 10 san bay qudc té.

Cang Hang khong quéc té Cat Bi cach trung tam thanh phd 8 km, cach Cang
bién Hai Phong 6 km, cach Khu Du lich quéc té B Son 25 km, cach khu cong nghiép
Dinh Vi 8 km va cach khu du lich Cat Ba khoang 20 km. Cang hang khong quéc té
Cat Bi dat cap 4E theo Tiéu chuan cua To chirc hang khong dan dung qudc té ICAO va
san bay quan sy cép |, la san bay du bi diy da cho Cang Hang khong qudc té Noi Bai,
dap trng hoat dong cua cac loai may bay hién dai nhu Boeing 747, Boeing 777-300,
B777-200, A321 va tuong duong. Véi vi tri dia Iy thuan loi, Cang Hang khong qudc té
Cat Bi khong ngung phat trién va ngay cang I6n manh, tir lic chi c6 01 chuyén
bay/tuan di thanh phd H6 Chi Minh dén nay mdi ngay da c6 36 chuyén di noi dia va
quéc té: di Pa Nang, Nha Trang, Pha Quéc, Buon Ma Thuoét, Pleiku, Pa lat, thanh phé
HG6 Chi Minh; Quang Chau, Bing Céc, Seoul va Incheon. Trong thoi gian téi, mot s6
duong bay thang toi Nhat Ban, Singapore va Hong Kong duy kién s& sém dugc mo.

Giao théng dwong thuy ngi dia: Hai Phong co uu thé vé hé thong duong thay
noi dia (DTND), véi hon 400km DTND, 50 bén thuy noi dia, 6 bén pha, 3 cau phao
bac qua s6ng va nhiéu cira séng 1on. Trén dia ban ¢6 5 tuyén van tai PTND vdi tong

chiéu dai cac tuyén Ién t&i vai nghin km...; vai hé théng DTND day dic nay, viéc van

32



chuyén hang héa di cac tinh thanh trong ca nudc rat thuan tién va hd tro giam tai leu

leong van tai cho cac loai hinh giao thong khac.

Loi thé vé nguon nhan luc

Bén canh yéu t6 vi tri dja Iy thuan loi, luc leong lao déng ciing 1a mot loi thé
cua thanh phé Cang. Hai Phong c6 1,2 triéu lao dong trong d6 75% lao dong da qua
dao tao. Dic biét Hai Phong la trung tam cua khu vuc duyén hai Bic b, noi c¢6 tong
dan sb trén 20 triéu nguoi, 1a ngudn nhan e doi dao cho Hai Phong. Vai hé thong 4
truong dai hoc, hon 60 truong cao dang, trung cip day nghé, co thé khang dinh Hai
Phong c6 ngudn nhan hec, chat luong cao, ¢ thé dap tng yéu cau vé cong nghé cao va
hién dai (Tuin Anh ding ngay 02/03/2017, http://hppc.gov.vn/151082-110/10521510-
n132.htm)

Loi thé vé vin héa, du lich, gidi tri

Hai Phong c6 nhitng I hoi van hoa truyén théng va ciing la noi c6 nhiéu danh
lam, thang canh. Quan dao Cat Ba- Khu bao ton thién nhién thé gioi dugc UNESCO
cong nhan la Khu du trir sinh quyén vao nim 2004 va dang trinh hé so 1én UNESCO
dé cong nhan la Di san Thién nhién Thé gigi. Vuon Quéc gia Cat Ba tap trung da dang
sinh hoc vai hé sinh thai doc dao nhu ring mua nhiét déi trén nai da voi, rirng ngap
man, rang san hd, tham rong bién, hang, dong, thung ling... la dia diém Iy tuéng cho
cac hoat dong du lich.

Khu nghi dudng D6 Son- cach trung tdm thanh phd 20km, noi tiéng vai bai
bién tuyét dep va khung canh nén tho caa ring thong. O day c6 hé thdng khach san
phong phii, nha san va vo van nha hang véi thuc don da dang tir A dén Au va d6 an
truyén thong Viét Nam.

Hai Phong c6 nhiéu khu giai tri cao cap véi nhiéu san golf: San gon Do Son,
San gon Song Gia, san gon Vil Yén. bac biét Hai Phong co Casino 6 Son, Khu du
lich quéc té Hon Dau. Nhiéu cang trinh, du an phat trién ha tang du lich cao cap dang
tiép tuc duoc dau tu nhu dy an cia Tap doan Sungroup tai Cat Ba, FLC tai P
Son...(Tuin Anh ding ngay 02/03/2017, http://hppc.gov.vn/151082-110/10521510-
n132.htm)
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Loi thé ddc bigt weu dai ddu tur ciia Khu kinh té Pinh Vii - Cat Hai

Hién nay Viét Nam c6 16 Khu Kinh té, trong ¢6 Khu kinh té Dinh Vi - Cat
Hai 1a mot trong nhitng khu duoc huong kha nhiéu wu dai dau tu theo luét hién hanh;
Nha dau tu dugc hudng ché do dic biét vu dai dau tu khi dau tu vao day. Mot sb thong
tin vé Khu kinh té Binh Vii — Cat Hai nhu sau:

Dién tich: 22.540 ha, bao gdm khu vuc thué quan va phi thué quan. Khu vuc
thué quan: 12.923 ha; Khu vuc phi thué quan: 1.258 ha; Hé théng cang: 1.046 ha, bao
gom: Cang cira ngd quéc té Hai Phong (Cang nuéc sau Lach Huyén): 640 ha, Cang
Pinh Vii: 251 ha, Cang Bic Pinh Vii: 144 ha, Cang Cat Hai (cang c4): 11 ha; Khu
cong nghiép: 4.550 ha, gdm: KCN Bén Rung: 319 ha, VSIP: 698 ha, KCN Trang Dué:
400 ha, KCN Bac Trang Cat: 138 ha, KCN Binh Vii: 681 ha, KCN Bic Pinh Vii: 867
ha, KCN Cat Hai va Lach Huyén: 1.447 ha; Hé théng kho bai: 209 ha; Khu vuc dich
vu cong cong: 761 ha: Khu vuc dich vu cong cong phia Bac san bay Cat Bi : 22 ha,
Khu vuc dich vu cong cong tai khu dan cu va do thi méi: 739 ha. Cac khu vuc chuyén
nganh: Trung tam dich vu y té: 7 ha, Trung tdm nghién ctru khoa hoc va giao duc dao
tao: 69 ha, Khu vuc du lich va nghi dudng: 87 ha, Hé théng cong vién ciy xanh: 1.839
ha, Khu vuc quéc phong an ninh: 103 ha, Khu vuc d6 thi va khu vuc dan cu: 2.062 ha
(Tudin Anh diang ngay 02/03/2017, http://hppc.gov.vn/151082-110/10521510-
n132.htm).

Chinh sdach thu hit dau tu ciia thanh pho

Cai cach tha tuc hanh chinh, giai quyét kho khian, vaéng mac cho nha dau tu
dang duoc lanh dao thanh phd chi dao quyét liét cac nganh thuc hién trén moi linh
vuc: quy hoach, dau tu, dit dai, moi truong, xay dung, tai chinh. ..

Thanh phé da ban hanh danh muc du 4an kéu goi FDI, véi 50 dy an tap trung &
10 nganh, linh vuc khac nhau: Nganh dién t, dién lanh, tin hoc; nganh co khi, ché tao;
nganh cong nghiép hoa chat, loc dau; nganh luyén kim: nganh giao thong van tai; linh
vuc vin hoa, thé thao, du lich; linh virc thong tin, truyén thong; linh vuc nong nghiép;
linh vuc Y té; linh vuc khac: Dy an truong day nghé chat leong cao; Xay dung khu
cong nghiép chuyén sau.

Mot trong nhitng budc dot pha trong cai cach hanh chinh caa Thanh phé l1a viéc
thanh 1ap Trung tam Xuc tién Dau tw, Thuong mai, Du lich thanh phé Hai Phong;
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Trung tam giup UBND thanh phé giai quyét thu tuc vé dau tu, dat dai, méi treong, quy
hoach, xay dung, tai chinh d6i v&i nhitng du an khong sir dung ngudn vén dau tu cong
theo quy dinh caa Luat Pau tu cong va nam ngoai cac khu cong nghiép. Hoat dong véi
chuc nang “mat ctra lién thong cap thanh phd”, Trung tam giai quyét nhanh chong cac
thu tuc vé dau tu, xay dung, quy hoach, tai chinh, dat dai, moi truong, tao diéu kién
thuan loi nhat dé cac nha dau tu trién khai du an dau tu vao thanh phé (Tuan Anh ding
ngay 02/03/2017, http://hppc.gov.vn/151082-110/10521510-n132.htm).
3.2. Phuwong phap nghién cuu.
3.2.1. Nguén sb liéu.
3.2.1.1. Nguén sé ligu gidn tiép (thir cdp).

Str dung s6 lidu bao cao tong két vé tinh hinh hoat dong kinh doanh dich vu tai
Cang hang khong quéc té Cat Bi .
3.2.1.2. Nguon sé ligu truc tiép ( so cdp).

Bai luan thu thap so liéu so cap bang phiéu hoi tir phuong phap khao sat 120
khach hang str dung dich vu tai Cang hang khong qudc té Cat Bi va 15 can bd quan 1y
tai Cang hang khong quéc té Cat Bi .

Céc thong tin thu thap duoc ¢ s6 liéu truc tiép vé cac tiéu chi lién quan dén muc
do6 hai long cua hanh khach nhu sau:

(1). Céac dich vu hang khong;

(2). B6 tri mat bang nha ga; canh quan, vé sinh

(3). Cong tac xtr ly hanh ly;

(4). Trang thiét bi;

(5). Dich vu phi hang khong;

(6). Nhan vién phuc vu hanh khach
Xay dung thang do mac d6 hai long ctia hanh khach

Tt budc nghién cau so b, tac gia xac dinh duoc cac yéu t thanh phan tac
dong dén muac do hai long cua hanh khach quéc té khi di qua nha ga Cat Bi nhu sau:

* Cac dich vu hang khong/quy trinh:

1. An ninh, an toan trong khu vuc nha ga dugc dam bao

2. Dich vu thong bao bay chinh xac, cap nhat kip thoi
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3. Dich vu théng tin vé chuyén bay qua dién thoai/Internet rong rai, dé tiép can,
thuan tién

4. Dich vu huéng dan quy trinh cho hanh khach (so d6 nha ga, ban hudng
dan/lay tai liéu)

5. Kiém tra an ninh nhanh chong, khéng giy phién ha cho khach

6. Thu tuc check-in nhanh chéng, thuan tién, khong sai sot

7. Khach c6 thé check-in tai bt ctr quay nao

8. Khach c6 thé tu check-in

9. Co dich vy guri truac hanh ly ky gui (early check-in)

10. Thu tuc Hai quan nhanh chéng, khong gay phién ha

11. Tha tuc CACK nhanh chéng, khong gay phién ha

12. Dich vu qua canh/ndi chuyén duoc tién hanh nhanh choéng, thuan lgi

13. Quy trinh hang khong noéi chung la hop ly

14. Théng tin day du va cap nhat vé cac chuyén bay bi tré/huy

15. Dich vu tai nha ga cho khach bj tr& chuyén tét

16. Dich vu cho khach bi hay chuyén tét

* B tri mat bang nha ga, canh quan, vé sinh

17. Hé théng bién chi dan day du, d& nhin

18. Nha ga rong rai, du anh sang, thoang khi

19. Kién trac, noi that nha ga dep, 4n tuong vé van hoa Viét Nam

20. Heé thdng giao thong tiép can nha ga duoc quy hoach hop Iy, tién loi, an
toan cho hanh khach va ca khach bo hanh

21. Bu ghé ngdi cho khach trong sanh cho di

22. Khoang cach tir phong cho di ra dng 1ong dé ra may bay duoc quy hoach,
bé tri hop Iy

23. Khoang cach tir phong chd di ra cau thang bo ra xe buyt dé ra may bay duoc
quy hoach, b tri hop ly

24. Do dbc va vi tri cau thang di ra xe buyt dé ra may bay duoc quy hoach, bd
tri hop ly

25. Sanh cong cong cho khach dén/tién da rong, dia ghé cho khach
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26. Nha ga luon tién nghi, sach s¢

* Cong tac xu Iy hanh ly

27. Thoi gian nhan lai hanh Iy hop Iy

28. Truong hop that lac hanh ly

29. Ty ¢ tim lai nguyén ven hanh Iy that lac

* Trang thiét bi

30. Hé thdng thang cudn hoat dong tét

31. Bu xe day cho khach trong gio cao diém, vi tri dé xe day thuan tién cho
khach st dung

32. Cau 6ng dan khach hién dai, hoat dong tot

33. Hé thdng internet/wifi

* Dich vu phi hang khong

34. Nha hang, quay giai khat phuc vu nhanh chéng, thirc an ngon, gia ca hop Iy

35. Dich vu dién thoai/Internet bé tri & noi hop ly, dé sir dung, gia ca hop Iy

36. Dich vu giai tri cho khach phai cho lau do transit hoc do chuyén bay bi tré
coégiacahoply

37. Dich vu chim séc sitc khoe/sac dep cho khach phai cho lau do transit hoic
do chuyén bay bj tr& cé gia ca hop Iy

38. Co dich vu huéng dan (quay thong tin) mién phi cho hanh khach vé quy
trinh hang khong va cac thong tin can thiét vé du lich, di lai cho khach nudc ngoai dén
Viét Nam

39. Ctra hang mién thué, quay ban db heu niém coé cac mat hang phong pha da
dang, gia ca hop ly

40. Dich vu van tai hanh khach (xe buyt, taxi, ...) dé sir dung

* Nhan vién phuc vu hanh khach

41.Nhan vién an ninh niém na, lich su véi khach, lam viéc hiéu qua

42.Nhan vién thuong vu niém na, lich su v&i khach, lam viéc hiéu qua

43. Nhan vién Hai quan niém né, lich sy vai khach, lam viéc hiéu qua

44. Nhan vién CACK niém nd, lich su véi khach, 1am viéc hiéu qua
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45. Nhan vién Hanh Iy that lac (Lost & Found) niém no, lich su vgi khach, lam
viéc hiéu qua

46. Nhan vién thu tuc qua canh/ndi chuyén (qua canh/néi chuyén) niém ng, lich
su vai khach, lam viéc hiéu qua
3.2.1.3. Phwong phdp xi¢ Iy 56 liéu.
* Phirong phdp thong ké:

Str dung dé phan anh thuc trang vé muc do hai long cia khach hang véi Cang
hang khong quéc té Cat Bi — Hai Phong tir s6 liéu théng ké thu thap qua tham khao tai

liéu va qua s6 liéu tir nhitng thuc nghiém khao sat.

Bang 3.1: Miu, phwong phap va ndi dung co ban diéu tra

120 khach ~ Ban lanh dao : Pidutra  (1). Cac dich vu hang khong;
khach sir hang va 15 02 nguoi bang (2). B6 tri mat bang nha ga; canh
dung dich  can bd Quan ly cac phiéu héi  quan, vé sinh
vu tai quanly tai  phong ban( (3). Cong tac xu ly hanh ly;

Cang hang Cang hang  truong phong, (4). Trang thiét bi;

khong khong quc  ph6 phong, to (5). Dich vu phi hang khong;

quéc té té Cat Bi truong, truong (6). Nhan vién phuc vu hanh khach.
Cat Bi nhom) 13 nguodi

* Phuwong phdp phdn tich tong hop.

St dung dé danh gia chét lwong dich vy tai Cang hang khong qudc té Cat Bi .
Tir d6 danh gia vé muc do hai long cua khach hang voi Cang hang khong quéc té Cat
Bi— Hai Phong.

* Phirong phdp dir bdo thong ké.

Dua vao két qua phan tich danh gia vé murc do hai 1ong ctia khach hang st dung
dich vu tai Cang hang khong qudc té Cat Bi, du bao vé nhu cu caa khach hang trong
tuong lai. Tir d6 dé xuit nhiing giai phap nham nang cao sy hai long cua khach hang
vé Cang hang khéng quéc té Cat Bi .

3.2.2. Hé thdng chi tiéu phan tich va xir Iy s6 liéu.
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Can ¢t vao ndi dung danh gia mirc d6 hai long ctua khach hang vé dich vu tai
Cang hang khong qudc té Cat Bi , hé thdng chi tiéu phan tich tap trung vao phan tich
cac chi tiéu danh gia dich vy hang khong tai Cang hang khong qudc té Cat Bi
An ninh, an toan trong khu vuc nha ga dugc dam bao cho hanh khach.
Dich vu thong bao bay c6 chinh xac, cap nhat kip thoi cho hanh khach hay
khong?
Dich vu théng tin vé chuyén bay qua dién thoai/Internet rong rai, d& tiép can,
thuan tién dbi voi khach.
Dich vu huéng dan quy trinh cho hanh khach (so d6 nha ga, ban huéng dan/lay
tai lieu) co dé hiéu, thu hat hanh khach khong?
Kiém tra an ninh nhanh chong, khong gay phién ha cho khach
Thu tuc check-in nhanh chéng, thuan tién, khong sai sot
Khach c6 thé check-in tai bat cir quay nao
Co dich vu gui trudc hanh 1y ky gui (early check-in)
Tha tuc Hai quan nhanh chong, khong gay phién ha
Tha tuc CACK nhanh chéng, khong gay phién ha
Dich vu qua canh/ndi chuyén duoc tién hanh nhanh chong, thuan lgi
Théng tin day du va cap nhat vé cac chuyén bay bi tré/hay
Dich vu tai nha ga cho khach bi tré chuyén tot
Dich vu cho khach bi hity chuyén tot
B6 tri mat bang nha ga; canh quan, vé sinh hop 1y, thu hut khach hang
Cong tac xtr Iy hanh Iy nhanh gon, ko hu hong mat mat.
Trang thiét bi hién dai phuc vu hiéu qua quy trinh quan Iy hang khong
Dich vu phi hang khong da dang, thoa man nhu cau caa khach hang

Nhan vién phuc vu hanh khach than thién, trinh d6 chuyén moén cao
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PHAN IV: KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN

4.1 Gi6i thiéu vé Cang hang khong qudc té Cat Bi
4.1.1. Lich sir hinh thanh va phat trién ciia Cang hang khong quoc té Cat Bi .

Cang hang khong quéc té Cat Bi la cang hang khong co vi tri quan trong ¢ ving
Dbong Bic ddng bang Béc bo, nam trén dia ban Quéan Hai An — thanh phé Hai Phong;
cach trung tam thanh ph4 8 km vé phia Bong Bic, cach Cang bién Hai Phong (6 Km),
khu Du lich Quéc té Db son (25 Km), khu Cong nghiép Dinh Vii (8 km) va xa hon
mat chut 1a khu Du lich Cét Ba; khu Du lich Quéc té Tuan Chau, Vinh Ha Long....

Cang hang khong quéc té Cat Bi nam trong quy hoach tong thé vé giao thong
duong thay, duong bo, duong sit, duong hang khong... cia ca nuéc néi chung va
thanh phé Hai Phong néi riéng. Trong tuong lai 1a cau néi quan trong giita cac thanh
phd 16n trong nudce va khu viec Bong Bic A, chau A, dong thoi dong vai trd quan
trong trong su nghiép phat trién kinh té thuong mai, hop tac dau tu van hoa va du lich
cta ca nudc noi chung va caa vang Duyén hai thanh phd Hai Phong néi riéng. Cang
hang khéng quéc té Cat Bi ngay cang cé sic hap dan, thu hat va thoa man nhu cau di
lai ciia nhan dan vang Duyén hai Bic Bo va lam nhiém vu la cang hang khéng duy bi
cho Cang hang khong quéc té Noi Bai; véi vai tro 1a san bay dung chung cho muc dich
dan dung, quan su, Cang hang khong quéc té Cat Bi con ¢o vai tro quan trong trong
chién lugc dam bao an ninh qudc phong cua Pang va Nha nuéc.

- Cang hang khong qudc té Cat Bi nam ¢ phia Bong Bac thanh phd Hai Phong,
thudc dia ban Quan Hai An.

- Piém quy chiéu san bay la giao diém cua truc tim duong CHC 07/25 va tryc
tim ni s6 4 vao san dd sb 3 (San dd cia HKDD), ¢6 toa d6 dia 1y:

20° 49’ 9" N, 106° 43' 29" E (Theo hé WGS-84)
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- Mui gioy: 07

- Mizc cao san bay: 4,1m (So v&i muc nudce bién trung binh - MSSL)

- bia danh san bay theo ky hiéu caa ICAO va IATA: VVCI va HPH.

Cang hang khang qudc té Cat Bi tién than 1a san bay quan su duoc xay dung
trong thoi ky Phap thudc; bi hu hong ning do chién tranh pha hoai . Nam 1985, nganh
hang khong da phéi hop voi UBND thanh phé Hai Phong tién hanh sira chira, cai tao,
dua vao khai thac, sir dung phuc vu muc dich dan dung. Nam 1996 tién hanh cai tao,
nang cap dudng cat ha canh, duong lan, san dd va nha ga; Nam 2004, 2007; 2013 tiép
tuc duoc cai tao, mé rong va nang cap nha ga hanh khach dé dap tng nhu di lai cua
nhan dan.

Vi vi tri dia ly thuan lgi, dugc sy quan tam cua Pang, Chinh pha, Bo Giao
thong van tai, nganh hang khong dan dung va UBND thanh phé Hai Phong, Cang hang
khong quéc té Cat Bi khong nging phat trién va 16n manh, tir lac chi co 01 chuyén
bay/tuan tir Hai Phong di thanh phd H6 Chi Minh va nguoc lai, véi loai tau bay 1L18,
TU134, IAK40... cia Lién X6 (cii). Ngay nay mdi ngay da c6 tir 36 dén 40 lan chuyén
bay tir Cang hang khong quéc té Cat Bi di va dén cac diém dén trong nuge: TP Ho Chi
minh; Pa Ning; Cam Ranh, Pleiku, Buén Mé Thuat, Phtt Quéc, Pa Lat... Va qudc té:
Thai Lan, Han Quédc, Trung Quéc... bang cac loai tau bay tién tién, hién dai nhu A320,
A321, B737... Trong nam 2017, dy kién cac hang hang khong nghién ciau mé rong
thém nhiéu duong bay méi di trong nudc va quoc té.

Cuc Hang khong Viét Nam trinh To trinh 1557/TTr-CHK gui Bo Giao thong
van tai vé viéc cong bé Cang hang khong Cat Bi la cang hang khong quéc té. Vi diéu
kién co s& ha ting duoc dau tu mai nhu trén va nhu cau khai thac cac chuyén bay quéc
té di/dén CHK Cat Bi caa cac hiang hang khong, Cuc Hang khong Viét Nam dé nghi
Bo Giao thong van tai ra quyét dinh cong bé CHK Cat Bi la CHK qudc té va tiép nhan
cac chuyén bay quéc té tir 00h01 ngay 11/5/2016.

Ngay 05 thang 05 nam 2016, Bo Giao thong Van tai ra quyét dinh s6 1395/QP-
BGTVT Vé viéc cong bd Cang hang khong Cat Bi la cang hang khong qudc té. Theo
d6, Cang hang khong quéc té Cat Bi sé tiép nhan cac chuyén bay qudc té tir 00h01
ngay 11/5/2016 (Nguyén Giang Chinh (2017),
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https://vietnamairport.vn/catbiairport/tin-tuc/gioi-thieu/gioi-thieu-ve-cang-hkqt-cat-bi).
4.1.2. Co sé ha tang

La cang hang khong dan dung két hop vai hoat dong bay quan sy, cang hang
khong qudc té Cat Bi dugc phép tiép nhan cac chuyén bay thuong 1é va khang thuong
I&, hoat dong 24/24 gio.

Dac tinh ky thugt

- C4p san bay hién tai: san bay cap 4E theo ICAO.

- C4p cau hoa hién tai: cAp 7 theo ICAO.

- Chiéu dai duong cat ha canh dai 3.050 mét, c6 phuc vu bay dém.

- Chiéu rong duong cat ha canh: chinh 45 m.

- Kich thudc duong lan chinh: 2.400x23 m;

- Két cAu duong cat ha canh: bé tong xi mang - bé tong nhua;

- San dau may bay: 10 vi tri @b cho Airbus A320-321.

- Ning lyc hién tai: 1000 hanh khach/gio cao diém 2-4 triéu luot khach/nim

- Nha ga hanh khéch: dién tich 15.630m2, véi hai cao trinh, 29 quay lam thu tuc
hang khong (Tt quay sb 1 dén quay sé 16: thu tuc hang khéng noi dia, tir quay s6 17
dén quay sb 29: thi tuc hang khong Quéc té).

- C6 06 ctra ra may bay (02 ctra bang dng 16ng va 04 cira bang xe bus), 03 biang
chuyén hanh Iy dén (02 bang chuyén hanh Iy noi dia, 01 bang chuyén hanh Iy quéc té).

- C6 thé tiép nhan cac loai may bay c& I6n nhu Boeing 777, Boeing 767, Boeing
787, Boeing737-400, Airbus A330, Airbus A350, Airbus 320-321 va teong duong

- Hé thong dan duong, hd tro ha canh: ILS CAT 1l, VOR/DME

Nha ga hanh khdch:

Nha ga hanh khach méi duoc khéi cong ngay 24 thang 1 nam 2015, véi s6 vén
1.450 ty ddng, chu dau tu 1a Tong cong ty Cang Hang khong Viét Nam, chinh thic
dua vao sir dung ngay 12 thang 5 nam 2016[7]. Nha ga duoc thiét ké theo tiéu chuan
Quéc té, kién trac sang tao va gan giti, gan lién vai hinh anh dic trung cua I8 hoi choi
trau tai D6 Son, Hai Phong, trén mot dién tich 7.500m2 va dién tich san sir dung

15.630m2 vai hai cao trinh di va dén tach biét, phuc vu chung cho ca qudc noi va quéc
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té, nang luc dap wng 1000 hanh khach/giod cao diém, twong Gng 2 triéu luot
khach/nam.

Ga di ndm ¢ tang 2, phia trudc co sanh 16n néi lién véi hé thong duong tang va
hai cira vao danh cho khach quéc té va qudc noi. Khu vuc check-in ¢6 29 quay lam thu
tuc hang khéng, trong d6 quay sé 1 dén 16 phuc vu cho cac tuyén bay quéc noi va
quay 17 - 29 phuc vu cac tuyén bay quéc té. Nha chd ra may bay duoc chia lam hai
khu danh cho quédc noi va quéc té, ga qudc noi bé tri ¢ nira phia Péng, ¢ cac cira ra
may bay tir s6 1 dén sb 4, ga quéc té bé tri & ntra phia Tay, c6 cac cira ra may bay s6 5
va 6. Tir 6 cira ra may bay, hanh khach co thé qua 2 cau bng 16ng doi hoic 4 16i ra
bang xe bus dé vao may bay.

Ga dén nam & tang 1, dung cho qudc noi va qudc té, co 3 dao bang chuyén hanh
ly dén, trong d6 2 dao danh cho khach quéc noi va 1 dao danh cho khach quéc té. Khu
vuc ga dén qudc té co day du trang thiét bi soi chiéu, hai quan va khu vuc chuyén tiép
(transit) cho hanh khach. Tir ga dén,hanh khach di truc tiép ra sanh dén va bai dd xe
ngoai truong.

Nha ga hanh khach cii ¢6 dién tich 2.400m2, nam cach nha ga mai 150m vé phia
bong, sau khi nha ga hanh khach m¢i chinh thuc duwoc dua vao khai thac ngay
12/5/2016, hién tai nha ga cii dang cho chuyén doi cong nang, muc dich sir dung, khu
vuc dd xe trugc ctra nha ga cii dugc st dung dé dd xe qua dém, d6 xe may
(https://vietnamairport.vn/catbiairport/tin-tuc/gioi-thieu/gioi-thieu-ve-cang-hkqt-cat-bi).
4.1.3. Tinh hinh hoat dong ciia Cang hang khong quoc té Cat Bi giai doan 2014 — 2017

Bang 4.1: Tinh hinh hoat dong ciia Cang hang khong quoc té Cat Bi
giai doan 2013- 2017

Noi dung bVT Nam 2014 Nam 2015 Nam 2016 | Nam 2017
Doanhthu | 7y dong 256 374 561 786

Chi phi Ty déng 120 145 256 312
Loinhuan | Ty dong 136 229 305 474
Tﬁl:{i:zllllrgt Luot HK 1.028.135 1.256.719 2.421.562 | 3.677.859

(Nguon: Phong ké todn - Cang HKOT Cdt Bi)
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Biéu d 4.1: Tinh hinh hoat dong kinh doanh ciia Cing hang khong quéc té Cat
Bi giai doan 2014 — 2017

Qua bang s6 liéu ta thay tinh hinh hoat dong kinh doanh cta Cang hang khong
qudc té Cat Bi ngay cang c6 xu hudng ting truong. Doanh thu, lgi nhuan déu ting 1én
theo timg nim. Nguyén nhan chinh do sé luot hanh khach st dung dich vu ctia Cang
hang khong quéc té Cat Bi ngay cang ting véi toc dd cao. Nguyén nhan chinh do vi tri
dia 1y thuan loi ctia thanh ph Hai Phong, nén kinh té thanh phd cang ngay cang phat
trién mé rong thong thuong giao lwu hang hoa noi dia va qubc té. Mat khac trong
nhiing nim gan day, thanh phd Hai Phong dau tu phat trién ha ting ngdy mot mé rong
phat trién nganh du lich thu hut cac khéch du lich ttr moi mién dat nudc dén véi thanh
phd Hai Phong. Du lich thanh phd di c6 budc phat trién dong gop vao ting truong
chung cua thanh phé. Tong thu tir khach du lich ting 6n dinh, binh quén trén
12%/nam, khach du lich ting binh quan 7,5%/mam. Cong tac quan 1y nha nuéc vé du
lich dugc kién toan véi viée tai thanh 1ap S Du lich vao thang 4/2016; cong tac quang
ba, xtic tién du lich dugc chii trong; thu hit nhiéu thanh phan kinh té dau tu vao dich
vu du lich; san phém du lich ngay cang da dang va chat luong dich vu dugc tang Ién;
hé théng co so luu tr, hoat dong Iir hanh, van chuyén khach du lich phat trién nhanh.
Hoat dong du lich gan voi cac sy kién, 1& hoi van hoa — thé thao cip ving, quic gia,
quéc té duoc to chirc ngay cang chuyén nghiép, tao an tuong tot dep d6i véi du khach

trong va ngoai nudc, gop phan thic ddy phét trién kinh t& - xa hoi cua thanh phd.
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Chinh vi vay lugng hanh khach noi dia va khach qudc té ngiy cang luu thong nhiéu
qua cang hang khong qudc té Cat Bi . Hién san bay Cat Bi trung binh c6 cong suét 2-3
triéu luot khach mdi nam gém 11 duong bay véi tan suit 40-50 chuyén bay/ngay.
ACV kién nghi Bo Giao thong som trién khai nang cép, cai tao cac hang muc bao
gém: Dy 4n xay dung nha ga hanh khach T2 voi cong sudt thiét ké 5 triéu hanh
khach/nam; dy 4n xdy dung nha ga hang héa, cong suat thiét ké 100.000 tin hang
héa/nam; du 4n nang cap, cai tao san dd may bay khu vurc nha ga cii va dudng lan W2,
4.2. Thue trang cung ing dich vu ciia Cang hang khong qudc té Cat Bi

4.2.1. Phan loai chinh sach, cung @ng loai hinh, dich vu

Cac loai hinh dich vu tai Cang hang khong qudc té Cat Bi

Dich vu hang khéng:

bay la nhirng dich vu quan trong, phu thudc vao quy trinh phuc vu hanh khach
tai cang hang khong, bao gom:

- Dich vu cung cap thong tin hang khong;

- Dich vu thwong mai ky thuat mat dét cho hanh khach (check-in);

- Dich vu kiém soat, soi chiéu an ninh;

- Dich vy xuat nhap canh.

Dich vu phi hang khéng:

Pay la nhitng dich vu dugc cung cap tai cang cho hanh khach trong thoi gian
hanh khach chua thuc hién chuyén bay. Cac dich vu nay rat da dang tay vao diéu kién
khai thac tai cac cang hang khong dé co thé cung cap cac dich vu theo nhu cau hanh
khach. Tuy nhién, cac dich vu nay hién nay con kha han ché tai cac cang hang khong
cta Viét Nam. C6 thé ké dén mot sb dich vu nhu;

- Dich vu van tai cho hanh khach t&i cang va roi cang;

- Dich vu déng g6i hanh Iy;

- Dich vy mua sdm, an udng;

- Dich vu nghi ngoi.

Qua day c6 thé thay sé luong cac dich vu danh cho hanh khach tai cang hang
khong qudc té Cat Bi con kha han ché so véi cac cang hang khong qudc té cap 3 sao

trong khu vuc va trén thé giéi. Bén canh sb leong cac dich vy, hanh khach con quan
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tam nhiéu dén chat luong co c¢6 mang lai su tién loi, thoai mai, nhanh chong, an toan...
tur cac dich vu nay.

Cac chinh sach, quy trinh dich vu tai Cing hang khong quéc té Cat Bi

* Lam thu tuc checkin

- Quy trinh lam thu tuc quéc ndi:

Xuat trinh vé va giay to ca nhan dé lec luong an ninh nha ga kiém tra tinh hop
Ié trude khi vao nha ga di.

Dén quay thu tuc hang khong lam tha tuc chuyén bay

Qua kiém tra an ninh soi chiéu trugc khi vao khu vuc phong cho 1én may bay.

Pén khu vuc phong cho 1én may bay.

Dén khu vuc cira khoi hanh khi dén gio bay.

- Quy trinh 1am tha tuc qudc té:

Pén quay thu tuc hang khong 1am thu tuc chuyén bay.

Qua kiém tra hai quan va kiém tra an ninh soi chiéu truéc khi vao khu vuc
phong chd 1én may bay.

Qua kiém tra hai quan va kiém tra an ninh soi chiéu truéc khi vao khu vuc
phong chd 1én may bay.

Pén khu vyc phong chd 1én may bay.

Pén khu vyc ctra khai hanh khi dén gio bay.

* Dich vu phuc vu hanh khach di:

1/ Ludng di chuyén hanh khach vao nha ga:

- Hanh khéch di vao Sanh cong cong, tang 2 nha ga theo 3 16i:

+ Tir cau dan (duong tang) Ién ludng duong trude Sanh cong cong tai tang 2.

+ Tir san d6 6 t6 phia Bac nha ga di vao tang 1, dung thang bo, thang cudn hozc
thang may Ién tang 2.

+ Ttr khu vuc gui xe may phia Dong nha ga di vao tang 1, dung thang bg, thang
cudn hozc thang may lén tang 2.

2/ Thu tuc Check-in:

- Nbi dia: Tai sanh check-in tang 2, hanh khach 1am thu tuc hang khéng ¢

nhanh checkin A; hoan tat thu tuc check-in, hanh khach di vao khu vuc kiém tra soi
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chiéu ANHK phia Dong nha ga; hanh khach vao phong chd noi dia, dén khu vyc cira
boarding tuong ung.

- Qudc té: Tai sanh check-in tang 2, hanh khach lam tha tuc hang khong &
nhanh checkin B; hoan tat thu tuc check-in, hanh khach di vao khu vuc xuét canh,
kiém tra soi chiéu ANHK va hai quan phia Tay nha ga; hanh khach vao phong cho
quéc té dén khu vuc cira boarding tuong ang.

3/ Thu tuc Boarding:

- Noi dia: Hanh khach qua ctra boarding bang gate 1, 2, 3, 4 tai tang 2, ra tau
bay bang cau hanh khach sé 1 hoic di cau thang bo/ cau thang cudn/ thang may dé
xudng cira s6 19, 21 tai tng 1 ra tau bay bang xe bus/ di bo.

- Quéc té: Hanh khach qua ctra boarding bing gate 5, 6, tai ting 2, ra tau bay
bang cau hanh khach sb 2 hoic di cau thang bo/ cau thang cudn/ thang may dé xudng
ctra SO 24, 26 tai tang 1 ra tau bay bang xe bus/ di bo.

- Truong hop khai thac phong cho quéc té cho noi dia: Hanh khach boarding
bang 06 gate (s6 1, 2, 3, 4, 5, 6) tai tang 2 va ra tau bay bang 02 cau hanh khach s6 1, 2
tai ting 2 hoic cac cira s6 19, 21, 24, 26 tai ting 1 bang cau thang b, cau thang cubn/
thang may.

* Dich vu phuc vu hanh khach dén

- Hanh khach noi dia:

+ Hanh khach xuéng tau bay di chuyén bang 6 t6 hoic di bo tir san dd tau bay
vao ga dén tang 1; hanh khach di bang cau hanh khach sir dung cau thang bo/ cau
thang cudn/ thang may dé xubng ga dén tang 1; nhan hanh Iy tai 2 dao tra hanh Iy sau
d6 di chuyén theo khang gian lién thong dé ra khu vuc cong cong tai tang 1.

+ Hanh khach ndi chuyén di chuyén Ién tang 2 dé vao phong cho noi dia.

- Hanh khéch quéc té:

+ Hanh khach xuéng tau bay di chuyén bang 6 t6 hoic di bo tir san dd tau bay
vao ga dén tang 1; hanh khach di bang cau hanh khach sir dung cau thang bo/ cau
thang cudn/ thang may dé xudng ga dén tang 1; lam thu tuc nhap canh, kiém dich y té,
nhan hanh Iy tai dao hanh Iy, 1am tha tuc hai quan, sau d6 di chuyén theo khong gian

lién thong ra khu vuc cong cong tang 1.
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+ Hanh khach ndi dia ndi chuyén quéc té di chuyén theo khong gian lién thong
dé ra khu vuc cong cong tang 1, di chuyén Ién tang 2 sang khu vuc nhanh Check-in B.
Hanh khach 1am thu tuc hang khong, xuét canh, an ninh va hai quan theo quy trinh
phuc vu hanh khach quéc té.

4.2.2. Cac chinh sach nang cao su hai long ctiia khach hang

Thuc trang hién nay, tai Cang hang khong qubc té Cat Bi c6 nhiing chinh sach
nang cao sy hai 1ong ctia khach hang cu thé nhu sau:

- N& Iic ciia hé thong ki thuat trong viée dam bao dau may bay khai thac, xir 1y
nhanh cac hong hdc phat sinh.

- N& luc cta Ban ké hoach thi thuong trong viéc xép lich bay hop 1y dé khi c6
trrong hop hong hoc may bay thi da c6 may bay du bi cho ca ddi bay: ngay tir khi xay
dung lich bay mua, cac nguyén nhan c6 tinh quy luét hodc c6 thé du doan trudc anh
huong dén do tin cay cua lich bay da giam thiéu mét phan nhu gio khai thac tai san
bay, thoi gian bay, diéu chinh lich bay sém theo mua.

- Su phdi hop nhip nhang hon giita Cang hang khong qudc té Cat Bi véi cac
don vi khai thac tai san bay.

- Tang cuong chuyén mén cho nhan vién xur 1y cac tinh hudng bat thudng, trao
tra hanh 1y va kiém tra hanh 1y chu d4o cho khach.

- Théng béo tinh trang chuyén bay qua hé thong phat thanh tai san bay, khau
nay thuc su cung cip cho khach cac thong tin hitu ich vé tinh trang chuyén bay cham,
huy chuyén.

4.2.3. Cach thirc trién Khai va kiém tra danh gia viéc thuc hién cic bién phap
nang cao su hai long cia khach hang

Trén thuc té, lugng hanh khach théng qua Cang hang khong Quéc té Cat Bi
hién tang truong mot cach nhanh chéng, da dat cong sudt téi han nam 2017. Chinh vi
vy, dé trién khai thyc hién cac bién phap nang cao sy hai long cua khach hang can
dau tu xay dung m&i Nha ga hanh khach s6 2 tai thoi diém hién tai, dé dua vao khai
thac st dung dau nam 2020 1a rat can thiét va cap bach. Bén canh d6 ciing can dau tu
co sO vat chat ky thuat hién dai cho san bay cho phong chd nhu nha hut thude, nha vé

sinh, toc do wift...
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Cang hang khong quéc té Cat Bi tiép tuc trién khai thu hut cac nha dau tu trong
nude va qudc té bang cac chinh sach thong thoang va wu di.

Cang hang khong qudc té thuong xuyén khao sat y kién khach hang vé su hai
1ong cia khach hang khi str dung dich vu. Tir d6 ¢6 quy hoach va xdy dung ké hoach
phat trién doi ngii lao dong du vé so luong, hop 1y vé co cdu, dat tiéu chuan qudc té vé
trinh do voi cac loai hinh lao dong déac thu hang khong. Phat trién doi ngil cdn b quan
Iy duoc dao tao co ban va c6 trinh d6 nghiép vu tot, ndm viing khoa hoc quan 1y va
biét cach 1am viéc trong co ché thi trudng. Xay dung hé théng phan tich va danh gia
két qua 1am viéc ciia can bd nhan vién tai Cang hang khong quéc té Cat Bi .

4.2 4. Khao sat can b cong nhan vién va khach hang ciia Cang hang khong quoc
té Cat Bi

4.2.4.1. Khdo sdt mirc ¢ hai long ciia khdch hang tai Cing hang khéong quéc té Cdt Bi
4.2.4.1.1. Pdanh gia cua khdach hang vé dich vy hang khéng

Qua bang s liéu khao sat ta thdy cac noi dung vé dich vu hang khéng chi ¢6 noi
dung vé dich vy thong tin vé chuyén bay qua dién thoai/Internet rong rai, d& tiép can,
thuan tién ko c6 sb phiéu nao danh gia & mirc d6 chua tbt, con lai déu co sd phiéu phan
anh & murc d6 chua tot mac du chiém tir 10% dén 20%, da s6 déu dugc danh gia & mirc
d6 binh thuong. Piéu nay cho thay dich vu hang khong tai Cang hang khong San Bay
Cét Bi con ¢6 nhitng han ché.

Vé micc d6 hop Iy cta tha tuc nhu Tha tuc Hai quan nhanh chéng, khong gay
phién ha, Khach c6 thé check-in tai bat ctr quay nao, Khach c6 thé tuy check-in, danh
gia cua hanh khach 1a tam duoc: diém trung binh 30% cho tét, 50% dén 60% dugc
danh gia & mirc d6 binh thuong, 20% - 10% & mirc d6 chua tdt.

Xét tung chi tiéu, hanh khach danh gia cao nhat vé Dich vu thong bao bay chinh
xac, cap nhat kip thoi, Dich vu thong tin vé& chuyén bay qua dién thoai/Internet rong
rai, d& tiép can, thuan tién, Thu tuc Hai quan nhanh chéng, khang gay phién ha, Khach
c6 thé check-in tai bat cr quay nao duoc danh gia twong ddi tot voi mac d6 danh gia
t6t tir 40% dén 50%. Pay c6 thé xem la ¢iém manh cua dich vu tai Cang hang khong
san bay Cat Bi hién nay. Két qua la yéu té nay dat duoc diém danh gia cao nhit cua

hanh khach trong sé cac bién thudc nhan té do dap tng vé dich vu hang khong.
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Bang 4.2. Panh gia ciia khach hang vé dich vu hang khong

Y kién danh gia

. Binh .
STT Cac chi tiéu Tot . Chuwra tot
thuong
SL| % |SL | % |SL| %
1 |An ninh, an toan trong khu vuc nha ga duoc
30 | 25 | 70 | 58 |20 | 17
dam bao
2 | Dich vu théng bao bay chinh xac, cap nhat kip
_ 65 [54,1| 45 |375|10| 84
thoi
3 |Dich vy théng tin vé chuyén bay qua dién
: Cx s i 55 [459 |65 (5410 | O
thoali/Internet rong rai, de tiep can, thuan tién
4 | Dich vy huong dan quy trinh cho hanh khach
. o 25 [20,9 | 65 [541|30| 25
(so @6 nha ga, ban hudng dan/lay tai ligu)
5 |Kiém tra an ninh nhanh chéng, khong giy
A 20 16,7 | 60 | 50 |40 333
phién ha cho khach
6 [Tha tuc check-in nhanh choéng, thuan tién,
_ 35 29,2 | 70 58,3 |15 125
khong sai sot
7 [Khach co thé check-in tai bat cir quay nao 45 |375| 65 |54,1 |10 | 8,4
8 |Khach c6 thé tu check-in 30 | 25 | 70 | 58 |20 | 17
9 |Co dich vu gui truéc hanh Iy ky gui (earl
6 dich vu gut truge hanh 1y ky gut (early| oo | 095 | 55 65830 | 25
check-in)
10 Thua tuc Hai nhanh chong, kho a
o e Tl quan T Chons, KAONE & 45 1375 65 541 (10 | 84
phién ha
11 |Thu tuc CACK nhanh chong, khong gay phién
. 30 | 25 | 70 | 58 |20 | 17
ha
12 |Dich vu qua canh/néi chuyén duogc tién hanh
_ 25 1209 | 65 [54,1|30| 25
nhanh chéng, thuan loi
13 |Quy trinh hang khong néi chung la hop ly 30 | 25 | 70 | 58 |20 | 17
14 [Théng tin day du va cap nhat vé cac chuyeén
s 20 16,7 | 55 45,8 |45 375
bay bi tre/huy
15 |Dich vu tai nha ga cho khach bi tré chuyéntot | 10 | 8,3 | 60 [50 |50 |41,7
16 | Dich vu cho khach bj huy chuyén tot 10 | 8,3 | 65 |54,1 |45 46,7
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Ké dén 1an luot cac yéu td khac duoc sap xép theo thir tu tir cao xubng thap tai
bang 4.2 la An ninh, an toan trong khu vuc nha ga dugc dam bao, Thu tuc CACK
nhanh chong, khong gay phién ha, C6 dich vy guri true hanh 1y ky gui (early check-
in), Dich vu quéa canh/ndi chuyén duoc tién hanh nhanh chong, thuan loi, Quy trinh
hang khong néi chung 1a hop Iy, Kiém tra an ninh nhanh chéng, khong giy phién ha
cho khach, Thong tin day du va cap nhat vé cac chuyén bay bi tré/hay, Dich vu tai nha
ga cho khach bi tr& chuyén tét, Dich vu cho khach bj hay chuyén tét. Biém sé cho cac
khau an toan, an ninh trong khu vuc nha ga, Tha tuc CACK nhanh chéng, khong gay
phién ha & muc kha tét. Tuy nhién, diém sé cua dich vu Thong tin day du va cip nhat
vé cac chuyén bay bi tré/huy, Dich vy tai nha ga cho khéach bj tré chuyén tt, Dich vu
cho khach bi hay chuyén tt, Kiém tra an ninh nhanh chéng, khong gay phién ha cho
khach chua cao ching té hanh khach danh gia hi¢u qua cua dich vu chua dap Gng ky
vong cua ho. Cac nhan vién nhu an ninh, Hai quan, xuat nhap canh chua duoc danh
gia cao chuing toé trong cach nhin cua hanh khach, cac nhan vién nay chua that su
chuyén nghiép, hoa nha véi khach. Cac diém sé nay la cé co so va da phan anh dung
thyc trang dich vu hang khong tai Cang hang khong san bay Cat Bi hién nay. Nguyén
nhan chinh la nguén nhan lyc con maéng, chét luong nhéan lyc chua cao. Thuc trang
cho thay phong An ninh ctia San bay c6 80 ngudi trong d6 phan bo 34 ngudi Kiém soét
an ninh soi chiéu. Trong khi d6 may soi chiéu noi dia khong dap ung di. Tir 8 gio dén
11 gid 30 phat c6 5 chuyén bay nhung chi c6 3 may soi chiéu xay ra tinh trang tic
ngh&n, hanh khach phai cho 1au ¢ cira kiém soat ddn dén mét moi phan nan. Bén canh
d6, cong tac cap nhat thong tin chuyén bay bj tré, cac dich vu cho hanh khach di cac
chuyén bi huy va cac chuyén bi tré lai duoc danh gia thap trong nhan té nay (chwa tot
chiém trung binh 40%). Diéu nay chiing té 4n twong cia hanh khach vé van dé dam
bao gid bay dang lich va cap nhat thong tin, phuc vy hanh khéach khi c6 sy ¢ tré/hay
chuyén hién nay dang rat bat cap.

Céc dich vu hang khong 1a nhiing buéc bat bugc ma hanh khach phai di qua theo
quy dinh cua Luat Hang khong Viét Nam, ho khong c6 chon lya nao khac. Vi thé, co
thé thay rd tinh trang nhan vién thuong khong cé thai do niém né véi khach ma chi
lam chac nang caa nhitng vién chirc nha nudce, chua cé su thé hién tu tedng “Chang

t6i can khach hang.”
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4.2.4.1.2. Bdnh gid cia khdach hang vé thuc trang bé tri mat bang nha ga, canh quan,
vé sinh

* B4 tri mat bang nha ga, canh quan, vé sinh bao gdom cac yéu tb sau:

Hé thong bién chi dan day du, dé nhin

Nha ga rong rai, da anh sang, thoang khi

Kién trac, noi that nha ga dep, 4n twong vé van hoa Viét Nam

Hé thdng giao thong tiép can nha ga duoc quy hoach hop Iy, tién lgi, an toan cho
hanh khach va ca khach bo hanh

Pu ghé ngdi cho khach trong sanh cho di

Khoang cach tir phong cho di ra 6ng 1ong dé ra may bay duoc quy hoach, bé tri
hop Iy

Khoang cach tir phong cho di ra cau thang bo ra xe buyt dé ra may bay duoc quy
hoach, b tri hop ly

Sanh cong cong cho khach dén/tién da rong, da ghé cho khach

Nha ga luon ti€n nghi, sach s¢

Qua khao sat ¢ 120 khach hang st dung dich vu ¢ Cang hang khong Cat Bi thu

duoc két qua ¢ bang tong hop sau:
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Bang 4.3. Két qua khao sat khach hang vé thuc trang bé tri mit bang nha ga, canh quan, vé sinh

Y kién danh gia
STT Cac chi tiéu Tot Binh thwong | Chua tot
SL | % SL % SL | %
1 Hé thong bién chi dan day du, dé nhin 33 [275] 60 50 27 | 225
2 Nha ga rong rai, da anh sang, thoang khi 25 (20,8 70 583 | 25 | 209
3 Kién trac, noi that nha ga dep, an tuong vé vian héa Viét Nam 15 | 125| 75 | 625 | 30 | 25
4 Hé thong giao thong tiép can nha ga dugc quy hoach hop Iy, tién lgi, an toan cho hanh
C gg g tep Ca g OC quy nog op Ty, tien ¢ 30 | 25 24 617 16 | 133
khach va ca khach bo hanh
5 Du ghé ngoi cho khach trong sanh cho di, phuc vu khach hang dic biét 10 | 83 | 65 | 54,2 | 45 | 375
6 Khoang cach tir phong cho di ra dng 16ng dé ra may bay duoc quy hoach, b trihoply | 45 [375] 70 | 583 | 5 | 42
7 Khoang cach tir phong cho di ra cau thang bo ra xe buyt dé ra may bay duoc quy hoach,
, J phong e Y y Day duoe quy et 10 | 8,3 62 51,7 48 | 40
bo tri hop ly
8 Sanh cong cong cho khach don/tién du rong, da ghé cho khach, du nha hat thudc trong
10 | 83 | 60 50 50 | 41,7
phong cho
9 Nha ga luon tién nghi, sach s¢ 22 | 18,3 | 63 52,5 35 29,2
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Tir két qua khao sat vé thyc trang bd tri mat bang nha ga, canh quan, vé sinh tai
Cang hang khong Cat Bi ta thay chi ¢ cac nodi dung nhu: Khoang cach tir phong cho
di ra dng 16ng dé ra may bay duoc quy hoach, bé tri hop ly, Hé théng giao thong tiép
can nha ga dugc quy hoach hop ly, tién lgi, an toan cho hanh khach va ca khach bo
hanh, Hé théng bién chi dan day du, d& nhin, Nha ga rong rii, du anh sang, thoang khi
dugc phan anh & mac d6 tuong ddi tét cu thé trung binh duoc danh gia & mac do tot
chiém 30%, murc @6 binh thuong chiém 55%, mic d6 chua tot chiém 15%. Diéu nay
cho thay thuc trang bé tri ha ting, mat bang Cang hang khong Cat Bi twong ddi hop 1y.

Con lai cac nodi dung nhu Kién triic, noi that nha ga dep, 4n tugng vé van hoa
Viét Nam, Pu ghé ngdi cho khach trong sanh cho di, Khoang cach tir phong cho di ra
cau thang bo ra xe buyt dé ra may bay duoc quy hoach, bé tri hop 1y, Sanh cong cong
cho khach dén/tién du rong, du ghé cho khach chwa dap tng duoc so véi ky vong cua
hanh khach véi danh gia & mic d6 t6t trung binh 13 10%, binh thudng chiém 60% va
chua t6t 1a 30%. Thyc trang cho thay chd ngdi cia khach & khu vyc cach ly va khu
cong cong van chua dap ung duoc véi sé lugng khach hang sira dung dich vy hang
khéng, nhiéu khach phai ding dé nhuong chd cho phu nita va tré em trong lic cho doi,
dac biét cong tac phuc vu hanh khach dac biét chua dugce danh gia cao. Bén canh do
trong khu vuc cach ly ciia noi dia chi c6 phong hut thude trong phong hang thuong gia,
khéng c6 phong hut thudc & ngoai, c6 nhiéu hanh khach phai hat troém trong phong vé
sinh, nha gui xe ra Cang maéi xa. Piéu nay cho thay viéc dau tu co sé ha tang thiét bi
cho Cang hang khong Cat Bi van con thiéu va so sai chua thoa man nhu cau va ky
vong cua khach hang. Mot sb ¥ kién gop ¥ chung cta hanh khach vé co sé ha tang nha
ga, vé Viéc can cai tao sanh don, tidn tai nha ga, cal tao san dau 0 t6 va canh quan nha
ga dé tao an tuong tot dep trong 1ong hanh khach. Cac y kién nay da néu nhiing nhan
xét xac dang vé thuc trang qua tai tai sanh dén, tién cua nha ga qudc té. Do tam 1y va
16i séng truyén théng cua nguoi Viét Nam, mot hanh khach di tir hodc dén san bay
thuong duoc don/tién boi rat nhiéu nguoi than. Mat khac, mic séng cia ngudi dan
Viét Nam chua cao nén viéc di may bay dé ra nudc ngoai con tuwong dbi “xa xi” doi
véinguoi dan. Vi vay, nha ga san bay, dac biét 1a nha ga san bay Cat Bi thuong la noi

tap trung dong khach dén tién khi ho c6 dip di “tham quan” san bay. Diéu nay dan dén
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thuc trang sanh dén, tién thudng xuyén bi qué tai trong gio cao diém khi co nhiéu
chuyén bay quéc té di tir va d¢én Hai Phong. Sy dong duc, chat choi, nong birc va viéc
khong c6 ghé ngdi cho khach don tién da anh huong dén my quan, vé sinh nha ga ciing
nhu tao an tugng khong tot d6i v6i cong chiing.

V¢ diéu kién nha ga, c6 mot s6 v kién gop ¥ vé do lanh va anh sang trong nha
ga khong du, khong du ghé ngdi va ghé ctimg nén hanh khach bi tré chuyén kho co thé
nga lung nghi ngoi, bang chuyén nhan hanh 1y chua du dai va rong dé dap tng khoi
lwgng hanh ly dén.
4.2.4.1.3. Panh gia cua khdach hang vé thyc trang cong tac xir Iy hanh Iy

* Cong tac xir Iy hanh Iy tai Cang hang khong Cét Bi bao gom nhiing noi dung sau:

Thaoi gian nhan lai hanh Iy hop Iy

Truong hop thét lac hanh Iy

Ty Ié tim lai nguyén ven hanh Iy that lac

Bang 4.4. Két qua khao sat khach hang vé thuc trang cong tac xir Iy hanh ly

Y kién danh gia
STT Noi dung cong tac xir ly hanh ly Tot |Binh thwong| Chua tot
SL| % |SL| % |SL| %
1 |Thoigian nhan lai hanh Iy hop Iy 40 | 333| 70 | 583 | 10 | 8,4
2 | Truong hop that lac hanh Iy 40 |333| 65 | 541 | 15 | 126
3 |Tylé tim lai nguyén ven hanh Iy that lac | 50 | 41,7 | 60 50 10 | 8,3

(Nguon: Két qua khao sdt, 2018)
Qua bang s6 liéu 4.4 ta thay Hanh khach danh gia noi dung cong tac xir Iy hanh
Iy twong ddi tét, dat mirc d6 kha cao trung binh dat & muc do tot chiém 34%, muic do
binh thuong chiém 55%, chua tét chiém 11%. Panh gia nay phan anh dang thuc té
cong tac xir Iy hanh Iy tai San bay Cat Bi trong thoi gian gan day.
Ban lanh dao san bay da dau tu c6 hiéu qua va y nghia vao viéc trang bi hé thong
xt 1y hanh Iy hién dai nham han ché & mac thap nhat nhitng nham 13n, sai sét trong
khau guan trong nay
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4.2.4.1.4. Panh gia cua khach hang vé thyc trang trang thiét b;

* Trang thiét bi cia Cang hang khong Cat Bi bao gom nhiing noi dung sau:

Hé théng thang cudn hoat dong tbt

Du xe dy cho khach trong gio cao diém, vi tri dé xe day thuan tién cho khach
st dung

Cau b6ng dan khach hién dai, hoat dong tot

Hé théng internet/wifi

Bang 4.5. Két qua khao sat khach hang vé thuc trang trang thiét bi

Y kién danh gia
. - . Binh i
STT Noi dung trang thiet bi Tot Chua tot
thwong
SL| % | SL| % |SL| %
1 |Hé thong thang cudn hoat dong tbt 50 |41,6| 70 | 584 | 0 | ©

Pu xe day cho khach trong gio cao diém, vj tri
2 | , _ 151125 70 | 58,4 | 35| 29,1
de¢ xe day thuan tién cho khach st dung

3 |Cau 6ng dan khach hién dai, hoat dong tot 65 (54,1 55 | 459 | 0 | O

4 |Hé théng internet/wifi 10 [ 8,3 | 62 | 51,7 | 48| 40

(Nguon: Két qua khdo sdt, 2018)

Qua bang s6 lidu cho ta thdy danh gia ctua khach hang vé trang thiét bj cua Cang

hang khong Cat Bi tap trung murc do tot & ndi dung hé théng thang cudn hoat dong tot
va cau 6ng dan khach hién dai, hoat dong tot, khong co phiéu khao sat nao danh gia &
mirc do chua t6t. V& trang thiét bi phuc vu bay, cau 6ng dan khach duoc danh gia kha
cao trong ndi dung vé ha ting. Thuc té cho thy cac cau dng dan khach 13 mot nét moi
cua Cang hang khong Cat Bi trong nhiing nam gan day, tao cho nha ga mot bo mat
hién dai dé vuon 1én ngang tim cac nha ga qudc té khac trong khu vuc. Tuy chua thé
dau tu thiét bi nay tai tat ca cac bén dd gan nha ga trén san dau, cac chuyén bay quéc
té duoc phuc vu cau dng dan khach dd va dang mang dén su thoai mai, tién nghi cho
hanh khach. Bic biét trong nhitng lic trdi mua hay nang gat, hanh khach 1én may bay
théng qua cau ong dan khach van khéng bi anh hudng. Chinh vi thé, day 1a diém duoc

danh gia kha cao trong nd hrc phuc vy hanh khach tai nha ga nay.
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Bén canh d6 noi dung vé Pu xe day cho khach trong gio cao diém, vi tri dé xe
day thuan tién cho khach st dung, Hé théng internet/wifi chua dugce danh gid cao. S6
phiéu danh gi4 cua khach hang & muc do chua tét chiém t6i 30% dén 40%. Thuc &
danh gia nay dang véi thyuc trang tai Cang hang khong Cat Bi . Trong gid cao diém, xe
day khong du cho khach, song Wifi yéu khién hanh khach ngdi doi kho vao mang dé
truy cap thong tin. Hién tugng qua tai nay dit ra cho Cang hang khong Cat Bi can dau tu
v& co so trang thiét bi va ha tang vién thong t6t hon nita dé dap tmg nhu cau khach hang.
4.2.4.15. Panh gid cia khach hang vé thuc trang cdc dich vu phi hang khéong

* Dich vu phi hang khong

Nha hang, quay giai khat phuc vu nhanh chéng, thirc dn ngon, gia ca hop Iy

Dich vu dién thoai/Internet bé tri & noi hop Iy, d& su dung, gia ca hop ly

Dich vu giai tri cho khach phai chd lau do transit hoic do chuyén bay bi tré c6
giacahoply

C6 dich vu hudng dan (quay thong tin) mién phi cho hanh khach vé quy trinh hang
khong va cac thong tin can thiét vé du lich, di lai cho khach nuéc ngoai dén Viét Nam

Cura hang mién thué, quay ban do leu niém c6 cac mat hang phong pht da
dang, gia ca hop ly

Dich vu van tai hanh khach (xe buyt, taxi, ...) dé sir dung

Qua két qua khao sat cho ta thdy cac dich vu vé& Cira hang mién thué, quay ban
dd leu niém c6 cac mat hang phong pha da dang, gia ca hop Iy, Dich vu van tai hanh
khach (xe buyt, taxi, ...) dé st dung dugc khach hang danh gia twong ddi tot vé mat
hang da dang san pham. Cac noi dung con lai nhu Nha hang, quay giai khat phuc vu
nhanh choéng, thuc an ngon, gia ca hop ly, Dich vu dién thoai/Internet b tri & noi hop
Iy, dé str dung, gia ca hop ly, Dich vu giai tri cho khach phai cho lau do transit hoic do
chuyén bay bi tré co gia ca hop ly, Co dich vu huéng dan (quay thong tin) mién phi
cho hanh khach vé quy trinh hang khong va cac thong tin can thiét vé du lich, di lai
cho khach nuéc ngoai dén Viét Nam duoc danh gia & mic do chua tot chiém trén
20%, mirc d6 binh thuong chiém 70%. Mic du cic cira hang phuc vu nay da duoc
niém yét gid nhung khach hang van so sanh cao hon vdi cac cira hang ngoai san bay.

Bén canh d6 nhiéu hanh khach nhan xét khong tot vé thai do va tinh trung thyc cua
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nhén vién phuc vu. Theo hanh khach, mét s6 nhan vién phuc vu con chua thé giao tiép

tét v6i khach hang bang tiéng Anh. Ciing c6 y kién phan anh vé viéc tai xé xe taxi tai

san bay gian 1an tién véi khach. Day thuc su 1a nhiing diém yéu trong nang luc va

cung cach phuc vy hanh khach cta nhéan vién dich vy khién cho hanh khach cam thay

buc boi, khong thoai mai véi cac dich vy ma ho bo tién ra mua. Vi vay trong thai gian

tdi, Ban linh dao Cang hang khong Cat Bi can gop y véi hai cong ty lién quan 1a Cong

ty song viét va cong ty hoa phuong dé nang cao chat luong dich vu ciing nhu d6i ngil

nhan vién ban hang.

Bang 4.6. Két qua khao sat khach hang vé thuc trang cac dich vu phi hang

khong
Y kién danh gia
) i Binh i
STT Noi dung cac dich vu phi hang khong Tot Chura tot
thwong
SL| % |SL | % |SL | %
Nha hang, quay giai khat phuc vu nhanh
1 J QU9 P 331275 |60 | 50 | 27 225
chong, thirc an ngon, gia ca hop Iy
Dich vu dién thoai/Internet bd tri & noi hop
2 N ) 251208 | 70 [58,3| 25 20,9
Iy, de st dung, gia ca hop ly
Dich vu giai tri cho khach phai cho lau do
3 transit hodc do chuyén bay bj tré c6 gia ca |15 | 12,5 | 75 [62,5| 30 | 25
hop ly
C6 dich vu huéng dan (quay thong tin) mién
phi cho hanh khach vé quy trinh hang khong
4 T 71161133 |74 |61,7]30 | 25
va cac thoéng tin can thiéet vé du lich, di lai
cho khach nudc ngoai dén Viét Nam
Ctra hang mién thué, quay ban do lueu niém
5 c6 cac mat hang phong phu da dang, gia ca |45 | 37,5 | 65 |54,2| 10 | 8,3
hop Iy
6 Dich vu van tai hanh khach (xe buyt, taxi, |45 37,5 |70 [583| 5 | 4.2
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...) dé str dung

4.2.4.1.6. Panh gid cia khdach hang vé thuc trang nhdn vién phuc vu hanh khdch

(Nguon: Két qua khao sdt, 2018)

* Noi dung danh gia ctia khach hang vé thuc trang nhan vién phuc vu hanh

khachNhan vién phuc vu hanh khach bao gom:

Nhan vién an ninh niém na, lich su vgi khach, lam viéc hiéu qua

Nhan vién thuwong vu niém ng, lich sy véi khach, 1am viéc hiéu qua

Nhan vién Hai quan niém né, lich sy vai khach, lam viéc hiéu qua

Nhén vién CACK niém né, lich su véi khach, lam viéc hiéu qua

Nhan vién Hanh Iy that lac (Lost & Found) niém n, lich su véi khach, lam viéc

hiéu qua

Nhan vién tha tuc qua canh/ndi chuyén (qua canh/ndi chuyén) niém no, lich su

véi khach, lam viéc hiéu qua

Bang 4.7. Két qua khio sat khach hang vé thuc trang nhén vién phuc vu hanh khach

Y kién danh gia
Noi dung danh gia nhan vién phuc vu hanh p Binh p
STT ] Tot . Chua tot
khach thwong
SL|% |SL| % |SL | %
Nhan vién an ninh niém né, lich sy véi khach,
1. . 20 (16,7 |73 |60,8 | 27 22,5
lam viéc hiéu qua
Nhan vién thuong vu niém no, lich sy véi
2 o 25 /20,8 |70 |58,3 | 25 20,9
khach, lam viéc hiéu qua
Nhan vién Hai quan niém né, lich sy voi khach,
3 . \ 1512575 |625| 30 | 25
lam viéc hiéu qua
Nhan viéen CACK niém no, lich sy véi khach,
4 L 30|25 |74 (61,7 | 16 (13,3
lam viéc hiéu qua
Nhan vién Hanh Iy that lac (Lost & Found)
5 i ) . L 27 |22,5|65 |54,2 | 28 |23,3
niém nao, lich su véi khach, lam viéc hiéu qua
Nhéan vién thu tuc qua canh/noi chuyén (qua
6 [canh/ndi chuyén) niém ng, lich su véi khach, |44 136,770 |583| 6 | 5
lam viéc hiéu qua

(Nguon: Keét qua khao sat, 2018)
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Qua két qua khao sat & bang s6 liéu 4.7 vé thuc trang nhan vién phuc vy hanh
Khach cho ta thay ndi dung dugc hanh khach danh gia & mirc d6 cao nhat 1a Nhan vién
thl tuc qué canh/ndi chuyén (qua canh/ndi chuyén) niém nd, lich su v6i khach, lam
viée hidu qua voi két qua tbt dat 36,7%, binh thuong dat 58,3% va chi co 5% & mic do
chua t6t. Tiép theo sau d6 14 Nhan vién CACK niém nd, lich sy véi khach, 1am viéc
hiéu qua dugc danh gia & mirc do kha. Cac ndi dung con lai cha yéu danh gia ¢ mirc
d6 binh thuong, mirc do chua tét chiém tir 13 dén 25%. Piéu nay cho ta thiy ngudn
nhén lyc phuc vu trong Cang hang khéng san bay Cat Bi chua dap tng tot ca vé sb
lwong va chét lugng. Nghién ctiu cac y Kién dong gop cua hanh khach, co thé thay noi
Ién van dé thai do cua nhan vién lam thu tuc cho khach. Thai do caa nhan vién lam thu
tuc cho khach la rat quan trong trong viéc dap @ng nhu cau ciing nhu tao mét an tuong
dep cho hanh khach. Vi thé, ngoai viéc danh gia qua diém sd, nhiéu hanh khach ciing
néu thém y kién dong gop vé thai do phuc vu cta nhan vién. Tong cong c6 21 hanh
khach déng gop vy kién vé van dé nay, cao nhat trong sb cac van dé dugc néu ra. Ngoai
ra, ciing lién quan dén nhan vién, con c6 60 ¥ kién dong gop cho rang nhan vién chua
c6 tinh chuyén nghiép cao. Cac ¥ kién khac con lai ciing gop y can cai tién cac dich vu
hanh khach néi trén.
4.2.4.1.7. Tong hop két qua vé thuc trang mirc @6 hai long ciia hanh khéch

* 1é Do tin cdy

Bang 4.8. Tong hop mirc d9 hai long ciia khach hang vé @ tin ciy

Y kién danh gia

i . ) . Binh .
STT Noi dung danh gia ve do tin cay Tot . Chua tot
thwong

SL| % |SL| % |SL | %

Thuc hién dang nhiing gi da cam két véi khach
1 hing 20 |16,7 |73 |60,8 | 27 |22,5
a

Thé hién su quan tam va giai quyét thau dao

2 C s 25 20,8 |55 |45,8 | 40 (334
cac van d¢ cua khach hang

3 | Thuc hién dich vu dang ngay tir dau 30|25 |751625 |15 |125
Thong béo cho khach hang biét rd khi nao dich

4 30 | 25 |74 61,7 | 16 (133

vu $€ dugc thyuc hién
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(Nguon: Két qua khdo sdt, 2018)

Qua bang sb liéu 4.8 cho thay hai noi dung dugc danh gia cao hon d6 la thuc
hién dich vu dung ngay tir diu va thong bao cho khach hang biét 15 khi nao dich vu sé
dugc thuc hién thé hién danh gid & mic d6 tot 1a 25%, mic d6 binh thudng chiém
62%, con lai mirc d chua tét 1a 12%. Tiép theo sau d6 13 nodi dung thyuc hién ding véi
nhimg gi da cam két v4i khach hang véi danh gia & mic do t6t 1a 16,7%, binh thuong
60,8%, chua t6t 22,5%. Noi dung cudi ciing danh gia thap nhét 1a thé hién sy quan tim
va giai quyét thiu dao voi khach hang véi mire do tot dat 20,8%, binh thuong dat
45,8% va chua tot dat 33,4%.

Nhu vay tir két qua khao sat cho thdy muic d6 dap Gmg ciia San bay Cang hang
khong quéc té Cat Bi méi chi danh gia hau hét nghiéng vé mirc do binh thuong, chua
c6 su ndi troi theo danh gid cua khach hang. Trong d6 ndi dung thuc hi¢n ding dich vu
ngay tir dau ma khach hang da dit trudc duoc khach hang hai long hon ca. Tuy nhién
nhan vién phuc vu chua thé hién dugc su quan tam va giai quyét thau ddo cac van dé
cua khach hang, hay thuc hi¢n duogc tuyét ddi nhiing van dé cam két véi khach hang.
Nguyén nhan mét phan do chat lwong ngudn nhan lyc tai Cang hang khong quic té
Cat Bi . Mot phﬁn con han ché trong su dau tu vé co so ha tﬁng va céc thiét bi so s
vat chét khién Ivong hanh khach dén san bay nhiéu khi qua tai nén chua dap ung t6t
nhu cau cta khach hang.

* V6 su dam bao

Bang 4.9. Tong hop mirc d9 hai long ciia khach hang vé sy dam bao

Y kién danh gia
Az r er _ A > - X B‘lnh x
STT Noi dung danh gia ve sw dam bao Tot . Chua tot
thuwong
SL| % |SL| % |SL | %
Su tin twong, tin nhiém cua khach hang doi voi
1 L 30|25 |751(625 |15 (12,5
nhan vién
Su an tam cua khach hang khi giao dich voi
2 L 30|25 |74 61,7 | 16 (13,3
nhan vién
3 Su lich sy, nha nhan cua nhan vién 15 {12,565 |54.2 | 40 |33,3
4 | Trinh @0, kién thirc caa nhan vién 40 133,370 |58,4| 10 |8,3
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(Nguon: Két qua khdo sdt, 2018)

Qua bang s liéu khao sat 4.9 ta thdy nhin chung d4nh gia mic d6 hai 1ong cta
khach hang vé sy dam bao & muc do kha. Khach hang c6 su tin nhiém va sy an tdm
d6i voi nhan vién ciia Cang hang khong quéc té Cat Bi thé muc muc do tot dat 25%,
mitc d6 binh thudng dat 62%, mirc d6 chua tt chiém ty trong nho 13%. Vé trinh do
kién thirc cia nhéan vién dugc danh gia kha tot, mic do chwa tot chi chiém 8,3 do con
mot s6 can bd nhan vién con han ché trinh d6 vé ngoai ngtr. Tuy nhién su lich sy, nha
nhin cta nhén vién lai danh gia nghiéng vé mic do binh thuong va chua t6t voi sb
phiéu tét 12,5%, binh thuong 54,2%, chua tot 33,3%. Nhu vay trong thoi gian toi,
Céang hang khong qudc té Cat Bi can ting cuong dao tao vé k§ ning mém, ky ning
giao tiép tmg xir cho cac bd nhan vién tai sin bay dé nang cao sy hai long cua khach
hang sir dung dich vu. Pic biét can ting cudng dio tao k¥ ning Gng xtr va giao tiép
trong qué trinh phuc vu khéach hang.

* Vé diéu kién hitu hinh

Bing 4.10. Téng hop mirc dd hai 1ong ciia khach hang vé diéu kién hiru hinh

Y kién danh gia

L . Binh .
STT | Ngidung d4nh gia vé didu kign hiru hinh Tét " Chua tht
thuong
SL| % |SL| % |[SL | %
1 | Trang thiét bi hién dai 251208 |75 62,5 | 20 (16,7
Picu kién vat chat c6 hinh thac hap dan, 16i
2 cubn O] 0 |70(58,3| 50 (41,7
(0]

3 | Nhan vién c6 trang phuc gon gang, can than 5041670584 0 | O

Hinh thuc bé ngoai cua diéu kién vat chat cua
4 | doanh nghiép phu hop véi linh vuc dich vu | 65]54,1| 55459 0 0
cung cap

Su thuan tién vé gio giac hoat dong doi voi
5 u thuan tien ve glo glac hoat dong dol Vol 48| 40 |62|517) 10 | 8.8
khach hang

(Nguon: Ket qud khdo sat, 2018)
Qua bang s6 liéu 4.10 cho ta thiy xét mot cach tong quat didu kién hitu hinh tai

Cang hang khong qudc t& Cat Bi con han ché, cac trang thiét bi co s& vat chat chua
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dugc trang bi tién tién hién dai dudi su danh gid cua khach hang. Hai ndi dung duoc
danh gia & mirc do cao nhét 1a nhan vién c6 trang phuc gon gang can than va hinh thic
bé ngoai cua diéu kién vat chat phu hop voi linh vue dich vu cung cip. Hai ndi dung
nay khong c6 phiéu khao sat nao danh gia & mirc do chua tot thé hién céi quy trinh,
nghi¢p vu hang khong tai Cang phu hop voi dac thu cua dich vu cung tng, Cang hang
khong Cat Bi can trang bi thém céc trang thiét bi va diéu kién co so vat chat hién dai
phuc vu cho khach hang dé nang cong suat khai thac dap Gmg nhu ciu ting trudng tai
cang hang khong qudc t& Cat Bi Hai Phong. Trong ky nguyén 4.0, Cang hang khong
quéc t& Cat Bi can tang cudng wng dung cong nghé thong tin, khoa hoc cong nghé hién
dai trong trong quan ly, diéu hanh khai thac va cung cap cac dich vu. Khuyén khich
cac hoat dong nghién ciru trién khai, 4p dung tién bo khoa hoc ky thuat trong va ngoai
nganh vao cong viéc hang ngay.

Khan truong hoan tat chuong trinh New CNS/ATM theo 16 trinh chung cua
toan nganh hang khong.

Xay dung phuong an xa hoi hoa dau tu mot sé cong trinh hang khong, khu hang
khong dan dung nhu nha ga, san dau 6 t6 va cac dich vu phi hang khong dé tang cuong
huy dong cac ngudn von trong va ngoai nuéc nham nang cao chat luong dich vu va
tang ngudn thu.

* V6 sw thau cam

Bang 4.11. Tong hop mirc d hai long ciia khach hang vé sy thiu cam

Y kién danh gia
i s . . Binh .
STT Noi dung danh gia ve sy thau cam Tot . Chua tot
thwong
SL|[% [SL| % |SL | %
1 | Cang chi y dén ting ca nhan khach hang 25 (20,8 |75 62,5 | 20 (16,7
Nhan vién thé hién sy quan tam ca nhan d6i véi
2 20|16,7| 70 /58,3| 30 | 25
khach hang
Hiéu biét cua nhan vién vé nhu cau dac biét
3 0| O [50|584| 70 |58,3
cua khach hang
4 | Cang xem lgi ich khach hang la trén hét 8 | 6,7|80|66,7| 32 |26,6
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(Nguon: Két qua khdo sdt, 2018)

Qua bang khao sat 2.10 vé sy thau cam cho thiy cic khach hang phéan 16n chua
hai 1ong vé ndi dung nay ddi voi Cang hang khong quéc t& Cat Bi . Su thau cam & day
thé hién sy quan tdm, luu ¥ c4 nhan d6i v6i timg khach hang. D6i voi ndi dung Hiéu
biét cuia nhan vién vé nhu cau dic biét cua khach hang dugc danh gia ¢ muc do thip
tham chi c6 tiéu chi khong c6 phiéu tét. Noi dung Cang xem lgi ich khach hang 14 trén
hét dugc danh gia chu yéu 1a binh thuong, mirc do t6t chiém rat it chi 6,7%. Hai noi
dung con lai 13 Cang cht ¥ dén ting ca nhan khach hang va Nhan vién thé hién sy
quan tam c4 nhan ddi vai khach hang duoc dénh gia & muc kha hon nhung ciing chi
dat chu yéu ¢ mirc d6 binh thuong. Nhu viy, dé thé hién su quan tim ca nhan ddi véi
timg hanh khach & cac dich vu cua cang hang khong quéc té Cat Bi can c6 bién phép
xay dung thuc hién trong dai han nham nang cao chét lugng phu vu va thu hut cac
khach hang néi chung va khach du lich néi riéng dén véi thanh phd Hai Phong.

* Vé d ddp img

Bing 4.12. Tong hop mirc dd hai 1ong cia khach hang vé d6 dap ving
Y kién danh gia
STT N@i dung danh gia vé dé dap wng Tot Bh‘lh Chua t6t
thuong
SL| % |SL| % |SL | %

Cung cap dich vu nhanh choéng, dung han cua

1 o 40 133,365 (54,1 |15 (126
nhan vién

2 | Susan long giup d& khach hang cia nhan vién | 40|33,3/80(66,7| 0 | O

Nhanh choéng giai quyét cac yéu cau cua khach
3 hs 25120,8/ 60| 50 | 35 |29,2
ang

(Nguon: Ket qua khao sat, 2018)

Qua bang 4.12 ta thdy mutc d6 dap Gng ctia Cang hang khong duoc khach hang

danh gia twong d6i tét & hai ndi dung 1a Cung cap dich vu nhanh chéng, dang han cua
nhan vién va Su san long giup d& khach hang cua nhan vién. Riéng ndi dung Nhanh
chong giai quyét cac yéu cau cua khach hang dugc danh gia thip hon cu thé t6t chiém

20,8%, binh thuong 50% va chwa tét chiém 29,2 %. Nguyén nhan chinh 13 ngudn nhan
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luc tai Cang hang khong quéc té Cat Bi con mong, trinh d chuyén mén nghi€p vu va

k¥ nang xtr 1y van dé phat sinh chua cao. Nhu vay nhin chung Cang hang khong quéc

té Cat Bi dap ung du dich vu theo nhu cau ctia khach hang vé van tai hang khong.

4.2.4.2. Khdo sdt cdn bé nhan vién vé chit lwong dich vu tai Cing hang khong quéc

té¢ Cat Bi

Téc gia tién hanh khao sat 15 can bd nhan vién danh gia hoat dong cung tng

dich vu tai Cang hang khong quéc té Cat Bi

Bing 4.13. Panh gia ciia can bd nhin vién vé chit lwgng dich vu tai Cang hang

khong quéc té Cat Bi

Y kién danh gia
Néi dung danh gia vé chat lweng dich vu tai ] Binh ]
STT Tot Chura tot
Cang hang khong thwong
SL| % [SL| % |SL | %
1 | Dich vu cung cap thong tin hang khong; 10 /66,75 |333, 0 | O
Dich vu thuong mai k¥ thuat mat dat cho hanh
2 8 |533| 7 (46,7 0 | O
khach (check-in);
3 | Dich vu kiém soat, soi chiéu an ninh; 320 |7 |46,7] 5 |333
4 | Dich vu xuat nhp canh. 9/60| 6|40 | 0 0
Dich vu véan tai cho hanh khéch téi cang va roi
5 10 66,75 1333| 0 | O
cang;
6 | Dich vu dong goi hanh ly; 51333 7 |46,7] 3 | 20
7 | Dich vu mua sam, an uong; 6,40, 9|60 0| O
8 | Dich vu nghi ngoi. 2 1133 8 |534] 5 |333
Céac trang thiét bi phuc vy nhu cau cta hanh
9 | khéch tai nha ga va su thuan lgi trong viec su | 3 | 20 | 7 |46,7] 5 |33,3
dung no

(Nguon: Ket qua khao sat, 2018)
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Qua bang khao sat 4.13 cua can bg nhan vién vé chét lurong dich vu tai Cang
hang khong qudc té Cat Bi ta thay:

Péi véi dich vu cung cap thong tin hang khéng dugc danh gia kha cao véi s6
phiéu tét 66,7%, binh thudng 1a 33,3%, chua t6t 13 0%. Dich vu ndy duoc cac can bd
nhéin vién trong Cang hang khong qudc té Cat Bi danh gia dap ung tdt trong viéc
truyén dat thong tin tdi khach hang thong qua trang web, phat thanh. ..

Péi v6i dich vu thuong mai k¥ thuat mat dat danh cho hanh khach (check — in)
dugc cac can bd nhan vién dugc danh gia tdt 53,5%, binh thuong 46,7%, khong co
phiéu phan anh chua tot. Nhu vay voi cong tac nay dugc can bd nhan vién danh gia
lam dung quy trinh nghiép vu ciia Cang hang khong.

Péi v6i dich vu kiém soat soi chiéu an ninh dugc can bo nhéan vién dénh gia tot
20%, binh thuong 46,7%, khong tot 33,3%. Diéu nay thé hién cong tac kiém soat soi
chiéu an ninh tai Cang hang khong quéc té Cat Bi con han ché. Nguyén nhan sb luong
may soi chiéu khéng du dé phuc vu cong tac soi chiéu dan dén ach tic, khach hang
phai doi 1au, can bo soi chiéu lam viéc vat va hon.

Péi véi dich vu xuat nhap canh va dich vu van tai cho hanh khéch t6i cang va
101 cang duoc danh gia t6t 60%, binh thudng 40%. Dich vu xuat nhap canh duoc can
bd nhén vién danh gia thyc hién theo dling quy trinh nghi€p vu cua Cang hang khong.
Ddi véi dich vu van tai hanh khach téi cang va roi cang cling thuan tién cho khach luu
thong tai san bay.

Dich vu déng goi hanh 1y duoc can bo nhan vién danh gid tot 33,3%, binh
thuong 46,7% va chua tot 1a 20%. Nguyén nhan dugc danh gia & mutc do chua tét 1a
c6 nhimg thoi diém lwong khach dong, tan suit cac chuyén bay nhiéu, trong khi do
ngudn nhén luc tai cang con mong vi vdy cong tac dong goi hanh 1y con chua duoc
thuan tién nhanh chong.

Dich vu mua sdm n uéng dugc can bd nhan vién tai Cang danh gia mac do tdt
40%, binh thudng 60% va khéng ¢ phiéu nao danh gid & muc do chua t6t. Piéu nay
thé hién hang hoa ching loai dé khach hang mua saim da dang dé khach hang Iya chon.

Déi v6i dich vu nghi ngoi dugc can bd nhan vién tai Cang danh gia t6t 13,3%,

binh thuong 53,4%, chua tdt 33,3%. Hién nay, tai Cang hang khong Cat Bi dich vu
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nghi ngoi thu gidn ciia khach hang nhu Spa, phong nghi, quan café van con han ché do
co so ha tang tai Cang chua déap tng.

Cac trang thiét bi phuc vu nhu cau cua hanh khach tai nha ga va su thuan loi
trong vi¢c st dung nd dugc cadn bd nhan vién tai Cang danh gia t6t 20%, binh thuong
46,7%, chua t6t 33,3%. Diéu nay cho thay cic trang thiét b tai Cang hang khong quéc
té Cat Bi chua duoc trang bi dau tu hién dai, viéc dau tu xdy dung va phat trién san
bay néi chung van chua c6 tim nhin chién Iuoc.

* Vé Do tin cdy
Bang 4.14. Panh gia clia ciAn bd nhin vién Cang hang khong quéc té Cat Bi vé dd

tin cdy ciia Cang d6i véi khach hang

Y kién d4nh gia

\ . Binh .
STT Noi dung danh gia ve do tin cay Tot . Chura tot
thuwong

SL|% |SL| % |SL | %

Thuc hién dang nhiing gi da cam két vai khach

1 . 513338 [533| 2 |134
hang

Thé hién sy quan tam va giai quyét thau dao
2 L 3120 |8 (533 | 4 26,7
cac van dé cua khach hang

3 | Thuc hién dich vu dung ngay tir dau 6 |40 |9 |60 | O | O

Thong bao cho khach hang biét rd khi nao dich
4 : 8 |533|7 (46,7, 0 | O
vu $€ duogc thuc hién

(Nguon: Ket qua khao sat, 2018)

Qua bang s6 liéu 4.14 cho thiy d6i véi sy tin cdy ctia Cang tir danh gia cia can

bd nhén vién cho thay hai noi dung Thuc hién dich vu ding ngay tir dau va Thong bao
cho khach hang biét rd khi nao dich vu s& dugc thyuc hién dugce danh gia tét hon. Tuy
nhién d6i ngii phuc vu chua thé hién duoc sy quan tim va giai quyét thdu dao cac vén
dé cua khach hang, hay thyc hién duoc tuyét dbi nhimg vin dé cam két voi khach
hang. Nguyén nhan dugc danh gid tir phia can bd quan 1y tai Cang hang khong quéc té
Cat Bi do thiéu dau tu déng bd vé co so ha tﬁng, trang thiét bj va nguén nhan luc.

Luong khach hang va tan suat cac chuyén bay dén Cang ngdy mot ting. Chinh vi vay
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d6i khi qua tai lam anh huong dén chat luong phuc vu ciing nhu sy cung tng cac dich
vu hang khong.

* Vé sw dam bao
Bing 4.15. Panh gia ciia can b nhin vién Cang hang khong qudc té Cat Bi vé su

dam bao clia Cang d6i véi khach hang

Y kién danh gia

. 3 . Binh .
STT Noi dung danh gia ve sw dam bao Tot . Chua tot
thwong

SL| % |SL| % |SL | %

Sy tin twang, tin nhiém caa khach hang di véi

1 L 7 146,78 |533| 0 0
nhan vién
Su an tam cua khach hang khi giao dich voi

2 ) 9 |60 [6 |40 | O 0
nhan vién
Su lich sy, nha nhan caa nhan vién 3120 |7 |(46,7| 5 33,3
Trinh d¢, kién thirc cua nhan vién 5 (3338 [533] 2 [134

(Nguon: Ket qua khao sat, 2018)

Qua bang sd liéu khao sat 4.15, véi sy danh gia caa can b nhan vién tai Cang

cho thiy tiéu chi v& Su an tAm cua khach hang khi giao dich v&i nhan vién duoc danh
gia & muc do tt, tiép sau d6 1a Su tin tudng, tin nhiém cta khach hang ddi v4i nhan
vién. Hai tiéu chi nay khong c6 sd phiéu nao phan anh chua tét. Piéu ndy cho thiy sy
dam bao trong cung ing dich vu hang khong dugc can by nhan vién tai cang danh gia
phﬁn nao dap tmg dugc nhu cAu cua khach hang st dung dich vy, su tin tuong va an
tam ctia khach hang khi giao dich véi nhan vién dugc nang cao. Pay ciing 1a dau hiéu
t6t trong cong tac ning cao chat luong dich vu tai Cang. Tuy nhién vé chit luong
ngudn nhan lyc tai cang con han ché tir phai ddnh gia ctia can by quan 1y va nhéan vién
tai Cang. Trong tuong lai, Cang hang khong qudc t& Cat Bi can co chién luong tuyén
dung va dao tao ngudn nhan luc dé ting cudng s6 lwong nhan luc va chat lugng ngudn

nhén lre dap tng hiéu qua kinh doanh tai Cang hang khong quéc té Cat Bi .
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* Ve dieu kien hiru hinh

Bing 4.16. Panh gia ciia can bd nhin vién Cang hang khong qudc té Cat Bi vé

diéu kién hiru hinh ciia Cang phuc vu khach hang

Y kién danh gia

s . Binh .
STT | Ni dung dénh gi4 v& didu kién hiru hinh | Tét M Chua t6t
thwong
SL| % [SL| % |SL | %
1 | Trang thiét bi hién dai 2 |133|7 [46,7| 6 | 40
Diéu kién vat chit co hinh thuc hap dan, 16i
2 , O] 0 |10]66,7] 5 [33,3
cuon
3 | Nhan vién c6 trang phuc gon gang, can than 9/60[6[40] 0] O
Hinh thirc bé ngoai cua diéu kién vat chat cua
4 | doanh nghiép phu hop véi linh vuc dich vua | 7 [46,7| 8 [53,3| O 0
cung cap
Sy thuan tién vé gio giac hoat dong doi véi
5 5133,3] 8 53,3 2 [134
khach hang

(Nguon: Ket qua khao sat, 2018)

Qua bang s0 li¢u 4.16 danh gia ctia can bd nhan vién vé co s¢ vat chat va cac tai

san hiru hinh cua Cang hang khong quéc té Cat Bi cho thay:

Trang thiét bi hién dai dugc danh gia tt 13,3%, binh thuong 46,7%, chua tbt

40%. Diéu nay cho thiy Cang chua duoc dau tu trang thiét bi hién dai tién tién phuc

vu hang khach, hon nira $6 luong trang thiét bi phuc vu khach van con han ché nhu

may soi chiéu, xe ddy hang, trang thiét bi phuc vu ngudi khuyét tat...

V& diéu kién vat chat c6 hinh thac hap dan, 16i cuén khong duoc danh gia ¢

mirc d6 tbt, binh thuong 66,7%, chua tot chiém 33,3%. Thuc té cho thiy tai Cang hang

khong quoc té Cat Bi cac bién bao, huéng dan, logo van con so sai chua c6 noi bat hay

dic sic dé ghi lai ddu 4n cho khach hang.
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Hai tiéu chi 1a Nhan vién c6 trang phuc gon gang, can than va Hinh thic bé
ngoai ctia diéu kién vat chat cua doanh nghiép phu hop véi linh vyuc dich vu cung cap
dugc can b nhan vién tai Cang danh gia kha tt, khoéng co y kién nao néu ra & muc do
chua t6t.

Tiéu chi Su thuan tién vé gio gidc hoat dong d6i v6i khach hang dugc danh gia
33,3% tdt, 53,3% binh thudng va 13,4% chua tdt.

Nhu vay qua két qua khao sat cho théy véi toe do tang trudng hién tai, du béo,
nha ga hanh khach hién tai va cac trang thiét bi s& khong dap Gmg dugc nhu cau phat
trién. Chinh vi vay viéc dau tu thém vé co so ha tang va trang thiét bi cho Cang 1a vo
cung can thiét nhat 1a cac trang thiét bi phuc vu cho nhiing hanh khach dac biét nhu
ngudi khuyét tat...

* V6 sw thau cam
Bang 4.17. Panh gia ciia can bd nhan vién Cang hang khong qudc té Cat Bi vé swr

thau cam trong qua trinh phuc vu khach hang

Y kién d4nh gia
i . . . Binh .
STT N§i dung d4nh gia vé sy thau cam Tot . |Chua tét
thuwong
SL| % [SL| % |SL | %
1 | Cang chu y dén ting ca nhan khach hang 2 [133|8 [534| 5 (333
Nhan vién thé hién sy quan tam c4 nhan dbi voi
2 0| 0 |10/66,7] 5 [333
khach hang
Hiéu biét cua nhan vién vé nhu cau dac biét
3 0| 0 6|40 9 | 60
caa khach hang
4 | Cang xem lgi ich khach hang Ia trén hét 3120|8534 4 |266

(Nguon: Ket qua khao sat, 2018)

Qua bang khao sat 4.17 vé su thau cam cho thiy cic can bo nhén vién tai Cang

phan 16n tu danh gia & muc d6 binh thudng, tham chi khong dugc tot. Nguyén nhan
chinh do tan suét chuyén bay va lugng khach dén Cang ngay cang nhiéu, trong khi d6
nguén nhan lyc phuc vu tai Cang lai han ché nén nhiéu khi khong quan tdm chu déo

dén c4 nhan timg khach hang. Khau chim soc va huéng dan nhitng hanh khach dic
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biét nhu ngudi khuyét tat cling khong co bo phan riéng hudng dan. Mt khac cong téc
dao tao vé chat lugng ngudn nhéan lyc tai Cang hang nam chua dugc trién khai cu thé
va nhan manh vao su nhan thirc vé tam quan trong cua viéc nang cao chét luong dich
vu va muc d6 hai long ctiia khach hang ddi véi Cang hang khoogn quéc té Cat Bi .
* Ve do dap img
Bing 4.18. Panh gi4 ciia can bd nhan vién Cang hang khong quoc té Cat Bi vé dd
dap ung trong qua trinh phuc vu khach hang
Y kién danh gia

\ . Binh .
STT Noi dung danh gia ve do dap wng Tot l‘ Chura tot
thuwong

SL| % |SL| % |SL | %

Cung cap dich vu nhanh choéng, dung han cua

1 . 513338 (5634 | 2 (133
nhan vién

2 | Susan long giup d& khach hang cianhanvién | 4 [26,7/11/733| 0 | O

Nhanh choéng giai quyét cac yéu cau cua khach
3 | s el e ssy 167|960 5 333
ang

(Nguon: Ket qua khao sat, 2018)
Qua bang 4.18 ta thay muc d6 dap tng cua Cang hang khéng duoc can bd nhan
vién tai Cang danh gia twong ddi tét ¢ hai ndi dung 1a Cung cap dich vu nhanh chong,
dung han caa nhan vién va Su san long giup d& khach hang cia nhan vién. Riéng ndi
dung Nhanh chong giai quyét cic yéu cau caa khach hang duoc danh gia thip hon cu
thé t6t chiém 6,7%, binh thuong 60% va chua tt chiém 33,3 %. Nguyén nhén chinh la
ngudn nhén lyc tai Cang hang khong qudc té Cat Bi vé trinh do chuyén mon nghiép vu
va k¥ nang xir 1y vAn dé phat sinh nhanh chéng chua duoc hiéu qua. Nhu vdy nhin
chung Cang hang khéng quéc té Cat Bi dap tmg du dich vu theo danh gia ciia cac can
bo nhén vién dang tryc tiép lam trong Cang.
4.3. Cac nhan t6 anh hwong dén sw hai l1ong ciia khach hang
Pé danh gia nhan t6 anh huong dén sy hai long cua khach hang tac gia khao sat
chung qua 120 khach hang va 15 can bo nhén vién tai Cang hang khong quéc té Cat Bi

. Téng cong s6 nguoi duge khao sat 13 135 nguoi.
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4.3.1. Nhén t6 chii quan

Bing 4.19. Khao st cic nhan t6 chii quan dnh huwéng dén sw hai long ciia khach

hang tai Cang hang khong quéc té Cat Bi

Mirc dg anh hwéng
A r A A - A Binh 4
STT Noi dung cac nhan to Nhieu . It
thuwong
SL | % |SL|% |SL | %
1 | Chat luong dich vu 135{100 (0 | O | O | O
2 | Thai d9, k¥ nang g xir cia nhan vién cang HK | 109|80,7{1 26193 0 | O
3 | Trinh d6 chuyén moén k¥ thuat ciia nhan vién 90 [66,7/45|33,3| O 0
4 T‘rang tlAnet bi hién dai, cong nghé khoa hoc 96 |71.1| 39289/ 0 0
hang khong

(Nguon: Két qua khao sdt, 2018)
Qua bang khao sat 4.19 ta thay da sd cac nhan t6 déu duoc danh gid & muc do

anh huong nhiéu, khong khong c6 nhan td nao danh gia & mirc d6 anh huong it. Trong

sO cac nhan t6 thi chat luong dich vu va thai do, k§ nang img xr cia nhan vién Cang

hang khong duoc danh gia anh huéng nhiéu nhét, sau d6 dén trang thiét vi hién dai,

cong nghé khoa hoc nganh hang khong va trinh d§ chuyén moén ky thuat cia nhan

vién. Tur két qua khao sat trén cho ta thiy trong twong lai Cang hang khong can ting

cuong giai phap nang cao chat luong dich vy ciing nhu chat lwong ngudn nhan lyc va
co sO ha téng, trang thiét bi hién dai cho Céang dé thu hat khach hang va nang cao su
hai 1ong ctia khach hang khi st dung dich vu tai Cang hang khong quc té Cat Bi .

4.3.2. Nhan t6 khach quan

Bing 4.20. Khao sat cic nhan t6 khach quan dnh hwéng dén sy hai long ciia

khach hang tai Cang hang khong qudc té Cat Bi

Mire d¢ anh hwéng

STT N@i dung cc nhan t6 Nhidgy | Binh it
thuwong

SL [ % [SL|% |SL | %
1 | Tang truong kinh té 60 [44,4 (45 [33,3]30 |22;3
2 | Méi truong kinh té — xa hoi quéc té 35 [25,9|70|51,8] 30 | 22,3
3 | Chinh sach cia nha nugc 65 [48,1/50| 37 | 20 | 14,9
4 | Ngudn von 80 [59,2(55(408| 0 | O
5 | Diéu kién ty nhién va xi hoi cua Viét Nam 70 |51,8/55/408| 10 | 7,4

(Nguon: Két qua khdo sdt, 2018)

72




Qua két qua khao sat cua tic gia vé cac nhan to khach quan anh hudng dén su
hai long cua khach hang tai Cang hang khong qudc t& Cat Bi cho thay cic nhan t6 anh
huéng nhiéu nhat 1a ngudn von dé ting cuong dau tu khai thac cang hang khong. Tiép
theo sau d6 1a nhan t§ vé diéu kién tu nhién x3 hoi cia Viét Nam, chinh sach nha nudce
va sy ting truong kinh té ¢6 tim anh hudng quan trong dén sy hai 1ong cua khach
hang. Béi cac nhan t6 nay la nguyén nhan khach quan tac dong dén gia ca, thwong mai
va linh vuc vén tai hang khong. Nhén t6 dugc danh gid anh huong it hon d6 1a nhan t6
moi trudng kinh té x3 hoi quéc té. Tuy nhién, xét mot cach tong quat hau hét tat ca cac
nhan t6 déu c6 anh hudng t6i chat lugng dich vu ciia nganh hang khong néi chung va
Céang hang khong qudc t& Cat Bi néi riéng. Tir d6 tic dong dén sy hai 1ong ctia khach
hang khi sir dung céc dich vu tai Cang.

4.4, Panh gia chung
4.4.1 Thanh tyu da dat dwoc

Hién nay, Cang hang khong (CHK) Cat Bi dang khai thac vdi cac duong bay
noi dia, tuy nhién, theo quy hoach mang cang hang khong, san bay dugc Thu tuéng
Chinh phu phé duyét, CHK Cat Bi dugc xac dinh la CHK quéc té trong giai doan dén
nam 2020, dinh huéng dén nam 2025.

Trong cac ndm qua, CHK Cat Bi dat téc d6 tang trén 20%/nam. Bé dap ang nhu
cau van chuyén hanh khach, hang héa, CHK Cat Bi da duoc thanh phd Hai Phong,
Tong cong ty Cang hang khong Viét Nam, Tong cong ty Quan Iy bay Viét Nam dau tu
nang cip déng bo co sé ha ting gom: dudng cat ha canh mai, cai tao hé théng duong
lan, mé rong san d6 tau bay, lap dit hé théng dén dém, nha ga hanh khéch, dai kiém
soat khong luu.

Dich vu thong bao bay chinh xac, cap nhat kip thoi, Dich vy théng tin vé
chuyén bay qua dién thoai/Internet rong rai, dé tiép can, thuan tién, Thu tuc Hai quan
nhanh chéng, khong gay phién ha, Khach co thé check-in tai bat ca quay nao dugc
danh gia twong ddi tot vai mac do danh gia tot tir 40% dén 50%. Pay co thé xem la
diém manh caa dich vu tai Cang hang khong san bay Cat Bi hién nay. Két qua la yéu
t6 nay dat duoc diém danh gia cao nhét cua hanh khach trong sé cac bién thudc nhan

t6 do dap tng vé dich vu hang khéng. An ninh, an toan trong khu vuc nha ga dugc
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dam bao, Thi tuc CACK nhanh chéng, khong gay phién ha, Cé dich vu giri trude hanh
Iy ky giri (early check-in), Dich vu qua canh/néi chuyén duoc tién hanh nhanh chéng,
thuan loi.

Thuc trang bé tri ha ting, mat bang Cang hang khong Cat Bi tuong ddi hop 1y.
Khoang cach tir phong cho di ra 6ng 16ng dé ra may bay duoc quy hoach, bé tri hop 1y,
Hé théng giao thong tiép can nha ga dugc quy hoach hop Iy, tién loi, an toan cho hanh
khach va ca khach bo hanh, Hé thdng bién chi dan day du, d& nhin, Nha ga rong rii, du
anh sang, thoang khi duoc phan anh & muc d6 tuong dbi tét

Ban lanh dao san bay da dau tu c¢6 hiéu qua va y nghia vao viéc trang bi hé
thdng xir Iy hanh Iy hién dai nham han ché & mac thap nhat nhitng nham I4n, sai sot
trong cong tac xu Iy hanh ly.

Dich vu vé Ctra hang mién thué, quay ban dd leu niém cé cac mit hang phong
pha da dang, gia ca hop ly, Dich vu van tai hanh khach (xe buyt, taxi, ...) tién lgi va
nhanh chong
4.4.2 Han ché va nguyén nhan
4.4.2.1. Han ché

Dich vu Théng tin day du va cap nhat vé cac chuyén bay bi tré/huy, Dich vu tai
nha ga cho khach bi tr& chuyén tét, Dich vu cho khach bi huy chuyén tét, Kiém tra an
ninh nhanh chong, khong gay phién ha cho khach chua cao chiing to hanh khach danh
gi4 hiéu qua cua dich vu chua dap ung ky vong caa ho. 1a nguén nhan luc con mong,
chat luong nhan hyc chua cao.

Thuc trang cho thay chd ngdi cua khach & khu vuc cach ly va khu cong cong
van chwa dap tng dugc véi s6 luong khach hang stra dung dich vu hang khong, nhiéu
khach phai diing dé nhuong chd cho phu nira va tré em trong lac cho doi, dac biét
cong tac phuc vu hanh khach dac biét chua duoc danh gia cao. Bén canh do6 trong khu
vuc cach ly caa noi dia chi ¢ phong hat thude trong phong hang thuong gia, khéng c6
phong hat thudc ¢ ngoai, cé nhiéu hanh khach phai hat trém trong phong vé sinh, nha
giri Xe ra Cang mai xa. Piéu nay cho thay viéc dau tu co sé ha tang thiét bi cho Cang
hang khong Cat Bi van con thiéu va so sai chua théa man nhu cau va ky vong cua
khach hang.
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Trong gio cao diém, xe day khong du cho khach, séng Wifi yéu khién hanh
khach ngdi doi khé vao mang dé truy cap thong tin. Co s ha ting va céc trang thiét bi
hién dai chua dugc dau tuw mot cach déng bo.

Mic du cac ctira hang phuc vu nay da duoc niém yét gia nhung khach hang van
so sanh cao hon véi cac cira hang ngoai san bay. Bén canh @6 nhiéu hanh khach nhan
xét khong tot vé thai do va tinh trung thuc cua nhan vién phuc vu.
4.2.1.2. Nguyén nhan

Nguyén nhén chil yéu co s ha ting chwa dugce dau tw mot cach dong bo, van
dung cong nghé tién tién hién dai trong thoi ky 4.0. Ngudn nhan lyc phuc vu trong
Cang hang khong san bay Cat Bi chua dap ¢ng tét ca vé sé luong va chat lugng.
ngudn nhan lyc tai Cang con mong, trinh d6 chuyén mén nghiép vu va k¥ nang xu ly
van dé phat sinh chua cao, chua c6 d6i ngii phuc vu riéng cho nhitng hanh khach dic
biét. Nhan vién thuong khong cé thai do niém no véi khach ma chi lam chuc nang cia
nhitng vién chtc nha nudc, chua co sy thé hién tu tuong “Chang toi can khach hang.”
Bén canh d6 Cang HK Cat Bi ciing chua sip xép, ra soat lai doi ngii lao dong, to chirc
hop ly, vu tién cho lyc lugng phuc vu bay va phuc vu hanh khach. Cong tac v¢ sinh
moi truong trong thoi ky xay dung, sura chira chua dugc chu trong thuong xuyén, quy
dinh nhan vién vé sinh truc tai cac vi tri dam bao nén nha ga, cac nha v¢ sinh duoc
thuong xuyén lau chui sach s€ tao moi trrong thong thoang cho hanh khach st dung.

Vi tde do tang trudng hién tai, du bao nha ga hanh khach hién tai va cac trang
thiét bi s& khong dap Gmg dugc nhu cau phat trién nhét 13 cac trang thiét bi phuc vu cho
nhitng hanh khach dic biét nhw nguoi khuyét tat...

Viéc huy dong, quan 1y sir dung cac ngudn dau tu tai Cang hang khong Cat Bi
con nhiéu bat cap, chinh vi vay cong tac dau tu cac co s& vat chat ky thuat phuc vu
khach hang con han ché:

Cu thé, trong giai doan thuc hién dau tu, chat luong cong tac khao sat, 1ap, tham
tra, thAm dinh, phé duyét thiét ké k¥ thuét, du toan chua cao, chua sat v&i thuc té.
Trong qua trinh thi cong phai diéu chinh thiét ké, bo sung hang muc, khéi lugng phat
sinh, thay doi vat liéu, diéu chinh don gia, thiét bi... cho pht hop véi thuc té. Ngoai ra,
nhimg véan dé trong thiét ké ky thuat tai Cang da gay khé khan cho viéc kiém soat khoi
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luong, chat luong; thiét ké k¥ thuéat thay ddi so voi thiét ké co sd nhung chua tién hanh
diéu chinh thiét ké co sé theo quy dinh; tinh sai don gi4, tinh tring chi phi, bién phép
thi cong chua dung.

Cang Hang khong qudc té Cat Bi chua quy hoach cac diém dd xe taxi, diém cho
cta xe 0 t0 khi ra vao dén khach; khéng cho nhiéu hing xe taxi vao san bay; uu tién
dao tao, bodi dudng lao dong dia phuong vao lam viéc trong sin bay.

4.5. Giai phap nang cao mirc d§ hai long ctiia khach hang tai Ciang hang khong
qudc té Cat Bi
4.5.1. Nang cao chit lwong dich vu tai Cang hang khéong quéc té Cat Bi

C6 thé ndi nganh Hang khong da, dang va s& tiép tuc thuc hién trong viéc dam
bdo an toan va nang cao chét lugng dich vy, phuc vu hanh khach gop phﬁn quan trong
thu hat khach du lich quéc té dén Viét Nam, tao nén dién mao méi cho nganh Du lich
Viét Nam néi chung va dua Hai Phong néi riéng thanh diém dén an toan, hap dan voi
vé dep tiém an. Vi vdy viéc nang cao chét lwong dich vu hang khong 1a rat can thiét
d6i v6i cac cang hang khéng qudc té néi chung va cang hang khong quéc té Cat Bi noi
riéng.
4.5.1.1. Dam bdo gio bay dung lich da thong bdo voi hanh khdch

* Co so cua giai phdp:

Day 13 mot yéu cau rat quan trong ctia hanh khach nhung muc d6 dap tmg con
chua dugc danh gia cao. Cong tac cap nhat thong tin chuyén bay bi tré, cac dich vu
cho hanh khach di cac chuyén bi huy va cac chuyén bj tré lai dugc danh gia thap trong
nhén t6 nay (chua tt chiém trung binh 40%). Diéu nay ching té 4n twong cua hanh
khach vé van dé dam bao gio bay dung lich va cap nhat thong tin, phuc vy hanh khach
khi c6 su cd tré/hity chuyén hién nay dang rat bat cap.. Ngoai trir nhimg nguyén nhén
khach quan, bat kha khang anh hudng dén lich bay nhu thoi tiét xau, chuyén trude tré
kéo theo chuyén sau tré do phai chd may bay, v.v..., dé lam duoc diéu nay can c6 su
hiép déng, phdi hop tot, nhip nhang, hiéu qua giita cac khau phuc vu hanh khach va
chuyén bay.

* Noi dung thuc hién
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Nang cao hi¢u qua va mic do chuyén nghi€p cua cac dich vu phuc vu mat dat:
Céc dich vu phuc vu may bay nhu v¢ sinh, cép nudc, cung cép suét dn, sach bao, cép
dién, tra nap nhién li€u, v.v... Cong tac quan ly dich vu nay déu dugce thuc hién theo
chuén cta ISO (T chirc Qudc té vé Tiéu chuan - International Standard Organization)
va IOSA (Kiém tra vé An toan khai thac ciia IATA - IATA Operational Safety Audit)
nén da dat mot mirc d§ chuyén nghiép nhét dinh va dam bao an toan trén san do.

Nang cao chét lugng cong tac kiém tra duong ha cit canh, duong lin, san d6 va
cong tac bao dudng may bay dé han ché nhimg van dé k¥ thuat phat sinh vao gio bay,
anh huong dén viéc dam bao lich bay

Tang tinh linh hoat va chu dong trong viéc sap xép lich khai thac may bay dé
tranh anh hudng day chuyén ciia mot chuyén bay bi tré ddi vdi cac chuyén bay sau cia
cing mot hang: Qua quan sat, c6 thé thiy ngoai nguyén nhan bat kha khang nhu thoi
tiét, phan 16n cac chuyén bay khdi hanh tré déu do may bay dén mudn. Mot chuyén
bay tré c6 thé anh huong dén nhiéu chuyén bay sau d6 cua cing mot hang hang khong
do ho khéng thé chu dong khic phuc hau qua cua viée nay vi sé lugng may bay c6
han. Vi vay, van dé sép xép lich khai thac can dugc chi trong cai tién.

Can tang cuong hop 1y hoa cong tac sap xép lich bay.

bam bao cac khau thu tuc ma hanh khach phai qua trong nha ga dugc thuc hién
theo dGing chuén dé ra, khong qua cham 1am anh hudng dén gid ra may bay cua khach:
Pé lam duoc diéu nay, can cha ¥ dén 02 van dé 1a trang thiét bi va nhan vién. Vé trang
thiét bi, can cung cap du sé lwong, thuong xuyén kiém tra, bao tri bao dudng dé dam
bao hoat dong lién tuc, khong hong hoc, giam thoi gian hanh khach phai xép hang cho,
didc biét trong gid cao diém. V& nhéan vién, can ting cuong cong tic huan luyén dé
nang cao kha nang xtr 1y, ddm bao phuc vu khach nhanh chong ma khong sai sot.

Tang cudng chu trong dén cong tac bao tri trang thiét bi phuc vu bay tai nha ga

Tang cudng cong tac hudn luyén nhan vién dé nang cao kha ning xu 1y, phuc
vu hanh khach

Cai tién cong tac hudng dan quy trinh va thong bio bay: Trong nhiéu trudng
hop, chuyén bay bj khoi hanh tré chi vi mét hanh khach. C6 thé nguoi hanh khach nay

da vao lam thu tuc check-in nhung lai bi cham & cac khau khéc. Ciling c6 thé ho dang
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di dao & khu vyc sanh chd di dé ngam hang héa hay mua sim nén khong vao cira ra
may bay dung gio. Nhu vay, 02 van dé ndi lén & day can cai tién 1 cong tac thong bao
bay va huéng dan quy trinh cho hanh khach. Thong bao bay can dam bao hanh khach
nhan duoc nhimg thong tin cap nhat vé gid 1én may bay va nhiing thay doi néu c6 vé
clra ra may bay khi ho & bat c@ vi tri ndo bén trong nha ga. Céng tac huéng dan quy
trinh, bién chi dan can cai thién dé hanh khach biét rd cac budc quy trinh va yéu cau vé
thoi gian ma ho phai tuan thi dé khong anh huong dén gior cit canh ciia chuyén bay.

Phéi hop hiéu qua véi cac hang hang khong va bao tri tot hé thong mang théng
tin dé dam bao chét luong cong tac thong bao bay

Cai thién cong tic hudng dan quy trinh, bién chi din cho hanh khach tai nha ga
theo cac tiéu chuan qudc té (khuyén cao cua ICAO)

B4 tri cac quay Information rai déu khip nha ga dé giai dap ngay moi thic mac
vé quy trinh, gid bay va nhitng van dé khac ctia hanh khach

Kién nghi ddi v&i cac hiang hang khong va cong ty phuc vu mit dat: Can ting
cuong phdi hop tot véi Cum cang Hang khong Mién Béc trong cong tac cung cap va
cap nhat thong tin 1ién quan dén chuyén bay

* Chit thé thuec hién:

Phong ké hoach ciia Cang sip xép lich bay can ting cuong phdi hop véi cac
phong vé k¥ thuat va phong phuc vu bay thuc hién dong bo cac ndi dung trén dé dam
bao gid bay dung lich da thong bao véi khach hang.
4.5.1.2. Cung cip cic dich vu tot hon cho hanh khdch bj hiiy/tré chuyén

* Co so cua giai phap:

Ttr két qua khao sat ta thiy Dich vu tai nha ga cho khach bi tré chuyén tdt, Dich
vu cho khéch bi huy chuyén tot ¢ t&i trén 40% trong tong sé hanh khach khao sat
duoc danh gia chua tét. Vi vy Cang hang khong qudc té Cat Bi can chi ¥ cung cap
cac dich vu tot hon cho hanh khéach bi huy/tré chuyén.

* Noi dung thuc hién:

Day la giai phap can dugc chil trong, dic biét khi tinh trang hiiy/tré chuyén con
thuong xay ra tai nha ga san bay. Tam 1y chung cua hanh khach di trén cac chuyén bay

bi tré/hﬁy 13 buc boi, tham chi doi khi rat gian dir. Vi vy, cac nha khai thac néi chung
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va nhan vién truc tiép giao dich v61 hanh khach can khéo 1éo xoa diu tim 1y buc bdi
ctia hanh khach bang cach mang lai cho ho cam giac “dugc chiéu chuéng” hon. Nghé
thuat nay can duogc huén luyén k¥ cho nhéan vién dé ho c6 thai do tmg xur phu hop
trong nhimg tinh hudng bi hanh khach kéu ca. Viéc chuyén bay bi tré hay tham chi tdi
t¢ hon 13 bi huy di nhién s& tao 4n tuong khéng t6t noi hanh khach. Tuy nhién, hanh
khach con danh gia vé dich vu qua nhiing khau khac nira, dic biét 1a sy bu d:?'lp cho bét
tién ma hanh khach phai chiu, 1a thai d6 xin 16i khach thong qua cac cong tac:

Lién tuc cung cap thong tin vé cac chuyén tré cho hanh khach: Néu hanh khach
dugc cap nhat thong tin thudng xuyén vé chuyén bay bi tré ctia minh thi ho s& bot c6
cam giac kho chiu va bi sdc vi su tré nai caa chuyén bay.

Tang cudng chu trong dén cong tac cung cip thong tin vé cac chuyén bay bj tré
cho hanh khach

Nang cao chét lugng cac dich vu phuc vu hanh khach bi tré/huy chuyén nhu
phuc vu com va thtrc udng, chd nghi ngoi hodc ngu lai qua dém, v.v...

Dbi véi cac hing hang khong, cac cong ty phuc vu mat dat: Chu trong nang cao
chat luong céac dich vu phuc vu hanh khach bi tré/hiy chuyén va huén luyén nhan vién
c6 thai do tmg xur khéo 1o ddi v6i hanh khach trong nhiing trudng hop tré/hity chuyén

* Chii thé thuc hién:

B6 phan phuc vu bay tai cang s€ truc tiép trién khai t6i cac cac bd nhan vién
lam thii tyc cho khach va dén tiép khach hang & cac quay check — in.
4.5.1.3. Cdi tién thii tuc xudt nhdp canh va thii tuc Hai quan

* Co s0O cua giadi phap:

Thu tuc xudt nhap canh va thu tuc Hai quan 13 nhing thu tuc quan 1y bt budc
khi hanh khach di qua Cang hang khong Céat Bi nhung chua dugc hanh khach danh gia
cao ma hau nhu nghiéng vé mirc d6 binh thudng, mot s6 phiéu con danh gia chua tot.
Yéu ciu cai tién cac tha tuc nay 1a 1am sao dé hanh khach cam thdy it phién toai va it
mat thoi gian nhét.

* Noi dung thuc hién:

Tang cudng hun luyén nghiép vu dé dat muc tiéu dé ra vé thoi gian kiém tra

hanh khéach
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Xay dung cac chuan muc dao drc va hanh vi ung xur cua nhan vién dé tao nét
van minh trong giao tiép. Nhan vién can duoc thuong xuyén huan luyén vé cic tiéu
chuan, yéu cdu chung trong phong cach va thai do phuc vu hanh khach ciing nhu cac
k¥ ning giao tiép, tmg xtr v6i khach dé tranh cac hanh vi, thai d6 khong chuan muyc
trong giao tiép.

Phat dong cac dot phong trao nhu “Nu cuoi Viét Nam” nham tao cam giac nhe
nhdm hon cho hanh khach khi di qua cac thu tuc nay va mang lai an tugng dep vé
Céang hang khong Cat Bi cling nhu con nguoi Viét Nam.

Chu trong cong tac kiém tra dinh ky ciing nhu dot xuat, cé cac hinh thirc khen
thudng hay phat rd rang d6i v6i nhan vién lam thu tuc cho hanh khach

V& thiét bi: Ngoai viéc thudng xuyén kiém tra bao dudng may moc thiét bi, can
c6 sy dau tu phu hop cho viée tmg dung cong nghé hién dai, ty dong dé dap tng yéu
cau cua cong tac kiém tra.

* Chui thé thuc hién:

Bo phan an ninh hang khéng can ting cudng thyc hién cac ndi dung trén. Bén
canh d6 can dau tu vé trang thiét bi giam nhe cac thu tuc rudm ra cho khach hang, dao
tao can bd nhan vién tinh thong vé nghiép vu hai quan.
4.5.1.4.Néng cao chit lwong dich vu nha hang, qudy mién thué

* Co so giai phap:

Thuc trang khao sat cho vy viéc danh gia ctia khach hang vé chéat luong dich
vu nha hang, quay mién thué con & muc trung binh, cha yéu 1a binh thuong, mirc do
danh gi4 t6t 1a rat it. Nguyén nhan chinh cho thiy cdc mit hang tai cac dich vu nay con
chua da dang. Mac du céc ctra hang phuc vu nay da dugc niém yét gia nhung khéch
hang van so sanh cao hon vdi cac cira hang ngoai san bay. Bén canh d6 nhiéu hanh
khach nhén xét khong tot vé thai do va tinh trung thuc cta nhéan vién phuc vu.

* Noi dung thuc hién

Cang hang khong qudc té Cat Bi can to chtrc ddu thau dé ting tinh canh tranh
trong cung cap dich vu. Quan 1y hoat déng ctia nha hang bang khung gia tran dé kiém

soat gia ban & muc hop ly.
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Nghién ctru dé c¢6 cac muc gia hop 1y d6i véi thic an, nude udng trong cac nha
hang, dong thoi da dang hoa thuc don, nang cao chét luong thuc pham dé thu hat hanh
khach

Thudng xuyén rén luyén k¥ ning, ngoai ngit ciing nhu gido duc, chin chinh tac
phong cua nhén vién dé mang lai sy hai 1ong cho hanh khach.

C6 nhiing quy dinh rd rang cho cac don vi cong tac, can bd quan ly Cang can
tién hanh kiém tra giam sat cic mat hang bay ban ctia cac don vi khac vé chét luong sir
dung va thai d6 Gmg xir cia nhan vién ban hang tai cac don vi nay dé c6 dé xuét vai
cac don vi cong tic vdi cang nang cao chat lugng phuc vu khach hang.

Da dang hoa dich vu giai tri

Ngoai céc ti vi cong cong phuc vu hanh khach trong sanh va phong cho di, co
thé bd tri thém mot sb dich vu giai tri khac nhu céc loai tro choi dién tir, tro choi trén
may vi tinh, v.v...

BO tri cac quay ké dé sach bao, van hoa pham két hop vai cac 4n pham gidi
thiéu vé san bay Cat Bi cling nhu vé van hoa, du lich Viét Nam dé hanh khach co thé
doc trong thoi gian cho doi. Néu lam tdt, day s€ 1a mdt hinh thirc hi¢u qua nang cao su
hai Iong ctia hanh khéch ciing nhu quang ba cho san bay Cat Bi ndi riéng va dat nudc,
con nguodi Viét Nam noéi chung.

* Chii thé thuc hién

Poi ngii can bo quan 1y tai Cang hang khong qudc té Cat Bi két hop véi cac don
vi cOng tac trong Cang thuc hién cic ndi dung trén dé nang cao chat luong tai cac dich
vu nha hang, quiy mién thué.
4.5.1.5. Sdp xép lai quy trinh hop Iy tai sanh don

* Co so cua giai phdp

Pay 1a van dé can giai quyét ngay dé tao 4n tuong tot dep trong 1ong hanh
khach. Hién nay co thé dé& nhin théy tinh trang 16n x0n, mét trat tu xay ra thuong
xuyén tai sanh dén va thém 1& nha ga qudc té dén. Khu vyuc nay ludn bi un tic khong
chi trong gio cao diém ma vao nhiéu thoi diém c6 chuyén bay dén trong ngay. Hanh
khach dén thuong bi khach dén ngudi nha che hét 16i ra va ciing khong biét di vé

huéng nao vi khong c6 bién chi din cho ho. Cac phuong tién giao thong lai thuong
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cap vao khu vuc gitra thém nha ga, gop phan lam nghiém trong hon tinh trang Un tic
tai day. Hon nira viéc don cac khach hang dac biét nhu nguoi khuyét tat chua duoc bd
tri hop 1y.

* Noi dung thuc hién:

Dé cai tién tinh hinh nay, tai Cang hang khong qudc té Cat Bi can thuc hién cac
bién phap sau:

Phén luéng hanh khach ngay tir khi ho con & trong sanh dén theo loai phuwong
tién van tai ma ho sé sir dung khi ra khéi nha ga nhu taxi, xe riéng, xe buyt cac loai va
bé tri 16i di riéng cho cac luéng nay

Quy dinh 10 vi tri dau va don khach cho tung loai xe dé tan dung hét chidu dai
thém nha ga, tranh un tic & khu vuc gitra nha ga. B tri cac bang danh sb thir tu cot va
khuyén khich cac hang du lich, khach san ¢ dinh vi tri don khach ctia minh

Bb tri so dd giao thong, vi tri dau céc loai phuong ti€n va cac khu vuc phia
trude nha ga rd rang, dé hiéu va ¢ noi dé thay.

Thiét ké khu vuc danh cho khach dén (Greeters Gallery) ¢ lau 1 (hanh khach
dén va di ra ¢ ting trét) voi cac cira hang, nha hang cung nhiéu dich vu hap dan khéc,
dong thoi bo tri bién chi dan to, d& nhin thay dé thu hat doi twong khach nay, gop phan
giam muc d6 Un tic tai 16i ra ciia hanh khach. Tai khu vuc nay, khach don nguoi nha
c6 thé theo ddi bang thong bao chuyén bay dé biét gid may bay dap va tham chi co thé
nhin thdy nguoi than ctia minh trude khi di xudng gip ho.

Quy dinh rd khu vuc “Khach dén khong duoc vao” dé hanh khach khong bi che
khuét 16i di. C6 bién bao quy dinh rd 16i di riéng danh cho cac vi khach dic biét hay co
d6i ngii huéng dan riéng tai khu vuc sanh don.

* Chii thé thuc hién.:

Céc can bd quan 1y va nhan vién tai Cang hang khong qudc t& Cat Bi can thuc
hién t6t cac ndi dung coéng viée ning cao quy trinh hop 1y tai sanh don dé dap ung tot
hon nhu cu khach hang.
4.5.1.6. Bo sung cdc ti¢n ich cho hanh khdch

* Co so cua giai phap:
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Cac tién ich cho hanh khach str dung dich vu tai Cang hang khong 1a mot trong
nhimg tiéu chi quan trong déng vai tro thu hut khach hang. Thyc té tai Cang hang
khong Cat Bi cho thay cac cac tién tich cho hanh khach dugc danh gia con han ché do
thiéu cac co s& vat chat ki thut hay ha ting nhu nha hat thudc trong phong chd, cac
dich vu nghi ngoi thu giéin cho khach khi chuyén bay bi hoan, c4c tién ich phuc vu cho
cac hanh khach dac biét.

* Noi dung thuc hién:

Nghién ctru, hoc tdp cach 1am cia cac san bay trén thé gigi dé bd sung mot sb
tién ich nham nang cao danh gia va mirc 6 hai long ctia hanh khach vé Cang hang
khong Cat Binhu:

Cung cap thém may ATM trong sanh chd di, tranh viéc khach hang phai chd
doi qua lau méi dén luot.

B6 tri phong tim trong nha vé sinh dé khach qua canh co thé st dung trong thoi
gian chd doi lau, bd sung thém phong hit thude trong khu vuc cach ly.

Cé dich vu kham sutrc khoe tai nha ga cho hanh khach trong khu vuc chd di. Dich
vu nay vura phuc vu ddi tuong hanh khach qua ban ron, khong c6 thoi gian di kiém tra
strc khoe tai cac co so y té ngoai nha ga vira gop phan tang doanh thu cho sén bay.

Cang hang khong qudc té Cat Bi can tich cuc chi dong phdi hop v6i nhimg don
vi lién quan mé thém cac gian hang, co s Spa, phong nghi dé dap tmg t6t nhu cau caa
khéch hang trong trong lai.

Cang hang khéng qudc té Cat Bi can bd sung va cdy nudc udng voi day du bang
chi din; 1ip dat bang thong bao gia cudc taxi cua cac hang nhuong quyén tai khu vuc
d6n taxi, sanh cong cong. Ngoai ra, bd sung khay dung hanh Iy chuyén biét tai cac diém
kiém tra an ninh soi chiéu phu hop xu hudng chung tai cac san bay trén thé gioi; lap dat
ghé ngdi vu tién danh cho ngudi khuyét tat,. ..

Dé nang cao chit lvong dich vy, Cang hang khong quéc té Cat Bi can ting cuong
phan mém quan 1y hé thong danh gia chat luong dich vu khach hang truc tuyén Esmile,
dé kip thoi ghi nhan ¥ kién phan hoi ctia khach hang, dang dua vao thir nghiém dé hoan
thién; nang cip hé théng wifi mién phi tir mot bing tan 1én hai bing tan. Tai sin bay,

hanh khach c6 thé sir dung may tinh xach tay, may tinh bang, hay dién thoai thong minh
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dé két ndi wifi tai bat ky khu vuc nao ciia nha ga. Ngoai ra, cang can phuc vu 10 tram
sac pin mién phi, co gfm cac dau giéc phu hop hau hét cac loai dién thoai trén thi truong.

* Chii thé thuee hién

Cang hang khong qudc té Cat Bi can phdi hop véi cac don vi lién quan nhu Cong
ty Song Viét va Cong ty Hoa Phuong can da dang hoa dich vu cho khach hang tai Cang
dap g t6t sy hai long cta khach hang, tang cuong thu hat khach du lich dén voi Hai
Phong.

4.5.2. Pau tw co sé ha ting va trang thiét bi hién dai

* Co so giai phdp:

Qua két qua khao sat phan tich ¢ trén cho ta thay chi tiéu vé co sé ha tang va
trang thiét bi tai Céang duoc khach hang va cac can bd nhan vién danh gia chua tbt. Hé
théng mang Wifi con kém, khach khéng truy cip dugc internet. Trang thiét bi hién dai
duoc khach hang danh gia binh thuong trén 60%, chua tot 16,2%, con lai rat it danh
gia t6t. Chd ngdi cta khach ¢ khu vuc cach ly va khu cong cong van chua dép ung
dugc véi sb luong khéach hang stra dung dich vu hang khong, nhiéu khéach phai dung
dé nhuong chd cho phu nira va tré em trong luc cho doi, dac biét cong tac phuc vu
hanh khéch dac biét chua dugc danh gia cao.

* Noi dung thuc hién

Ngoai dich vu dién thoai, Cang hang khéng qudc té Cat Bi can cung cép dich
vu Internet/ Wifi cong cong vé6i téc dd duong truyén 16n cho hanh khéch trong khu
vuc chd di dé dap ing nhu cau lién lac cta ho.

Can thuc hién cac hang muc dau tu lién quan dén viéc mo rong, nang cép, bd
sung trang thiét bi va ra soat, sip xép mit bang tai cac cang hang khong dé dap ung
nhu cau khai thac. Xay dung nha dé xe gan khu vao San bay, B6 tri lai mit bang khu
vuc 1am thu tuc hanh khach va bd sung mdy soi chiéu an ninh tai nha ga dé ting ning
Iyc théng qua dé cai thién thu tuc soi chiéu an ninh, khach khong phai cho 1au.

Bén canh do, can trién khai lép dat hé théng lam thu tuc hanh khach chung
(CUTE) tai cac Cang HKQT.

Ngoai ra, Cang hang khong Cat Bi can lap dit hé théng camera giam sat ¢ khu

vuc nha ga hanh khach, san do tau bay va cac khu vuc quan trong khac tai cac cang
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hang khong (trir Cang hang khong Pong Héi). Tiép tuc ra soét tat ca hé théng camera
tai cang va sé& tién hanh lap dat bo sung tai cac cang con thiéu camera trong nam 2018.

Trién khai dong b hé thong hién thi thong tin chuyén bay FIDS dén tat ca cac
khu vire cong cong va phong lam viée tai cac cang hang khong nha ga, bo sung tiéng
Anh vao nhimg bién chi din con thiéu dam bao cung cip thong tin day du va chinh xéac
phuc vu nhu cau hanh khach va cac hang hang khong; hoan thién md rong, cai tién
chat lugng bang thong cho hé théng wifi mién phi tai nha ga; cac cang ciing da trién
khai hé thong thong tin lién lac ndi bo 4 sé dén timg qudy thi tuc, boarding, phong 1am
viéc tai tit ca cac vi tri tai nha ga.

Cang vu hang khong khu vuc chi dong xay dung ké hoach kiém tra, giam sat
tai hau hét cac linh vuc hoat dong khai thac, cung cip céc dich hang khong, phi hang
khong ctia cac doanh nghiép tai cang hang khong, qua dé kip thoi phat hién, ngan
ngtra, khuyén céo nhimng ton tai va xir Iy vi pham dam bao viéc tuan thu ding cac quy
trinh, quy dinh vé an ninh, an toan va dam bao chat luong dich vu.

Dau tu ha ting ting cong suit nha ga hién hiru bang cach bé tri thém 2 gates doi
(cong d6i) va nang cip xdy méi nha ga T2 va nha ga hang hoa 1a rat can thiét dé ting
sO Iwong cong khai thac tir 6 1én 8 giup nha ga c6 thé khai thac tdi da 8 chuyén bay/gio
cao diém v&i s6 luong hanh khach gio cao diém 1a 2.600 khach, cong suat thyc té nha
ga dat 6 triéu khach/nam.

* Chii thé thuc hién:

Ban quan 1y Cang hang khong Cat Bi can dé xuat vdi co quan chic ning thuc
hién trién khai nang cép cai tao co so ha téng va dau tu trang thiét bi phuc vu nhu cau
ctia khach hang nhu trong ndi dung thyc hién da trién khai ¢ trén.

4.5.3. Nang cao chit lwong ngudn nhén lyc

* Co so cua giai phap

Ngudn nhéan lyc phuc vu trong Cang hang khéng san bay Cat Bi chua déap ung
tdt ca vé sd lugng va chéat luong. nguén nhan lyc tai Cang con mong, trinh do chuyén
mén nghiép vu va k¥ ning xir Iy van dé phat sinh chua cao, chua cé do6i ngii phuc vu
riéng cho nhitng hanh khach dic biét. Thuc té cho thay khach danh gia & mutc do cao

nhat 1a Nhan vién thu tuc qua canh/ndi chuyén (qua canh/n6i chuyén) ni€m ndg, lich su
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v6i khach, 1am viéc hidu qua véi két qua t6t dat 36,7%, binh thuong dat 58,3% va chi
¢6 5% & mirc d6 chua tét. Tiép theo sau d6 13 Nhan vién CACK niém ng, lich sy véi
khach, lam viéc hi¢u qua dugc danh gid & mic @6 khéa. Cac ndi dung con lai chu yéu
danh gia & mirc do binh thudng, mirc do chua tot chiém tir 13 dén 25%. Diéu nay cho
ta thiy ngudn nhan luc phuc vu trong Cang hang khong sin bay Cat Bi chua dap tng
t6t ca vé sO lugng va chat lugng

Bén canh d6, hién nay Bo Giao thong van tai can yéu cau Cuc Hang khong Viét
Nam, Hoc vién Hang khong Viét Nam, Tong cong ty hang khong Viét Nam, Tong
cong ty Cang hang khong Viét Nam, Tong cong ty Quan 1y bay khan truong ra soat,
danh gia lai d6i ngii giang vién, gido vién, huan luyén vién dang giang day, huan luyén
va nghién ciru khoa hoc tai cac co s¢ dao tao trong nganh theo chuan quy dinh. Kién
quyét khong b tri nhimg ngudi khong dat chuan tham gia giang day, huén luyén; ting
cuong boi dudng nang cao trinh do doi ngii giang day, huan luyén va nghién ctru khoa
hoc; ra soat, danh gid lai quy mo tuyén sinh phu hop v61 nang luc dao tao, bdi dudng,
huén luyén; ra soat cac chuong trinh dao tao, boi dudng, huin luyén va chuan dau ra
phtt hop voi chuan yéu cau cua ICAO va cua nganh hang khong, trong d6 dic biét
quan tim dén cac chuong trinh dao tao, boi dudng, huan luyén thudc linh vuc quéan Iy
hoat dong bay.

B ciing yéu cau cac don vi can danh gid, bo sung va hoan thién cac tiéu chi
tuyén dung nhan lyc ¢ ting nganh nghé trong nganh hang khong, dic biét cha trong
dén nang lyc thyc hanh va ning luc ngoai ngit. Trén co sé d6 cac co s dao tao, boi
dudng, huan luyén diéu chinh chuong trinh cho phu hop; ting cudng hop tac véi cac
co so dao tao, bdi dudng, huan luyén c6 uy tin trong nudc va qudc té vé trao do6i gido
vién, chuong trinh dao tao va huin luyén, vé nghién ctru khoc hoc, ing dung tién bod
khoa hoc cong nghé trong dao tao va huan luyén.

Ngodi ra, B ciing yéu cau Cuc Hang khong Viét Nam can chi tri phdi hop véi
Hoc vién Hang khong Viét Nam, cac Tong cong ty thudc nganh hang khong va cac co
s& dao tao trong nganh t6 chtrc hoi nghi danh gia chat lugng dao tao, bdi dudng, huan
luyén dé co giai phap kip thoi ning cao chat lugng dao tao, dong thoi chi dao cac

doanh nghiép hoat dong trong linh vuc hang khong tién hanh ra soat, danh gia, phan
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loai trinh do, nang lyc cua can by, nhan vién va khén trrong thyc hién dao tao lai, bdi
dudng nang cao nang lyc chuyén mén, nghiép vu, dao dirc, ki nang nghé nghiép dap
g cac yéu cau hién hanh.

* Noi dung thuc hién

Dbi voi Cang hang khong Cat Bi Hai Phong can tap trung dao tao ngudn nhan
luc cho Cang nhu sau:

Xac dinh muc tiéu dao tao

Xay dung muc tiéu dao tao cho tirng dbi twong cu thé dinh hudng dén 2025

Ban Giam ddc va ddi tugng quy hoach Ban Giam déc: 100% dao tao du tidu
chuan ngach chuyén vién chinh; 80% dat ngoai ngir tiéng Anh Toeic trén 450 diém;
100% du diéu kién tiéu chuan con lai cia tiéu chuan chtrc danh hién tai va trong quy
hoach; taing cuong k¥ nang lanh dao.

Trudng pho bo phan va ddi tuong quy hoach trudng pho bd phan: 100% dao tao
du tiéu chuan ngach chuyén vién; 80% dat ngoai ngir tiéng Anh Toeic 450 trd Ién;
100% du kién ti€u chuan con lai cua tiéu chuan chirc danh hién tai; 80% dao tao bdi
dudng theo chuén céac chirc danh theo quy hoach; ting cuong k¥ nang lanh dao.

Vién chirc khong gilt chirc vu 1anh dao: 100% dao tao du ti€u chuan ngach
chuyén vién; 80% dat ngoai ngit tiéng Anh Toeic 450 tr¢ 1én; 90% CBVC cong tac
linh vyc nghiép vu nao déu duoc bdi dudng phu hop voi yéu cAu nhiém vu tai vi tri
cong tac do.

Vién chuc méi tuyén dung: 100% vién chuc hét thoi gian tap su co thé thuc
hién cong vi¢c duoc giao.

Xdc dinh muc tiéu dao tao cu thé cho tung khoa dao tao

Xay dung muc tiéu vé kién thirc, k¥ ning, thai do d6i v6i timg khéa dao tao.

Luya chon noi dung dao tao

Xay dung ndi dung dao tao cho ting ddi twong cu thé

Lua chon giang vién

Hién nay doi chuong trinh do bén ngoai dao tao doi tuong cua don vi cur tham
gia it nén giang vién giang day phu thudc sip xép don vi bén ngoai t6 chuc; dbi voi
giang vién tham gia cac 16p do don vi to chirc can thue hién nhitng ndi dung sau:

- Xay dung bo tiéu chuan d6i giang vién giang day.
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- Cu cac dbi tuong la gidng vién ctia don vi tham gia 16p nghi€p vu su pham.

- U tién cho cac ddi twong giang day nay dugc tham gia dao tao cac 16p boi
dudng va cap nhat chuyén mon va céc 16p dao tao chuyén sau thong qua cac 16p dao
tao, hoi thao; Xem xét ché do thu lao phu hop va dung quy dinh.

- Nham bd sung cho doi ngli cho chuong trinh dao tao do don vi to churc co thé
lién hé mo1 thém céc giang vién & truong Hoc vién Hang khong hodc cac can bd nhan
vién & cac doanh nghiép trong nganh hang khong c6 kinh nghiém lau nam trong nghé
tham gia cung giang day dé truyén dat kién thtc thyc té hon.

Phwong phap dao tao

Pao tao dong thoi vé nghiép vu chuyén mén va ki nang mém cho can bo nhan
vién hang khong.

Nhén thiy v6i ddc tht cong viée cia don vi thi phuong phap kém cip chi bao
d6i 1a hiéu qua va tiét kiém chi phi nén tac gia dé xuat mé rong d6i tuong dao tao doi
vo1 phuong phap nay. Trén co s¢ danh gia CBVC trong bd phan minh, truéng cac bo
phan s€ phan cong hodc phan cong trudng hoac pho bd phan phu trach cic mang hoat
dong kem cdp chi bdo vién chuc dang dam nhan nhiém vu cac mang do, giup vién
chtrc giai quyét cong viée tot hon dong thoi c6 thé hoc hoi thém vé kién thie, k§ ning,
Kinh nghiém cua nguoi di trudc.

Lén lich chuong trinh dao tao

T6 chirc can bd can thudng xuyén ra soat ké hoach dang ky véi don vi bén
ngoai dé tim ra khé khan bao cao vi Ban Giam ddoc don vi tim ra phuong an giai
quyét nhu thay doi co sé dao tao...phtt hop dam bao nhu cau dao tao cia don vi.

Hoan thién cong tdac danh gia dao tao

- Vé tiéu chi danh gia

Péi tuong tham gia khoa dao tao co dap ing muc tiéu dao tao hay khong?

Diém manh, diém yéu cta chuong trinh dao tao 1a gi?

Nhimng van dé vé két qua thuc hién cong viéc trudce khi thyc hién hoat dong dao
tao co giai quyét dugc khong? Co thay ddi tich cuc hon trong thyc hién viéc cong vigce
cua ho hay khong?

Quy trinh danh gia

Cong tac danh gid dao tao thuc hién theo 2 giai doan:
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Giai doan 1: Sau khi hoan thanh khoa hoc

- Ngay sau khi két thuc khoa dao tao, phong To chirc can bd can phai tong hop
danh gid cta nguoi duoc ctr di dao taové khoa hoc. Pon vi c6 thé sir dung bang cau
hoi danh gia khéa hoc cia hoc vién.

- Panh gi4d mc do tiép thu cua hoc vién thong qua bao cdo két qua dao tao
ddng thoi ndp chimg chi khoa hoc (d6i véi cac khoa bén ngoai to chic).

Giai doan 2: Theo doi1 danh gia sau dao tao

* Panh gid cua lanh dao sau dao tao: Lanh dao truc tiép cua cac hoc vién tiép
tuc c6 su theo ddi, kiém tra qua trinh van dung kién thirc da dao tao vao thuc té cong
viéc cua cac hoc vién.

* Hang nam to chuc kiém tra danh gia: Hang nam t6 chirc kiém tra kién thic
chuyén mén thong qua cac bai kiém tra. Dy 1a phuong phéap vira kiém tra kién thtrc ap
dung kién thirc da hoc va thuc té 1am viéc vira c6 thé danh gia dugc nhitng thiéu hut vé
kién thirc cia CBVC.

* Chui thé thuc hién:

Bo phan quan 1y nhan su tai Cang hang khéng quéc té Cat Bi can ¢o chién luoc
hoach dinh vé nhan sy tai Cang, dap ing du vé s luong. Bén canh d& can tang cuong
cong tac dao tao huan luyén vé chuyén mon nghiép vu hang khéng cho cac can b
nhén vién phuc vu hanh khach. Tang cudng huan luyén vé k¥ ning, thai 46 di véi

khach hang. Thuc hién hiéu qua cac ndi dung cu thé nhu da dé xuét o trén.
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PHAN V : KET LUAN VA KIEN NGHI

5.1. Két ludn

Qua qua trinh nghién ctru dé tai va khao sat thyc tién, Luén van Pdnh gid mirc
d¢ hai long ciia khdch hang véi Cing hang khong quéc té Cit Bi — Hii Phong da
dong gop duoc cac van dé cha yéu sau:

- Thiz nhdt, bai viét da hé théng héa cdc vin dé co so Iy ludn, co s thyec tién
lién quan dén su hai long ciia khdach hang vé Cang hang khong

Lam rd cac khai niém co ban vé Cang hang khong, vé su hai 1ong ctia khach
hang, dic diém, ndi dung danh gia mac d6 hai long cua khach hang, tiéu chi cu thé
phan anh muc d6 hai long cta khach hang. Tt viéc hé théng hoa gitp cho thiy dugc
su can thiét cia viéc nang cao mirc do hai long cua khach hang vé sir dung dich tai
Cang hang khong qudc nham thu hat khach du lich, cac nha dau tu dén véi dat nudée.
Dong thoi tir kinh nghiém thuc tién thanh céng trong viéc danh gia va ning cao sy hai
1ong cua khach hang cia mot sé dia phuong va mot sé qudc gia, rat ra bai hoc trong
viéc danh gia va nang cao sy hai long cta khach hang trong thoi gian toi.

-Thit hai, bai viét dwa ra dwoc cdi nhin tong quan vé danh gia sw hai long
khdch hang tai Cang hang khéng quoc té Cat Bi trong thoi gian qua.

Vi nhiing dac diém vé vi tri dia ly, dia hinh thé nhudng va diéu kién ty nhién
kinh té xa hoi, tac gia rat ra nhing thuan loi va khé khan tir phan tich dia ban téi linh
vuc nghién ctu.

Noi dung phén tich danh gia sy hai long ctia khach hang chu yéu 13 khao sat ¥
Kién cta 120 khach hang va 15 can bd nhan vién danh gia vé chat lugng dich vu tai
Céang hang khong quéc té Cat Bi nhu dich vu hang khong, thuc trang bb tri mat béng
nha ga, canh quan, vé sinh, cong tac xtr Iy hanh 1y, thuc trang trang thiét bi, cac dich
vu phi hang khong, thuc trang nhan vién phuc vu hanh khach. Tt d6 tong hop két qua
vé thuc trang murc do hai long cua hanh khach vé su tin cay, su dam bdo, cac diéu kién

hitu hinh, sy thdu cam va do dap Gmg ctia Cang hang khong Cat Bi d6i v6i hanh khach.
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- Thit ba, bai viét d phan tich cac nhan t6 anh hueng dén maic dg hai long ciia
khach hang tai Cdang hang khéng quéc té Cat Bi bao gom cdc nhan t6 chii quan va
khach quan.

Tac gia khao sat y kién danh gia ciia khach hang va cac can bd nhan vién tai
Cang vé tac dong cua cic nhén t6 d6 anh hudng dén sy hai long ctia khach hang cu thé
nhu: d6i véi cac nhan t6 chii quan bao gdom nhan t6 Chat lwong dich vu, Thai do, k§
nang ang xa cua nhan vién cang HK, Trinh d6 chuyén mon k¥ thuat caa nhan vién,
Trang thiét bi hién dai, cong nghé khoa hoc hang khong. Bdi v6i nhan t6 khach quan
bao gdm cac nhan td: Tang truong kinh té, Moi truong kinh té — xa hoi qudc té, Chinh
sach ciia nha nuée, Nguén von, Diéu kién tu nhién va xa hoi cua Viét Nam.

Tu nhiing phan tich, tac gia danh gid nhitng thanh cong cia Cang hang khong
qudc t& Cat Bi trong viéc nang cao mirc do hai 10ng cta khach hang nhu trong cac nam
qua, CHK Cat Bi dat toc d6 ting trén 20%/nam. Bé dap tng nhu cau van chuyén hanh
khach, hang hoa, CHK Cat Bi da duoc thanh phd Hai Phong, Tong cong ty Cang hang
khong Viét Nam, Tong cong ty Quan Iy bay Viét Nam dau tu nang cip dong bo co so ha
ting gom: duong cat ha canh mai, cai tao hé thng duong lan, mé rong san dd tau bay,
lap dat hé théng den dém, nha ga hanh khach, dai kiém soat khong leu. Dich vy thong
bao bay chinh xac, cap nhat kip thoi, Dich vu théng tin vé chuyén bay qua dién
thoai/Internet rong rai, dé tiép can, thuan tién, Tha tuc Hai quan nhanh chong, khong
gay phién ha, Khach c6 thé check-in tai bat ci quay nao dugc danh gia twong doi tot vai
méc d6 danh gia tot tir 40% dén 50%. Pay c6 thé xem la diém manh cua dich vy tai
Cang hang khong san bay Cat Bi hién nay.

Bén canh nhiing thanh céng, qua thuc trang khao sat cua tac gia, Cang hang
khong quéc té Cat Bi con c6 nhiing han ché sau:

Thuc trang cho thay chd ngdi cua khach & khu vuc cach ly va khu cong cong van
chua dap tng duoc véi sb luong khach hang stra dung dich vu hang khong, nhiéu khach
phai ding dé nhuong chd cho phy nira va tré em trong lac cho doi, dic biét cong tac
phuc vu hanh khach dac biét chua dugc danh gia cao. Bén canh @6 trong khu vuc cach
ly ctia noi dia chi ¢ phong hat thube trong phong hang thuong gia, khong co phong hit

thudc ¢ ngoai, cé nhiéu hanh khach phai hat trom trong phong vé sinh, nha gui xe ra

91



Cang m&i xa. Diéu nay cho thay viéc dau tu co so ha tang thiét bi cho Cang hang khéng
Cat Bi van con thiéu va so sai chua théa man nhu cau va ky vong cia khach hang.

Trong gio cao diém, xe day khong du cho khach, séng Wifi yéu khién hanh
khach ngdi doi khé vao mang dé truy cap théng tin. Co sé ha tang va cac trang thiét bi
hién dai chua duoc dau tuw mot cach ddng bo.

- Ther tue, trén co sé Xudt phat tir nhig han ché va nguyén nhdan anh huong dén
murc dé hai long ciia khdch hang tai Cdang hang khéng quéc té Cat Bi | tac gia dé xuat
mét sé gidi phdp va kién nghi nham ndng cao mirc dg hai long cua khach hang tai
Cdng hang khéng quoc té Cat Bi.

Tir nhitng phan tich cu thé tac gia da dé xuét 3 giai phap chinh nang cao mirc do
hai 1ong cua khach hang ciing nhu chit lugng dich vu tai Cang hang khong Cat Bi — Hai
Phong:

Ndng cao chat lwong dich vy hang khéng tai Cang hang khéng quoc té Cdt Bi
ting cudng cac giai phap vé: Pam bao gio bay ding lich da thong bao véi hanh khach,
Pam bao gid bay dung lich da théng bao v4i hanh khach, Cai tién thi tuc xuat nhap
canh va thu tuc Hai quan, Nang cao chét lvong dich vu nha hang, quiy mién thué, Sép
xép lai quy trinh hop 1y tai sanh d6n, B6 sung céc tién ich cho hanh khach

Pau tur co 8¢ ha tang va trang thiét bj hién dai: Ngoai dich vu dién thoai, Cang
hang khéng qudc té Cat Bi can cung cap dich vu Internet/ Wifi cong cong voéi toc do
duong truyén 1én cho hanh khach trong khu vuc chd di dé dap tng nhu cau lién lac
cua ho. Can thuc hién cac hang muc dau tu lién quan dén viéc mé rong, nang cap, bd
sung trang thiét bi va ra soat, sip xép mat bang tai cac cang hang khong dé dap tng
nhu cau khai thac. Xay dung nha dé xe gan khu vao San bay, B tri lai mit bang khu
vuc lam thu tuc hanh khach va bo sung may soi chiéu an ninh tai nha ga dé tang nang
lyc thong qua dé cai thién thi tuc soi chiéu an ninh, khach khong phai cho lau.

Ndng cao chat lwong nguon nhdn lyc: Dao tao dong thdi vé nghiép vu chuyén
mén va k§ ning mém cho can bo nhan vién hang khong. Nhan thay véi dic thu cong
viéc ctia don vi thi phuong phéap kém cip chi bao ddi 1a hiéu qua va tiét kiém chi phi
nén tac gia dé xuit mo rong dbi tuong dao tao ddi voi phuong phap ndy. Trén co s

danh gia CBVC trong bg phan minh, truéng cac bd phéin sé phan cong hoac phan cong
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truong hoac pho bd phin phu trach cac mang hoat dong keém cdp chi bao vién chirc
dang dam nhan nhiém vu cac mang d6, gitip vién chirc giai quyét cong viée tét hon
d6ng thoi co thé hoc hoi thém vé kién thirc, k¥ ning, kinh nghiém cia ngudi di trudc.

Do nhiing han ché vé thoi gian, chi phi va kha nang tiép can hanh khach nén
kich thudc cia mau diéu tra trong dé tai chua I6n. Mit khac, sy mong doi hay ky vong
cua hanh khach vé dich vu tai mot nha ga san bay luon thay doi va cé khuynh huéng
ngay cang cao hon theo sy phat trién caa nén kinh té. Do vay, két qua nghién ctu caa
dé tai chi co gid tri trong thoi diém hién tai va cong tac nghién ciu can duoc tién hanh
thuong xuyén dé nam bat nhu cau cuaa hanh khach nham kip thoi cai tién, phuc vu
hanh khach ngay mot tét hon.
5.2. Kién nghi

Hoat dong cua mot nha ga san bay doi hoi su phdi hop chit ché giira cac don vi
lien quan trong nd luc cung cap dich vy tét nhat cho hanh khach. Tai san bay quoc té
Cat Bi noi riéng, Tong cuc Hang khong Viét Nam Ia co quan dau tu xay dung va quan
Iy khai thac nha ga, dong thai chiu trach nhiém cha tri diéu phdi hoat dong cua cac
don vi khai thac trén mit bang nha ga bao gém cac hang hang khong, cac cong ty phuc
vu mat dat, Hai quan, Cong an ctra khau san bay Cat Bi va cac nha cung cap dich vu
khac. Trong pham vi dé tai nay, tac gia kién nghi Tong cuc can nang cao vai tro diéu
phéi ciia minh trong khai thac Cang hang khong Cat Bi thong qua cac bién phap:

Thuong xuyén ra soat va hoan thién quy trinh xir Iy hanh khach tai nha ga quéc té

Phat huy vai trd cha nha, chu tri trong viéc don doc cac don vi theo dudi muc
tiéu chung la dap tng ngay cang tét hon nhu cau caa hanh khach, nang cao muc d6 hai
long cua ho khi di qua nha ga. Cu thé hon, Tong cuc can phéi hop tt voi don vi trong
viéc thuc hién cac giai phap nang cao chat lwong va muac do hai long caa hanh khach
tai Cang hang khong Cat Bi noéi riéng va san bay Cat Bi néi chung. Qua do, hoat dong
kinh doanh cua cac don vi, cua san bay s& dugc phat trién, ddng thoi uy tin caa san bay
Cat Bi s& duoc nang cao trong khu vuc va trén thé gioi.

Thanh 1ap bo phan chuyén trach vé dich vu khach hang cia Cum cang Hang
khong Mién Bac. Khach hang & day ngoai hanh khach con 1a cac don vi khai thac trén

dia ban nha ga san bay Cat Bi . Bo phan chuyén trach vé dich vu khach hang nay sé
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theo ddi cac khach hang cua don vi, kip thai phan anh nhitng nhu cau hay khiéu nai,
phan nan cua khach hang dén cac cap lanh dao dé co huéng xir Iy nhanh chong va xac
dang. Day ciing s& la bo phan chiu trach nhiém doén déc cac co quan, don vi lién quan
trong viéc dam bao chat lwrong va sy hai long caa khach hang khi giao dich véi Cum
cang Hang khong Mién Bic. Bo phan nay ciing s& khao sat, diéu tra khach hang dinh ky
hoic theo yéu cau thuc té & nam bat chinh xac va cap nhat nhitng nhu cau caa khach
hang tai timg thoi diém va bao cao ciing nhu ¢6 nhitng kién nghi véi cap lanh dao nham
nang cao muc do hai long caa khach hang.

Can cir vao két qua khao sat va nhiing kién nghi caia bo phan chuyén trach vé
dich vu khach hang, xay dung chuong trinh hanh déng dé nang cao muac do hai long
cua khach hang trong dé thé hién rd vai trd cua ting don vi va su phdi hop giita cac
don vi dé dat muc tiéu dé ra.

Xay dyng Marketing Mix, ké hoach tiép thi va chién lueoc tiép thi cho nha ga
san bay Cat Bi

Ap dung tiéu chuan ISO trong cong tac quan Iy chat lwong tai nhitng don vi
chua thyc hién tiéu chuan nay

Tang cuong hoc hi cac san bay qudc té khac trong cong tac khai thac van hanh
nha ga hanh khach sao cho hiéu qua va kinh té

Tang cuodng giao luu, hop tac hang khang trong khu vuc va trén thé gioi thong
qua cac hoi nghi, hoi thao quéc té va tan dung nhitng diéu kién thuan loi ma cac to

chuc hang khong trén thé giéi nhu IATA va ICAO mang lai.
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PHU LUC 01

PHIEU KHAO SAT MUC PQ HAI LONG CUA KHACH HANG TAIl CANG
HANG KHONG QUOC TE CAT BI - HAI PHONG

XIN ANH/CHJI VUI LONG DANH KHOANG 10-15 PHUT PE HOAN THANH PHIEU KHAO SAT.
Tdt cd thong tin trong Phiéu Khdo sdt nay sé chi dwec si¢ dung duy nhdt cho muc dich thong ké

va nghién ciru. Chiing t6i cam két bdo mdt cdc théng tin ma Anh/chi cung cap.

w ™

THONG TIN CA NHAN

Nam sinh: Gioi tinh: O N

Nam
Churc danh cong tac:
Pon vi cong tac

Q

Anh/ Chi hay danh gia theo quan diém c4 nhan ctia minh khi sir dung cac dich vu

tai Cang hang khong quéc té Cat Bi bang cach tich dau x vao 6 y kién dang voi

quan diém ctua Anh/Chi.

Bang 1. Panh gia ciia khach hang vé dich vu hang khéong

STT

Cac mirc do

Y kién danh gia

Tot

Binh
thwong

Chuwa
tot

An ninh, an toan trong khu vuc nha ga dugc dam bao

N

Dich vu thong bao bay chinh xac, cap nhat kip thoi

Dich vu théng tin vé chuyén bay qua dién thoai/Internet rong
rai, dé tiép can, thuan tién

Dich vu huéng dan quy trinh cho hanh khach (so do nha ga,
ban hudéng dan/lay tai liéu)

Kiém tra an ninh nhanh chong, khong gy phién ha cho khach

Thu tuc check-in nhanh chong, thuan tién, khong sai sét

Khach co thé check-in tai bat cir quay nao

Khach co thé tu check-in

Cé dich vu gui truac hanh Iy ky gui (early check-in)

Thu tuc Hai quan nhanh chong, khong giy phién ha

Thu tuc CACK nhanh chéng, khong gay phién ha

Dich vu qua canh/ndi chuyén duoc tién hanh nhanh chéng,
thuan loi

13

Quy trinh hang khong noi chung 1a hgp Iy

14

Théng tin day du va cap nhat vé cac chuyén bay bi tré/huy

15

Dich vu tai nha ga cho khach bj tré chuyén tbt

16

Dich vu cho khach bi huy chuyén tot
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Bang 2. Panh gia cia khach hang vé thuc trang b tri mit bing nha ga, canh

quan, vé sinh

Y kién danh gia

STT Cac ndi dung Tot | Binh |Chua
thwong | tot
1 |Hé thdng bién chi dan day du, dé nhin
2 |Nha ga rong rai, du anh sang, thoang khi
3 |Kién trac, noi that nha ga dep, an tuong vé van hoa Viét Nam
4 |Hé thong giao thong tiép can nha ga dugc quy hoach hop Iy,

tién lgi, an toan cho hanh khach va ca khach bo hanh

5 |Pu ghé ngodi cho khach trong sanh chd di, phuc vu khach
hang dac biét
6 |Khoang cach tir phong chd di ra 6ng 1ong dé ra may bay dugc
quy hoach, bé tri hop Iy
7 |Khoang cach tir phong cho di ra cau thang bo ra xe buyt dé ra
may bay duoc quy hoach, bd tri hop Iy
8 [Sanh cong cong cho khach don/tién du rong, di ghé cho
khéach, du nha hat thude trong phong chd
9 |Nha ga luon tién nghi, sach s¢
Bang 3. Panh gia cia khach hang vé thuc trang cong tic xir Iy hanh ly
Y kién danh gia
STT Cac ndi dung Tot Binh | Chua t6t
thuwong
1 | Thoi gian nhan lai hanh Iy hop Iy
2 | Truong hop thit lac hanh Iy
3 | Ty lé tim lai nguyén ven hanh Iy that lac
Bang4. Panh gia cia khach hang vé thuc trang trang thiét bj
Y kién danh gia
STT Cac ndi dung Tot Binh | Chua tét
thwong
1 | Hé théng thang cudn hoat dong tot
2 | bu xe day cho khach trong gio cao diém, vi
tri dé xe day thuan tién cho khach sir dung
3 | Cau 6ng dan khach hién dai, hoat dong tot
4 | Heé thong internet/wifi
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Bang 5. Panh gia cia khach hang vé thuc trang cac dich vu phi hang khong

Y kién danh gia

STT Cac ndi dung Tot Binh Chua
thuong tot
1 | Nha hang, quay giai khat phuc vu nhanh chong,
thirc an ngon, gia ca hop ly
2 | Dich vu dién thoai/Internet b6 tri & noi hop 1y, dé
su dung, gia ca hop ly
3 | Dich vu giai tri cho khach phai cho lau do transit
hodc do chuyén bay bj tré co gia ca hop Iy
4 | C6 dich vu huong dan (quay théng tin) mién phi
cho hanh khach vé quy trinh hang khong va cac
thong tin can thiét vé du lich, di lai cho khach
nudc ngoai dén Viét Nam
5 | Cira hang mién thué, quay ban d6 leu niém cé cac
mat hang phong pha da dang, gia ca hop ly
6 | Dich vu van tai hanh khach (xe buyt, taxi, ...) dé

su dung

Bang 6. Panh gia cia khach hang vé thyuc trang nhén vién phuc vu hanh khach

Y kién danh gia
STT Cac ndi dung Tot | Binh Chua
thuong tot
1 | Nhan vién an ninh niém né, lich su véi khach,

lam viéc hiéu qua

2 | Nhan vién thwong vu niém ng, lich su véi
khach, lam viéc hiéu qua

3 | Nhan vién Hai quan niém no, lich su véi
khach, lam viéc hiéu qua

4 | Nhan vién CACK niém né, lich su véi khach,
lam viéc hiéu qua

5 | Nhan vién Hanh Iy that lac (Lost & Found)
niém né, lich su vai khach, lam viéc hiéu qua

6 | Nhan vién tha tuc qua canh/ndi chuyén (qua

canh/néi chuyén) niém ng, lich su véi khach,
lam viéc hiéu qua
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Bang 7. Tong hop mirc @ hai long ciia khach hang vé dj tin cay

Y kién danh gia
STT Noi dung danh gia vé dé tin cay . Binh .
Tot Chua tot
thuong

1 Thuc hién dang nhiing gi da cam két vai khach

hang
) Thé k]ién Su quan tam va giai quyét thau dao

cac van d¢ cua khach hang
3 | Thuc hién dich vu dang ngay tir dau
4 Thong bao cho khach hang biét rd khi nao dich

vu $€ dugc thyuc hién

Bang 8. Tong hop mirc dd hai 1ong ciia khach hang vé sw dam bao
Y kién danh gia
STT N@i dung danh gia vé sw dam bao . Binh .
Tot . Chura tot
thwong

1 Su tin twong, tin nhiém cua khach hang doi voi

nhan vién
5 Su an tam cua khach hang khi giao dich voi

nhan vién
3 Su lich sy, nha nhan caa nhan vién
4 | Trinh d9, kién thirc cua nhan vién

Bang 9. Tong hop mirc d9 hai long ciia khach hang vé diéu ki¢n hiru hinh

Y kién danh gia
STT | Noidung danh gia vé diéu ki¢n hiru hinh . Binh .
Tot . Chua tot
thuong
1 | Trang thiét bi hién dai
5 biéu kién vat chat c6 hinh thac hap dan, 16i
cuén
3 | Nhan vién c6 trang phuc gon gang, can than

Hinh thirc bé ngoai cua diéu kién vat chat cua

4 | doanh nghiép phu hop véi linh vuc dich vu
cung cap
5 Su thuan tién vé gio giac hoat dong doi vai

khach hang
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Bang 10. Tong hop mirc dd hai long ciia khach hang vé sw thiu cam

Y kién danh gia
STT Néi dung danh gia vé sw thau cam Tht Binh | Chua
thwong | tot
1 |Cang cht y dén ting ca nhan khach hang
2 |Nhan vién thé hién sy quan tim c4 nhan ddi véi khach hang
3 | Hiéu biét ciia nhan vién vé nhu cau dic biét cia khach hang
4 |Cang xem lgi ich khach hang la trén hét

Bang 11. Tong hop mirc d9 hai long ciia khach hang vé d dap ving

Y kién danh gia

STT Noi dung danh gia vé do dap ving Tét Binh | Chua
thwong | tot
1 | Cung cap dich vu nhanh chéng, dang han cua nhan vién
2 | Su san long giup d& khach hang cua nhan vién
3 | Nhanh chong giai quyét cac yéu cau caa khach hang

Bang 12. Khao sit cac nhan t6 vi md anh hwong dén sy hai long cia khach hang
tai Cang hang khong quoc té Cat Bi

Mirc d¢ anh huéng

STT Néi dung cac nhén to " Binh ,
Nhieu . It
thwong
1 | Chét luong dich vu
2 | Thai dg, k§ ndng g xur ciia nhén vién cang HK
3 | Trinh 0 chuyén mon ky thuat cua nhan vién
4 Trang thiét bi hién dai, cong nghé khoa hoc

hang khong

Bang 13. Khio sit cac nhan t6 vi mé anh huéng dén sw hai long ciia khach hang

tai Cang hang khong quoc té Cat Bi

Mirc d§ anh hwéng

STT Ndi dung cac nhén t6 N Binh ,
* Nhieu . It
thwong
1 | Tang truong kinh té
2 | Mai truong kinh té — xa hoi quéc té
3 | Chinh sach cia nha nuéc
4 | Nguon von
5 | Piéu kién tu nhién va xa hoi cua Viét Nam

(Xin tran trong cam on cac Anh/ chi da danh thdi gian hoan thanh phiéu khao sat nay)
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PHU LUC 02
PHIEU KHAO SAT CUA CAN BQ NHAN VIEN TAlI CANG HANG KHONG
QUOC TE CAT BI - HAI PHONG

XIN ANH/CHJI VUI LONG DANH KHOANG 10-15 PHUT PE HOAN THANH PHIEU KHAO SAT.
Tdt cd thong tin trong Phiéu Khdo sdt nay sé chi dwec si¢ dung duy nhdt cho muc dich thong ké
va nghién ciru. Chiing t6i cam két bdo mdt cdc théng tin ma Anh/chi cung cap.

THONG TIN CA NHAN
1. Nam sinh: Gi¢itinh: Q Nor U
Nam
2. Chtrc danh cong tac:
3. Pon vi cong tac

4. Anh/ Chij hdy danh gia theo quan diém ca nhan cia minh vé cac hoat dong dich vu
tai Cang hang khong quéc t& Cat Bi bang cach tich dau x vao 6 y kién ding voi
quan diém cta Anh/Chi.

Bing 1. Panh gia ciia cAn b nhin vién vé chat lwong dich vu tai Cang hang

khong quoc té Cat Bi

_ L _ Y kién danh gia
STT Noi dung danh gia ve chat lwong dich vu tai
Cang hang khong , Binh ,
Tot . Chura tot
thwong

Dich vu cung cip thong tin hang khéng;

Dich vu thuong mai k¥ thudt mat dét cho hanh
khach (check-in);

Dich vu ki€m soat, soi chi€u an ninh;

Dich vu xuat nhap canh.

Dich vu van tai cho hanh khach t61 cang va roi
cang;

Dich vu dong go1 hanh 1y;

Dich vu mua sam, dn udng;

o N O O | WO N | P

Dich vu nghi ngoi.

Cac trang thiét bj phuc vu nhu cau cua hanh
9 | khach tai nha ga va su thuan lgi trong viéc su
dung no
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Bang 2. Panh gi4 clia can by nhan vién Cang hang khong qudc té Cat Bi vé d§ tin

ciy ciia Cang doi voi khach hang

Y kién danh gia

STT Noi dung danh gia ve do tin cay Tét Bll‘lh Chua t6t
thwong
L | Thuc hién ding nhimg gi da cam két véi khach
hang
5 Thé hign sy quan tam va giai quyét thau dao
cac van de cua khach hang
3 | Thyc hién dich vu dung ngay tir dau
4 | Thong bdo cho khéch hang biét rd khi nao dich

vu $€ duoc thuc hién

Bang 3. Panh gi4 clia can by nhan vién Cang hang khong quoc té Cat Bi vé sur

dam bio clia Cang d6i véi khach hang

Y kién danh gia

STT Noi dung danh gia ve sw dam bao Tét Bll‘lh Chua t6t
thwong
L | Swtin twong, tin nhiém cua khach hang ddi vai
nhan vién
) Su an tam cua khach hang khi giao dich voi
nhan vién
3 Su lich sy, nha nhan cua nhan vién
4 | Trinh d6, kién thirc caa nhan vién

Bing 4. Panh gi4 ciia can bd nhan vién Cang hang khong quoc té Cat Bi vé diéu

kién hiru hinh cia Cang phuc vu khach hang

Y kién danh gia

STT | Noidung danh gia ve dieu kién hiru hinh Tét Bll‘lh Chua tét
thwong
1 | Trang thiét bi hién dai
) Diéj:u kién vat chat co hinh thac hap dan, 16i
cuon
3 | Nhan vién c6 trang phuc gon gang, can than
Hinh thirc bé ngoai cua diéu kién vat chat cua
4 | doanh nghiép phu hop véi linh vuc dich vu
cung cap
c Sy thuan tién vé gio giac hoat dong ddi véi

khach hang
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Béang 5. Panh gia cia can by nhan vién Ciang hang khong qudc té Cat Bi vé sur
thau cdm trong qua trinh phuc vu khach hang

STT

N@i dung danh gia vé sw thau cam

Y kién danh gia

Binh

Tot X Chua tét
thuong
1 | Cang cht y dén tung ca nhan khach hang
Nhan vién thé hién sy quan tam ca nhan doi voi
2 \ N
khach hang
Hiéu biét caa nhan vién vé nhu cau dac biét
3 , . \
cua khach hang
4 | Cang xem lgi ich khach hang la trén hét

Bing 6. Panh gi4 ciia can bd nhin vién Cang hang khong qudc té Cat Bi vé do
dap ung trong qua trinh phuc vu khach hang

‘ Y kién danh gia
STT Noi dung danh gia ve do dap ing Tét B11‘1h Chura tt
thuwong
, | Cung cap dich vu nhanh chéng, dang han cua
nhan vién
2 | Su san long giup d& khach hang caa nhan vién
3 | Nhanh chong giai quyét cac yéu cau caa khach

hang

Bing 7. Khio sat cic nhan tb vi mé anh huéng dén sw hai 1ong ciia khach hang
tai Cang hang khong quoc té Cat Bi

Mirc d§ anh hwéng

STT Noi dung cac nhan to Nhidu Bll‘lh it
thwong
1 | Chét lwong dich vu
2 | Théai dg, k¥ ndng ing xur ciia nhén vién cang HK
3 | Trinh d§ chuyén mon k¥ thuat cua nhan vién
4 Trang thiét bi hién dai, cong nghé khoa hoc

hang khong

Bing 8. Khao sat cac nhan t6 vi md anh hwéng dén sy hai long ciia khach hang
tai Cang hang khong quoc té Cat Bi

Mikre d§ Anh huwdéng

STT Noi dung cac nhan to Nhidu B11‘1h it
thwong
1 | Tang truong kinh té
2 | Méi truong kinh té — xa hoi quéc té
3 | Chinh sach cua nha nudc
4 | Ngudn von
5 | Picu kién ty nhién va xa hoi cua Viét Nam

(Xin tran trong cam on cac Anh/ chi di danh thdi gian hoan thanh phiéu khio sat nay)
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