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LOI CAM POAN

Em xin cam doan khoa luan t6t nghiép dé tai: “Thue trang chat lwong
dich vu ciia Cang hang khong Qudc té Cat Bi” 13 cong trinh nghién ctru cta ca
nhan em, duoc thyc hién dudi sy huéng dan ciia TS.Nguyén Thi Hoang Pan. Cac
két qua nghién ctru, phén tich, danh gia va cac s liéu dugc sir dung trong khoa
luan 13 trung thyc va chua timg duoc cong b trong bat ky cong trinh nghién ciru
nao khéc.

Em xin hoan toan chju trach nhiém vé tinh xac thue cta 161 cam doan nay.
Hai Phong, ngay 30 thang 11 nam 2025

Sinh vien

D6 Hoang Chéu Uyén
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LOI CAM ON

Dé hoan thanh khoéa lun t6t nghiép nay, em di nhan duoc su hd trg, duoc
tao diéu kién tir nhiéu c4 nhan va tap thé. Trude hét, em xin bay to long biét on
chan thanh va siu sic nhat dén TS. Nguyén Thi Hoang Pan. C6 d3 danh thoi gian,
tan tinh huéng dan, truyén dat kién thirc chuyén mon va kinh nghiém nghién ciru,
gitip em hoan thanh khoa luan mot cach tot nhat.

Em ciing xin gtri 10i cam on dén Ban Giam Hiéu, Phong dao tao cing Quy
thay, co gido Khoa Quan tri doanh nghiép — Truong Pai hoc Quén 1y va Cong
nghé Hai Phong di trang bi cho em nhiing kién thirc nén tang vitng chic trong
sudt qua trinh hoc tap. Pic biét, em xin bay to 1ong biét on dén Ban Giam dbc,
Trudng cac Phong nghiép vu va nhén vién ctia Cang Hang khong Quéc té Cat Bi
da nhiét tinh tao diéu kién va hd trg em khao sat, thu thap thong tin, giup cho khoa
luan c6 tinh img dung cao.

Vi kinh nghiém chua viing va kién thtrc con han ché nén bai khoa luan chac
chan khong thé tranh khoi nhiing thiéu sot. Em rat mong nhan dugc nhing y kién
dong gop tir cac thay, co gido ciing nhu Ban Giam déc, can bo cAp Phong, Poi va
nhan vién ctia Cang hang khong Quéc té Cat Bi dé hoan thién hon.

Em xin chan thanh cadm on!

Hai Phong, ngay 30 thang 11 nam 2025

Sinh vién

D6 Hoang Chéu Uyén



DANH MUC VIET TAT

Cang HKQT: Cang hang khong Qubc té

CX (Customer Experience): Trai nghiém khach hang

OE (Operational Efficiency): Hi¢u qué khai thac

QMS: Hé théng quan 1y chat luong dich vu

PPP: Hop tac cong - tu

Skytrax: Pon vi to chitc va xép hang van tai hang khéng qudc té

HKDD: Hang khong dan dung

ICAO: T6 chitc Hang khong dan dung quéc té

ACV: Tong cong ty Cang hang khong Viét Nam

PCCC: Phong chay chira chay

ISO 9000:2015: B tiéu chuan qudc té vé hé thong quan 1y chét luong

ANHK: An ninh hang khong

OTP (On-Time Performance): Ty 1 chuyén bay dng gio

Self Check-in: Quay tu 1am thi tuc

Self Bag-drop: Ty gtri hanh ly

A-CDM: Quy trinh diéu phdi hoat dong khai thac

iNTIA: Ung dung di dong cung cap thong tin chuyén bay, huéng dan di chuyén
trong nha ga, phan hoi dich vy va cip nhat thoi gian thuc

FIDS: Hé thong bao gdm cac bang thong bao dién tir cAp nhat thong tin vé cac
chuyén bay, san bay tai san bay, nha ga

CTCP: Cong ty ¢ phan

CBIA (Cat Bi International Airport): Cang hang khong Qudc té Cat Bi

VVCI: Dia danh san bay theo ki hiéu ICAO - T6 chirc Hang khong dan dung quéc
té

IATA: Hiép hoi van tai Hang khong qudc té

HPH: Pia danh sin bay theo ki hiéu IATA - Hiép hoi van tai Hang khong quéc
té

WGS-84: Heé toa do trac dia thé gisi

CHC: Pudng céat/ha canh

MSL (Mean Sea level): Myc nuéc bién trung binh

ILS CAT II (Instrument Landing System Category II): Hé théng ha canh béng
thiét bi — cap d6 II c6 tim nhin duong bing khoang 300-350m trd 1én, do cao
quyét dinh khoang 100 ft (30m) trong diéu kién thoi tiét swong day
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VOR (VHF Omnidirectional Range): Pai dan duong v huéng

DME (Distance Measuring Equipment): Thiét bj do cy ly

UBND: Uy ban nhan dan

GPU: H¢ théng cép dién mat dat

CUTE (Common Use Terminal Equipment): Hé thong xir Iy thong tin hang khong
AODB (Airport Operational Database): Hé théng quan 1y diéu hanh bay

TNDN: Thué thu nhap doanh nghiép

VAT: Thué gia tri gia ting

VIAGS: Cong ty TNHH MTYV Dich vu Mat d4at San bay Viét Nam

GSE (Ground Support Equipment): Céc thiét bi hd trg mat dat

PLC: Tong Cong ty Hoa dau Petrolimex

Cold Chain Logistics: Chudi cung tmg lanh

3pls (Third-Party Logistics): Dich vu Logistic bén thtr 3

KPIs (Key Performance Indicator): Chi s6 hiéu suét chinh

ASQ (Airport Service Quality): Chuong trinh Chat lugng Dich vu San bay do Hoi
ddng san bay quéc té (ACI) t6 chire

ACI (Airports Council International): Hoi dong San bay Qudc té

AHA (Airport Health Accreditation): Kiém chuan y té san bay do Hoi dong San
bay Qudc té to chuc

PRM (Passengers with Reduced Mobility): Hanh khach c6 kha niang di chuyén
han ché

MSS: DPiém hai 1ong trung binh

TH+: Chi s6 hai long tich cuc

XNC: Xuat/nhap canh

FOD: H¢ théng phat hién vat thé la trén duong cat/ha canh

CNCH: Ctru nan ctru ho

DCS (Distribution and Control System): Hé thong phan phdi va diéu khién

FDI (Foreign Direct Ivestment): Vén dau tu nudc ngoai

PMO (Project Management Office): Van phong quan 1y du an

QA (Quality Assurance): Dam bao chét lugng

QC (Quality Control): Kiém soat chét luong

FAA (Federal Aviation Administration): Cuc Hang khong Lién bang - Co quan
quan 1y hang khong dan dung ctia Hoa Ky

CCCD: Can cudc cong dan

vii



GSE (Ground Support Equipment): Céc thiét bj hd trg may bay trén mat dat giita
cac chuyén bay

ISAGO (IATA Safety Audit for Ground Operations): Hé thong kiém toan an toan
do Hiép hoi Van tai Hang khong Qudc té (IATA) phat trién dé danh gia cac hoat
d6ng mit dat cua nganh hang khong

VATM: Tong cong ty Quan 1y bay
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PHAN MO DAU

1. Tinh cap thiét cia dé tai

Cang hang khéng Quéc té (HKQT) Cat Bi khéng chi la mét co sé ha tang
giao thong don thuan ma con la mot canh cira kinh té chién luoc ciia Thanh phé
Hai Phong va khu viee duyén hdi Béic Bé. Tir mét sdn bay qudn si dwoc ndang cdp
va cdi tao, Cang Cdt Bi chinh thirc dwege dinh hudng phat trién thanh Cang hang
khéng Quéc té véi vai tro dong luc thic day dau tw, du lich va thwong mai.

Dé dap vmg tam nhin ndy, Cang da trai qua mot qua trinh dau tw, mé réng
va ndng cdp quy mé 1om trong nhitng nam gan day. Vi du dién hinh la viéc trién
khai Du an ddu tw xdy dung mé réng Cang hang khéng Quéc té Cdt Bi vao khodng
nam 2013-2016, bao gom xdy dung dwong bang méi dai hon (khodng 3.050m) va
nha ga hanh khdach méi hién dai (Nha ga T2) véi cong sudt thiét ké ban dau la 4
trieu lwot hanh khach/nam. Viéc khanh thanh va dwa vao sw dung cac hang muc
nay da danh dau mét bude ngodt quan trong, gitip Cang hang khéng Quoc té Cat
Bi chinh thirc don duwoc cac loai may bay than rong va mo rong mang ludi bay
quoc té. Gan dday hon, Cdng lién tuc thie hién cdc diéu chinh, sira chita nhé 1é va
bé sung trang thiét bi phuc vu mdt dat dé toi wu héa quy trinh khai thdc va ndng
cao trdi nghiém hanh khdch trong béi canh luu lwong hanh khdch lién tuc ting
truong tro lai sau dai dich.

Chinh nhitng si thay doi va ndng cdp co sé vdt chat, quy mé nhie trén da
tao ra mot tinh cdrp thiét rat cao cho viéc danh gia thyc trang chat luwong dich vu
hién tai. Mac du co so ha tcfng da dvwoc cadi tgo dang ké, chat luwong dich vu (bao
gom quy trinh, thai do nhan vién, tién ich, va sy dong b giiva cdac khdu) moi chinh
la yéu t6 quyét dinh sy thanh céng bén viing va kha ning canh tranh cia Céng.

So sanh véi boi canh hién nay, nganh hang khéng Viét Nam dang trong qud
trinh phuc hoiva tang truong manh sau dai dich, kéo theo su tiéu chudn héa quéc
té ngay cang khat khe vé trdi nghiém khdch hang (Customer Experience-CX) va
hiéu qua khai thac (Operational Efficiency-OE). Nham givip xdc dinh nhitng diém
nghén va han ché ton tai trong cdc quy trinh dich vu cu thé nhw thii tuc check-in,
an ninh soi chiéu, dich vu phong cho, xit Iy hanh 1y, va vdn hanh khai théac bay va
dudi sw tw van cia Gidng vién huéng dan, téi xin thiee hién dé tai nghién ciru :
"Thuc trang chat liwong dich vu tai Cang hang khéng Quoc té Cat Bi - Hdi
Phong".

2. Muc dich nghién ctru



a. Muc tiéu chung

Muc tiéu chung cta dé tai 1a danh gia toan dién, khoa hoc va khach quan
thuc trang chat lugng dich vu tai Cang hang khong Qudc té Cat Bi, tir 46 dé xuét
cac giai phap mang tinh tng dung cao nham nang cao hiéu qua khai thac va cai
thién muc d6 hai 1ong ctia khach hang (hanh khach va cac ddi tac hang khong),
g6p phan vao su phat trién bén viing va nang cao vi thé canh tranh ctia Cang.

b. Muc tiéu cu thé

Hé théng hod va 1am 18 1i luan va thyc tién lién quan dén chét lugng dich
vu Cang hang khong Quéc té Cat Bi.

Panh gia thuc trang chat lugng dich vu tai Cang hang khong Quoc té Cat
Bi.

Phan tich va 1am 1 cac nguyén nhan dan dén nhiing han ché vé chat luong
dich vu tai Cang hang khong Quéc té Cat Bi.

Pé xuat mot s giai phap va kién nghi nham khac phuc, cai tién, nang cao
ctia Cang hang khong Quéc té Cat Bi.

3. Cau héi nghién ciru

Cau 1: Cac mo hinh va tiéu chi ndo duoc sir dung dé do ludong va danh gia
chét luong dich vu tai mot Cang hang khong Quéc té nhu Cat Bi?

Cau 2: Thyc trang chat luong dich vu tai Cang hang khong Qudc té Cat Bi
hién nay dugc danh gia nhu thé nao (theo goc nhin ctia hanh khach va cac bén
lién quan) trén cac phuong di¢n (vi du: co so vat cht, quy trinh phuc vy, thai do
nhan vién) va nhitng nguyén nhan chinh nao (thudc vé quan 1y, quy trinh, hodc
ngudn luc) dang dan dén nhimg han ché trong chat luong dich vu tai Cang hang
khong Qudc té Cat Bi?

Cau 3: Nhitng giai phap cu thé va kha thi nao c6 thé dugc dé xuat nhim
khic phuc cac yéu kém va nang cao chét lugng dich vu tai Cang hang khong Quéc
té Cat Bi trong thoi gian t&i?

4. Pbi twong va pham vi nghién ciru
a. Poi twong nghién ciru

Péi twong nghién ctru: Panh gia va mirc d6 hai long ciia khach hang vé
chat luong dich vu ciia Cang hang khong Qudc té Cat Bi hién nay.

Déi twong didu tra: Khach hang va cac bd phan can bd/ nhan vién phong
ban.

b. Pham vi nghién cuu



V& ndi dung: Dé tai tip trung nghién ctru thyuc trang va giai phap nhim nang
cao chat lugng dich vu ctia Cang hang khong Qudc té Cat Bi.

Vé dia diém: Do thoi gian va diéu kién ciing nhu nang luc ctia 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 nhiing diéu tra dugc tién hanh voi cic can bo, nhan vién
va khach hang str dung dich vu tai Cang.

Thoi gian nghién ctru: sb liéu duge thu thap tir nam 2022-2025, cac phiéu
khéo sat cia khach hang dugc thu thap trong thang T9,10/2025 va giai phap duoc
dé xuét dén nam 2030.

5. Phwong phap nghién curu
5.1. Nguon sé liéu
5.1.1. Nguén s6 liéu gidn tiép

St dung sb lidu bao céo tong két vé tinh hinh hoat dong kinh doanh dich
vu Cang hang khong Qudc té Cat Bi.
5.1.2. Nguén s6 liéu truc tiép

Bai luan thu thap sd liéu bang phiéu hoi tir phuong phap khao sat 165 khach
hang st dung dich vu tai Cang hang khong Qudc té Cat Bi va 8 can bo quan 1y tai
Cang hang khong Quéc té Cat Bi.

Cac thong tin thu thap duoc & s6 lidu truc tiép vé cAc tiéu chi lién quan dén
murc do hai long cta hanh khach nhu sau:

(1) Cac dich vy hang khong

(2) B6 tri mat bang nha ga, canh quan, vé sinh
(3) Trang thiét bi

(4) Dich vu phi hang khong

(5) Nhan vién phuc vu hanh khach

Ttr bude nghién ctru s& xac dinh duoc cac yéu td thanh phan tac dong dén
chat luong dich vu ctia hanh khach khi di qua nha ga Cang HKQT Cat Bi qua 45
loai dich vu hang khong/quy trinh (Danh sach dich vu quy trinh tai Phu luc 01).
5.2. Phwong phdp nghién ciru
* Phuong phép mo hinh Servqual
* Phuong phap danh gia theo cac chi s hiéu suat (KPIs) ctia Cang hang khéng
* Phuong phéap dénh gia chét lugng dich vu qua Skytrax
* Phuong phap thong ké:

Str dung dé phan anh thuc trang vé chat luong dich vu ctia Cang hang khong
Qudc té Cat Bi - Hai Phong vé6i hanh khach tir s6 liéu théng ké thu thap qua tham

3



khao tai liéu va qua sb liéu tir nhitng thuc nghiém khéao sat (Mau phiéu khao sat

tai Phu luc 02).

Bing 1.1. Méu, phwong phdp va néi dung co ban diéu tra

vU3X3 5Q/viewfo

rm).

Péi twong didutra | S6  luong | Phwon | Phuong phap khao | Noi dung co ban

du dinh g phap | sat

chon

- Hanh khach st | 165 Hanh | Khao Khao sat béng cach|1. Dich vu hanh
dung, trai nghiém | khach va 8 | sat binh chon qua | chinh va thu tuc.
dich vu tai Cang | canbo/nhan | ngiu phiéu khao sat | 2. Dich vu tainha ga
hang khong Qudc | vién dang | nhién | online hanh khach.
té Cat Bi. cong tac tai | (Phu (https://docs.google | 3. Dich vu hd tro
- Cén bd, nhan | Cang hang | luc 02). | .com/forms/d/e/1F | khach hang.
vién dang lam | khong AlpQLSfIcHUGW | 4. Cac dich vu khac
viéc tai Cang hang | Qudc té Cat vDpeeixppM3440; | (Dich vu phi hang
khong Qudc té | Bi. Vow- khong).
Cat Bi. h4gcTJUWnSES70 | 5. Trai nghiém tong

thé va sy hai long

chung.

6. NOi dung ctia khoa luan

Ngoai phan mé dau va két luan, khoa luan gdm 3 chuong :

Chuong 1: Co s¢ 1y luan vé chit luong dich vu tai Cang hang khong Quéc té Cat

Bi

Chuong 2: Phan tich thuc trang chét luong dich vu tai Cang hang khong Qubc té

Cat Bi

Chuong 3: Mot s6 bién phap nham nang cao chit luong dich vu tai cang hang
khong Qudc té Cat Bi




CHUONG 1. CO SO Li LUAN VE CHAT LUQNG DICH VU CUA CANG
HANG KHONG

1.1. Co 6 li luan ciia dé tai
1.1.1. Mt s6 khdi niém co bin
* Khai niém vé Cang hang khong

Cang hang khong 1a khu vuc xac dinh, bao gom san bay, nha ga va trang
bi, thiét bi, cong trinh can thiét khic dugc st dung cho tau bay di, dén va thuc
hién van chuyén hang khong.

San bay 1a khu vuc xac dinh duoc xdy dung dé bao dam cho tau bay cat
canh, ha canh va di chuyén. San bay chi phuc vu muc dich khai thac hang khong
chung hodc muc dich van chuyén hanh khach, hanh 1y, hang hoa, buu giri ma
khong phai van chuyén céng cong 1a san bay chuyén dung.

CAu hinh cang hang khong gom: khu vuc bay, khu vuc k¥ thuat, khu vuc
thuong mai
Khu vyc bay: khu vuc ha canh la phﬁn cua khu vuc hoat dong (khu vuc bay) dung
cho may bay ha canh hay cat canh.

Khu hoat dong: 1a mdt phan cua san bay ding cho may bay cat ha canh va lan, trir
phan san d6 may bay.

Khu vuc di chuyén: 1a phan san bay ding cho may bay cat canh, ha canh va lan
bao gdm cé khu bay va cac san dd.

Khu vuc ki thuat: bao gdm céc cong trinh k¥ thuat phuc vu cho bao dudng stra
chita may bay, cac cong trinh k¥ thuat phuc vu cho diéu hanh chi huy bay.

Khu vuc thuong mai: bao gdm céc cong trinh k¥ that phuc vu cho hanh khach,
hang hoa...

Céc cong trinh khac: bao gdm céc cong trinh phuc vu cho hoat dong cua cang
hang khong san bay.

1.1.2. Phdn logi cang hang khong, sdn bay

Viéc phan loai cang hang khong, san bay nham cac muc dich sau:

1- Thong nhét trén pham vi toan cau hé thong k¥ thuat va cac tiéu chuan khai thac,
tao su déng bo trong viéc st dung vao cac muc dich khac nhau.
Panh gia ning lyuc, tidu chuan cta timg loai cang hang khong, san bay, phuc vu

cho xay dung, sira chita ciing nhu lip dat hé théng quan 1y bay sau nay.



Theo chirc ning, ¢ thé chia thanh cac cang hang khong, sin bay chuyén phuc vu
HKDD (Hang khong dan dung), chuyén dung va dung chung dan dung l1an quan
Su.
Theo quy mé, c6 thé chia thanh cac cang hang khong, san bay c6 quy mo 16n, vira
va nho.
* Cang hang khong 16n
» Cang hang khong vira
 Cang hang khong nhé
Theo phén cép tiéu chuan dich vu cta ICAO (T6 chirc Hang khong Déan dung
Quoc té), cang hang khong, san bay co 4 tiéu chuan 1a 1, 2, 3, 4. Trong mdi tiéu
chuan lai c¢6 cac A, B, C, D, E... nham dé xac dinh chiéu dai duong bang tham
chiéu va sai canh/khoang cach giita cic cang cla tau bay.
Theo tuyén bay, cang hang khong duoc phan loai thanh:
« Cang hang khong qudc té
* Cang hang khong chinh
* Cang hang khong nd1 dia
2- Trén co s& khéi luong van chuyén, cang hang khong thudng duoc phéan loai
theo khdi luong van chuyén hanh khach theo nam. Khéi lugng van chuyén hanh
khach theo nim ciia mot san bay 1a tong sé luong ciia tat ca cac hanh khach da
bay di va bay dén san bay nay, ké ca hanh khach lién van qudc té va bay duong
dai.
1.1.3. Gidi thiéu vé h¢ thong sin bay Viét Nam
Viét Nam hién c¢6 mang luéi 23 cang hang khong, trong d6 gém 10 cang
hang khong quéc té va 13 cang hang khong ndi dia, duoc phan bd twong dbi dong
déu trén ca nudc. Hé thong nay dong vai tro 13 ha ting giao thong quan trong trong
chién lugc phat trién kinh té - x4 hoi, du lich, qudc phong — an ninh cta qubc gia.
1.1.3.1 Phadn logi cang hang khong tai Viét Nam theo pham vi khai thac
Cang hang khong Qudc té: La san bay c6 kha ning tiép nhan cac chuyén
bay qudc té va noi dia, c6 hé thong nha ga qudc té riéng biét, dap ung tiéu chuan
ctia ICAO (T6 chire Hang khong Dan dung Qudc té).
Hién Viét Nam c6 13 cang hang khong quéc té, bao gdom:
1. Cang HKQT Noi Bai — Ha No6i
2. Cang HKQT Tan Son Nhét — TP. H6 Chi Minh
3. Cang HKQT Pht Qudc — Kién Giang
4. Cang HKQT Da Néing — Pa Nang



5. Cang HKQT Cam Ranh — Khanh Hoa

6. Cang HKQT Phu Bai — Thira Thién Hué

7. Cang HKQT Van Pon — Quang Ninh

8. Cang HKQT Can Tho — Can Tho

9. Cang HKQT Vinh — Ngh¢ An

10. Cang HKQT Phu Cat — Binh Dinh

11. Cang HKQT Cat Bi — Hai Phong

12. Cang HKQT Lién Khuong — Pa Lat

13. Cang HKQT Long Thanh (dang trong qua trinh hoan thanh, du kién dua vao
khai théac giai doan tir ndm 2026)

Cang hang khong ndi dia: La san bay chi phuc vu cac chuyén bay trong
pham vi lanh thd Viét Nam, chu yéu phuc vu van chuyén hanh khach, hang hoa
va cong tac ctru ho, clru nan, quéc phong.

Hién c6 10 cang hang khong ndi dia, gom:

1. Chu Lai (Quang Nam)
2. Tho Xuan (Thanh Hoa)
3. Bong Héi (Quéang Binh)
4. bién Bién Phu (Pién Bién)
5. Tuy Hoa (Phu Yén)
6. Pleiku (Gia Lai)

7. Budén Mé Thuot (Pak Lak)

8. Rach Gia (Kién Giang)

9. Ca Mau (Ca Mau)

10. Con Pao (Ba Ria — Viing Tau)

1.1.3.2. Phén loai cing hang khéng tai Viét Nam theo viing mién

Mién Béc: Gém cac Cang hang khong Noi Bai, Cat Bi, Van Pén, Dién
Bién, Tho Xuan. Pay 1a khu vuc c6 vai tro trong diém trong giao thwong qudc té,
dac biét 1a Ha No1 — trung tam chinh tri, hanh chinh quéc gia.

Mién Trung: Bao gém Phu Bai, Da Nrfmg, Chu Lai, Phu Cat, Tuy Hoa,
Pong Hoi. La khu vuc c6 tiém nang du lich va cong nghiép dich vu hang khong
phat trién manh.

Mién Nam: GOm Tan Son Nhit, Cam Ranh, Lién Khuong, Can Tho, Pha
Qué)c, Bu6n Ma Thudt, Ca Mau, Con Pao, Rach Gia. Pay 1a khu vuc c6 san lugng
van chuyén hanh khach va hang hoa 16n nht ca nude, dic biét tai Tan Son Nhat
— trung tAm hang khong 16n nhat Viét Nam.
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1.2. Mot sé khai niém vé dich vu, chét lwgng dich vu va quén ly chit lwong
dich vu
1.2.1. Dich vu

Theo Philip Kotler: “Dich vu la bat ky hoat dong hay loi ich nao ma madt
bén co thé cung cap cho bén kia, vé co ban 13 v6 hinh va khong dan dén quyén so
hitu bat ky thur gi; viéc san xuét dich vu co thé hodc khong gén lién v6i mot san
pham vat chat”.

Theo Zeithaml & Bitner: “Dich vu 1 nhiing hanh vi, qua trinh va biéu hién
do mot bén thuc hién cho bén khac, c6 tinh vo hinh, va mang lai gia tri thoa man
nhu cau ctia khach hang”.

Theo Karl Marx: "Dich vu 1a con dé cua nén kinh té san xuat hang hoa, khi
ma kinh té hang héa phat trién manh, doi hoi mot su luu thong théng sudt, troi
chay, lién tuc dé thoa man nhu ciu ngay cang cao d6 cia con ngudi thi dich vu
ngay cang phat trién”.

Theo ISO 9000:2015 (B6 tiéu chuan qudc té vé hé théng quan 1y chat
luong): “Dich vu 1a két qua cua it nhat mot hoat dong can duge thuc hién tai giao
dién giita nha cung cp va khach hang, va thuong vo hinh”.

Dich vu 14 cac hoat dong, san pham hodc trai nghiém duoc cung cap dé dap
g cac nhu cau ctia khach hang trong nhiéu linh vuc nhu ngin hang, bao hiém,
y té, gido duc, giai tri, van chuyén, va cac linh vuc khac.

1.2.2. Pic diém ciia dich vu

Céc dic diém co ban cua dich vu gom: vo hinh, khong tach roi, khong dong
nhat, khéng luu trir duoc.

Tinh v6 hinh (Intangibility): Dich vy khong thé dugc danh gia bang cac
giac quan (nhin thay, ném, nghe) truéc khi mua. Piéu nay lam ting rai ro nhan
thure cho khach hang, budc ho phai dua vao cac yéu t5 hitu hinh (Tangibles) nhu
co s& VAt chit, déng phuc nhan vién, va danh tiéng dé danh gia chat luong tiém
nang.

Tinh khong thé tach roi (Inseparability): Dich vu dugc san xut va tiéu thy
dong thoi cing mot luc. Pac diém nay dic biét quan trong va phtic tap trong moi
truong Cang hang khong. Hanh khach (ngudi tiéu dung) tham gia truc tiép vao
qua trinh san xuét (thong qua thi tuc an ninh, check-in). Diéu ndy tao ra mot thach
thurc quan tri 16m: moi su cd phat sinh (nhu cham tré, thi tuc rudm ra) déu 1a that
bai cua hé thong trong khi khach hang dang tiéu dung, khong thé dugc sira chira
sau khi giao hang. Cam nhan dau tién cta khach hang vé dich vu, xay ra tai diém
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cham, s& dé lai 4n tuong vo cung quan trong. Do do, viéc quan 1y chat luong dich
vu khong thé chi tap trung vao kiém soét quy trinh ma phai chuyén sang quan 1y
chat luong tai diém cham, doi hoi nhan vién phai duoc dao tao va trao quyén dé
giai quyét van dé ngay lap tuc.

Tinh khong dong nhat (Heterogeneity): Chat lugng dich vu phu thudc vao
nguoi cung cap, thoi diém, va dia diém cung cip, dan dén su thiéu nhat quan giira
cac 1an giao dich. Piéu nay doi hoi can phai chuan hoa quy trinh nghiém ngit va
tang cudng dao tao nham dam bao tinh déng nhat trong moi twong tc.

Tinh khéng luu trit (Perishability): Dich vu khong thé ton kho hay ban sau.
Mot gio khong duge toi uu héa trong quy trinh an ninh hodc mot ghé tréng trén
chuyén bay 1a chi phi bi mat vinh vién, anh huéng truc tiép dén hiéu qua van hanh
cua cang.

1.2.3. Dich vu hang khong

"Dich vu hang khong tai cang hang khong, san bay la nhiing dich vu lién
quan truc tiép dén khai thac tau bay, khai thac van chuyén hang khong va hoat
dong bay duoc thuc hién tai cang hang khong, san bay." (theo Khoan 1 Diéu 3
Nghi dinh 92/2016/ND-CP).

Dich vu hang khong 1a hinh thurc cung cép, hé trg, dam bao an toan, thoai
mai, chat luong va tién nghi cho khach hang trudc, trong va sau chuyén bay.

Dich vu hang khong nam trong bon linh vuc co ban ctia nganh hang khong
dan dung. Pong thoi 1a yéu td quan trong, can dugc cha trong hoan thién, bai nd
anh huong dén uy tin cta cac hang hang khong.

1.2.4. Chit lwong dich vu

Theo Gronross: "Chat lugng dich vu 12 két qua ctia mot qua trinh danh gia
khi khach hang dua trén so sanh dich vu thuc sy ma khach hang da nhan dugc véi
sy mong do1 cua ho".

Theo Lewis va Booms: "Chat lugng dich vu 1a mot sy do luong muc do
dich vu dugc dua dén khach hang twong xtmg v6i mong doi ctia khach hang tot
dén dau. Viéc tao ra mot dich vu chat lugng nghia 1a dap img mong doi cua khach
hang mot cach dong nhat".

Theo Zeithaml: “Chat lugng dich vu 1a sy danh gia cua khach hang vé tinh
si€u vi¢t va sy tuyét voi noi chung ciia mot thuc thé. N6 1a mot dang cua thai do
va cac hé qua tor mot sy so sanh gitra nhitng gi dugc mong doi va nhan thé vé

nhiing tha ta nhan dugc”.



Theo ISO 9000:2015 (Bo tiéu chuan quéc té vé& hé théng quan 1y chat
luong): “Chat luong 14 mutrc do ma tap hop cac dic tinh vén c6 ctia san pham hoic
dich vu dap tng duoc cac yéu cau”.

Nhu vay, chat luong dich vu dugc xac dinh dua trén su so sanh gitra cam
nhan va ky vong ctia khach hang. Néu cam nhan vuot ky vong, dich vu dugc danh
gia 1a ¢ chét luong cao.

* Moi quan h¢ gitra chét luong dich vu va su hai long khéach hang

Trong nghién ctru dich vu, chéat lugng dich vu va sy hai long 13 hai khai
niém lién quan chit ch& nhung can duoc do ludng riéng biét.

Chat luong dich vu thudng duoc coi 1a tién dé din dén sy hai long. Chat
luong dich vu 13 mot danh gia dai han va tong thé ctiia khach hang vé su xuat sic
hoac vuot tro1 cuia mot dich vu. Nguoc lai, su hai long 1a phéan g tam 1y tirc thoi
ctia khach hang d6i voi mét giao dich hoac mot chudi giao dich cu thé.

1.3. Ndi dung ciia chat lwong dich vu hang khong
1.3.1. Céc yéu t6 anh hwong dén chit lwong dich vu trong hang khong

Co s& vat chat: 1a yéu td tac dong truc tiép téi chat lugng dich vu. Co s6
chat hién dai, tién nghi, thim m¥, an toan s& dem lai cam giac thoai mai va hai
10ng cho cac khach hang. Pong thoi, co s vat chat tdt cling s& gitp cho cac nhan
vién thé hién dugc su phuc vu chuyén nghi¢p hon, lam cho khach hang co6 cai
nhin t6t hon vé Cang.

D41 ngli nhan vién: mudn c6 chat lwong dich vu tdt thi can phai c6 doi ngii
nhan vién tot. Poi ngil nhan vién phai bao gdm nhiing nhéan vién c6 chuyén moén
nghiép vu, thai d6 phuc vu va k¥ ning giao tiép tt, c6 thé xu Iy cac tinh hudng
linh hoat. B&i day 1a nhitng nguoi sé tiép xtic va mang lai cam nhan truc tiép cho
khach hang vé chét luong dich vu ctia Cang.

Khach hang: mdi mot khach hang déu c¢6 muc do nhu cau khac nhau, nhitng
danh gia vé dich vu cua ho ciing khong giéng nhau. Vi vy, cac doanh nghiép dich
vu can phai xem xé&t dé co thé dua ra mot dich vu c6 chat lugng tdt nhat, phu hop
v6i nhu cau chung ciia khach hang.

1.3.2. Phdn logi cdc loai hinh dich vu, chinh sdch tai cang hang khong

Dich vu hang khong duoc chia ra 1am 2 nhom dich vu hang khong va dich
vu phi hang khong:
1.3.2.1. Dich vu hang khong

Day 1a nhiing dich vu quan trong, phu thudc vao quy trinh phuc vu hanh
khach tai cang hang khong, bao gom:
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Dich vu cung cép thong tin hang khong

Dich vu thuong mai ky thuat mat d4t cho hanh khach (check-in)
Dich vu kiém soat, soi chiéu an ninh

Dich vu xuét nhap canh

1.3.2.2. Dich vu phi hang khong

Pay 1a 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 tiy vao
diéu kién khai thac tai cac cang hang khong dé c6 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 sd dich vy nhu:

Dich vu van tai cho hanh khéch téi cang va roi cang

Dich vu dong goi hanh ly

Dich vu mua sim, an uéng

Dich vu nghi ngoi

1.3.3. Vai tro ciia chit lwong dich vu doi véi cing hang khéng

Chét luong dich vu tét tai cang hang khong khong chi 14 viée cung cap céc
dich vu co ban ma con bao gém ca trai nghiém tong thé ctia hanh khach va cac
bén lién quan.
1.3.3.1. Nang cao sw hai long va trai nghiém cua hanh khach

Tang su hai long: Chat lwong dich vu cao tao ra nhiing trai nghiém tich cuc,
lam hai long hanh khéach..

Xay dung 10ng trung thanh: Hanh khach hai 1ong c6 nhiéu kha ning s& chon
lai san bay d6 cho cac chuyén di tiép theo va c6 thé gi6i thiéu cho ngudi khac, tir
dé xay dung long trung thanh véi cang hang khong

Tang gia tri cdm nhan: Khi hanh khach cam théy nhirng lo1 ich nhan duoc
xung dang hodc vuot qua nhitng gi ho "cho di", gia tri cdm nhan s& tang 1én..
1.3.3.2. Tang loi thé canh tranh va hinh anh thwong hiéu

Loi thé canh tranh: Trong bdi canh nganh hang khong ngay cang canh
tranh, chat lugng dich vu 1a mot yéu t6 khac biét gitp cang hang khong ndi bat va
thu huat cac hang hang khong cung hanh khach

Cai thién hinh anh qudc gia va doanh nghiép: Cang hang khong thuong 1a
"clra ngd" va 13 4n tugng dau tién cua du khach vé mot qudc gia hodc thanh phd.
Chét luong dich vu tot s& duy tri hinh anh tich cuc, ting uy tin cho cang hang
khong.
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1.3.3.3. Tdc déng dén hiéu qua kinh doanh va doanh thu

Tang doanh thu phi hang khong: Khi hanh khach c6 trai nghiém tét va cam
thay thoai mai, ho c6 xu huéng danh nhiéu thoi gian hon trong khu vuc nha ga,
dan dén ting chi tiéu cho cac dich vu phi hang khong nhu nha hang, mua sim
mién thué, va cac dich vu gia tri gia ting khac. Nghién ctru cho thay su hai 1ong
ctia hanh khach toan cau ting 1% co6 thé dong nghia voi viéc ting truong trung
binh 1.5% trong doanh thu phi hang khong.

Thu hat Hang hang khong: Cang hang khong co dich vu chat luong cao,
dic biét 1a dich vu mat dét, s& thu hat nhiéu hang hang khong m¢ dudng bay va
tang tan suat khai thac, mang lai nguén thu tir phi dich vu hang khong.
1.3.3.4. Bam bao an toan va tuan thu quy dinh

D0 tin cdy va an toan: Chét luong dich vu bao gém ca sy tin cay trong viéc
van hanh, an ninh, va an toan khai thac. Pam bao cac quy trinh dugc thyc hién
chinh x4c va kip thoi 12 yéu td then chot dé tranh rii ro, su ¢d va tudn thu cac quy
dinh cta nganh.

Xt Iy su ¢d: Kha ning dap tmg va xtr Iy su ¢d mot cach chuyén nghiép va
déng cam la mot phén quan trong cua chat luong dich vy, gitp giam thiéu su bat
man cua hanh khéch.
1.3.3.5. Thiic ddy phdt trién du lich va kinh té dia phwong

Cang hang khong 1a “ctra ngd giao thuong” va 1a hinh anh dai dién cua dia
phuong. Mgt cang hang khong cé chat luong dich vu tt s& tao an tuong tich cuc
v6i du khach trong va ngoai nudc, gbp phan quang ba hinh anh du lich cua
tinh/thanh phd. Tir d6, cang hang khong khong chi 1a diém trung chuyén ma con
1a dong lyc thuc day phat trién kinh té, du lich, thwong mai va dau tu ctia khu vuc.
1.3.3.6. Nang cao nang lyc canh tranh cua nganh hang khong Viét Nam

Trong bdi canh hoi nhap quéc té, chat lvong dich vu hang khong 1a thude
do nang lyc canh tranh quéc gia. Cac san bay nhu No6i Bai, Tan Son Nhat, Pa
N?mg hay Cat Bi déu dang huong dén chuan muc dich vu 4-5 sao theo tiéu chuan
Skytrax, nham nang cao vi thé cta Viét Nam trén ban d6 hang khong thé giéi. Do
d6, viéc cai thién chat luong dich vu tai mdi cang hang khong dong gop truc tiép
vao chién luoc phat trién bén viing ctia Tong cong ty Cang hang khong Viét Nam
(ACV) va toan nganh hang khong dan dung.
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1.4. Tiéu chi danh gia chit lwong dich vu cing hang khong
1.4.1. M6 hinh Servqual

Céac mo hinh dénh gia chat lugng dich vu hay sy hai 1ong cua khach hang
déu xem dich vy 1a tdp hop nhitng thudc tinh rd rang cling nhu tiém 4n chir khong
12 mét cAu trac roi rac. V& chét lugng dich vu, thang do phé bién nhat 1a Servqual
(service quality-chat lugng dich vu) (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988), gdm
5 ti€u chi chinh:

Do tin cdy (Reliability): Kha nang thuc hién dich vu da hira hen mot cach
dang tin cay va chinh xac:
Thuc hién ding nhimng gi da cam két voi khach hang.
Thé hién sy quan tAm va giai quyét thau dao cac van dé ciia khach hang.
Thuc hién dich vu ding ngay tir dau.
Thong bao cho khach hang biét rd khi nao dich vu s& dugc thue hién.

Sy dam bao (Assurance): Kién thirc va tac phong ctia nhan vién phuc vu
cling nhu kha nang gay long tin va sy tin nhiém cua ho:
Su tin tudng, tin nhi¢m cua khach hang ddi v6i nhén vién.
Su an tdm cua khach hang khi giao dich v6i nhan vién.
Su lich su, nha nhan ctia nhan vién.
Trinh d9, kién thirc ca nhan vién.

Piéu kién hiru hinh (Tangibles): Diéu kién vat chat, thiét bi va hinh thic
bén ngoai cua nhan vién phuc vu:
Trang thiét bi hién dai.
Diéu kién vat chét c6 hinh thirc hip dan, 16i cudn.
Nhaén vién c6 trang phuc gon gang, can than.
Hinh thirc bé ngoai cua diéu kién vat chat ctia doanh nghiép pht hop véi linh vuc
dich vu cung cép.
Su thuén tién vé gio giéc hoat dong ddi vai khach hang:

Sy thau cam (Empathy): Quan tam, lru ¥ ca nhan ddi véi timg khach hang:
Doanh nghiép chu y dén timg ca nhan khach hang.
Nhan vién thé hién sy quan tim ca nhan ddi véi khach hang.
Hiéu biét ctia nhan vién vé nhu cau dic biét cua khach hang.
Doanh nghiép xem loi ich khach hang 13 trén hét.

Do dap tmg (Responsiveness): Sin 1ong gitip d& khach hang va cung cép
dich vu mau l¢:
Cung céap dich vu nhanh chéng, dung han ciia nhan vién.
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Su san 1ong gitp d& khach hang ctia nhan vién.
Nhanh chéng giai quyét cac yéu cau cta khach hang.
1.4.2. Cdc chi sé hiéu sudt chinh (KPIs) déc thit ciia Cing hang khong

Céc KPI 1a cac thude do dinh luong dugc st dung dé danh gia hi¢u qua
hoat dong va chét lugng dich vu & nhiéu khia canh khac nhau cua cang hang
khong. Mot sb KPI quan trong bao gom:

a, Ty 1é chuyén bay diing gic' (On-Time Performance - OTP):

Phan anh kha nang khai thac va diéu hanh bay chinh xac theo lich trinh.

KPI cét 161 trong nganh hang khong.

b, Thoi gian cho doi:

Thoi gian cho tai quay Check-in: Khoang thdi gian tir luc hanh khach xép hang
dén khi hoan tat thu tuc.

Thoi gian cho kiém soat an ninh, hai quan, Xuat nhap canh: Toc do xir 1y tai cac
khu vuc kiém tra bat budc.

Thoi gian chd nhan hanh 1y: Khoang thoi gian tir lac may bay ha canh dén khi
hanh khach nhan dugc hanh 1y tai bang chuyén.

¢, Ty 1é hanh 1y that lac hodc hw hong: Phan dnh dé tin cdy cia quy trinh xir 1y
hanh ly

d, Ty 1é khiéu nai cia hanh khdch dwoc xiv Iy kip thoi: Panh gid kha nang ddp
ing va gidi quyét van dé ciia b phdn cham séc khdach hang
f Mirc d6 sach sé va tién nghi ciia co sé vt chat: Do lwong théng qua cdc tiéu
chi vé vé sinh nha ga, nha vé sinh, tinh trang cdc tién ich (ghé ngéi, bién chi dan,
xe ddy, ...)

g, Hiéu qud sir dung co sé ha tang (ty 1é m*hanh khdch): Panh gid mirc 3 thong
thoang, thodi mdai tai cdac khu viec nhuw khu vuc lam thu tuc, phong cho ra tau bay,
ddc biét trong gio cao diém

1.4.3. Ddnh gid chit lwong dich vu Cing hang khong

Skytrax 13 to chuc danh gia va xép hang hang khong qudc té uy tin, co tru
s& tai Anh, chuyén thuc hién cac chuong trinh khao sat toan cau, doc lap dé danh
gia chét luong dich vu cua cac hing hang khong va san bay.

a, Tiéu chi danh gid

Viéc dénh gia chat luong dich vu cang hang khong ciia Skytrax dua trén ¥

kién khao sat ctia hang triéu hanh khach dén tir hon 100 qudc gia. Cac chuyén gia
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ctia Skytrax s& dya trén trung binh tong s6 diém ctia xap xi 2000 tiéu chi cu thé
dé xép hang san bay, bao gom:

Chét lugng dich vu tai cac nha ga hanh khach quéc té: Muc do tién nghi, sach sg,
co s& vat chat.

Do thuan tién va thoai mai cho hanh khach.

Kha ning ngdn ngit va thai d6 phuc vu ctia nhan vién tuyén dau (vi du: nhan vién
lam thu tuc, an ninh, thong tin).

Céac djch vu va tién ich bd sung:

* Phong cho hang thuong gia.

* Xe nbi/khu vui choi tré em, phong me va bé.

« Quay tu 1am thu tyuc, tu giri hanh 1y.

« Cira xuat nhap canh va cira khoi hanh ty dong.

« C4c tién ich nhu sac pin dién thoai, Wi-Fi mién phi.

« Co s6 ha tang danh cho nguoi khuyét tat.

« Céc chi s6 vé van hanh: Vi du nhu mé hinh diéu phéi hoat dong khai thac (A-
CDM) nham ting hiéu qua diéu hanh, cai thién chi s6 dang gio.

b, Xép hang dao déng tir 1 Sao dén 5 Sao

5 Sao (5-Star Airport): Tuyét voi va tiéu chuin cao nhat. San bay dat chét
luong dich vu va san phém & muc cao nhat trén toan bd cac khia canh. Su sach
s€, tién nghi, thai d§ phuc vu ctia nhan vién, va cac quy trinh van hanh déu xuit
sac.

4 Sao (4-Star Airport): Rat tot va dang tin cdy. San bay dat tiéu chuan t6t
va rat tot trén hau hét cac khia canh dich vu, san phém va moi truong. Co thé co
mot vai linh vuc can cai thién nho so voi tiéu chuan 5 Sao.

3 Sao (3-Star Airport): T6t va Pat tiéu chuan. San bay dat tiéu chuén tot vé
chat luong dich vu va co s& vat cht. Thudng dap tmg t6t nhu cau co ban ctia hanh
khach nhung c6 thé con nhiéu linh vuc can cai thién dang ké vé tién ich, su lua
chon an uéng/mua sdm, va thai do phuc vu.

2 Sao (2-Star Airport): Duéi muc trung binh. San bay dat tiéu chuan kém
cho mot sb hang muc chinh nhu v¢ sinh, ti¢én nghi cho hanh khéch, hodc thai do
phuc vu.

1 Sao (1-Star Airport): Mtrc thap nhat. San bay c6 chat luong dich vu rat

kém trén toan bo cac khia canh.
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1.5. Cac yéu to6 anh huwéong dén chét lwong dich vu cing hang khong
1.5.1. Yéu t6 bén trong

Pay la nhiing yéu t6 ma cang hang khong co thé truc tiép kiém soat hoic
tac dong dén, thudng lién quan dén qua trinh van hanh va cung cip dich vu:
a, Co so vat chat
Nha ga va tién nghi: Su sach sé&, thoai mai, thiét ké hién dai, ddy du céc tién ich
nhu phong cho, nha vé sinh, khu vuc mua sam, dn udng.
Ha tang k¥ thuat: Chiéu dai, tinh trang duong bang, hé théng dan duong, thiét bi
xtr Iy hanh 1y, bai 46 may bay.
Bién bao va chi din: Su rd rang, d& hiéu va d& tim kiém thong tin, gitp hanh khach
di chuyén thuan loi.
b, Nhan sw
Thai dg phuc vu: Sy than thi¢n, lich su, nhiét tinh, san long gitip A& cua nhan vién
(check-in, an ninh, thong tin).
Trinh d§ chuyén mén: Kha nang giai quyét van dé nhanh chong, chinh xac, va
cung cip thong tin dang tin cdy.
Sd luong va phan bo nhan vién: Pam bao c¢6 da nhan lyuc tai cac diém tiép xuc voi
khach hang dé tranh tinh trang qu4 tai va xép hang dai.
¢, Quy trinh va kha nang dap ung
Tbc do xir Iy: Thoi gian cho doi tai quay check-in, an ninh, xuat nhap canh va
nhan hanh ly.
Do tin cdy: Kha niang cung cip dich vu dung nhu di hira, vi du: xir Iy hanh ly
khong that lac, cung cap thong tin chuyén bay chinh xéc, tun thi dung lich trinh.
Quy trinh: Tinh don gian, rd rang, it phtrc tap hoa cac thu tuc cho hanh khach.
d, Cong nghé
Hé théng thong tin: Chat lwong Wi-Fi mién phi, bang thong bao chuyén bay
(FIDS) cap nhat, ing dung di dong ctia san bay.
Ty dong hoa: Ung dung cong ngh¢ tu dong hoa trong check-in (kiosk tu phuc vu),
kiém tra an ninh (may quét hién dai), va xr ly hanh 1y.
An ninh mang va bao mat thong tin.
1.5.2. Yéu t6 bén ngoai

Pay 1a nhitng yéu té nam ngoai su kiém soat truc tiép ctia ban quan 1y cang
hang khong nhung anh hudng 16n dén chat luong dich vu cam nhén cua hanh
khach:
a, Chinh sdach va quy dinh:
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Quy dinh an ninh hang khéng: Céc yéu cau nghiém ngit vé kiém tra an ninh, tha
tuc xuat nhap canh do co quan nha nuéc quy dinh, anh hudéng dén thoi gian chd
doi.
Chinh sach van tai: Cac quy dinh vé cip phép, khai thac duong bay, va cac tiéu
chuan vé moi truong.
MGéi trudng phép 1y: Khung phap 1y vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung va cac
tiéu chuan chat luong dich vu.
b, Méi truong canh tranh
Hoat dong cua cac hang hang khong: Chat luong dich vu, thoi gian bay, va lich
trinh cua cac hang bay hop tac tai cang.
Céc cang hang khong khac: Tiéu chuin va chat luong dich vu tai cac cang hang
khong ddi thu, tao ap luc budc cang phai cai thién.
¢, Bdc diém khdch hang
KV vong ctia hanh khéach: Khach hang c6 nhiing trai nghiém va ky vong khéac nhau
(vi du: khach doanh nhan khac véi khéach du lich), doi héi dich vu phai linh hoat.
Vin hoa va ngdn ngir: Cang hang khong phai c6 kha nang dap tmg nhu cau cua
hanh khach qudc té thong qua dich vu da ngon ngir va su hiéu biét vé van hoa.
d, Cdc yéu t6 khdc
Piéu kién thoi tiét: Mua bdo, swong mu ¢6 thé gay cham tré, huly chuyén, anh
hudng truc tiép dén sy hai 10ng cua hanh khach.
Tinh hinh kinh té - x4 hoi: Tinh hinh dich bénh, bién dong kinh té c6 thé anh
huong dén luu lwong khach va ngudn luc dau tu cua cang.
1.6. Kinh nghiém ning cao chat lwong dich vu tai mot s6 Cang hang khong
khac

Trong bdi canh nganh hang khong Viét Nam ngdy cang phét trién va hoi
nhap quéc té sau rong, viéc nang cao chat luong dich vu tai cac cang hang khong
trg thanh nhiém vu then chét dé ting kha niang canh tranh, thu hat hanh khach va
g6p phan xay dung hinh anh qudc gia. Do d6, viéc hoc hoi kinh nghiém tir cac
cang hang khong 16n nhu Noi Bai, Tan Son Nhét va Da Nang — nhiing san bay da
ap dung thanh cong cac mo hinh quan 1y va cai tién dich vu — 1a hét stic can thiét.
1.6.1. Kinh nghiém tai Cing hang khong Quéc té Nji Bai

Cang HKQT Noi Bai la san bay 16n nhét khu vuc phia Bic, hién phuc vu
hon 25 triéu lugt hanh khach méi nam. Trong nhitng nim g?m day, No1 Bai duogc
danh gia cao nhd chuyén d6i s6 manh mé va cai thién dich vu hanh khach.
Céc bién phéap ndi bat:
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Ung dung cong nghé sb: Cang hang khong Qudc té Noi Bai trién khai hé
théng iNIA — tng dung di dong cung cap thong tin chuyén bay, huéng dan di
chuyén trong nha ga, phan hdi dich vu va cap nhat thoi gian thyc.

Ty dong hoéa thu tuc: Phat trién kiosk check-in tu phuc vu, boarding tu
dong, tich hop dit liéu sinh tric hoc giup rit ngin thoi gian 1am thu tuc va nang
cao an ninh.

Nang cap co so vat chat: Cai tao khu phong cho qudc té, bd sung tram sac,
wifi mién phi, khu vuc danh cho tré em, bang chi dan song ngir Anh — Viét.

Dao tao nhan vién chuyén nghiép: T chirc khéa huin luyén k¥ ning giao
tiép, cham séc khach hang va phan tng nhanh voi sy cb.

Quan ly déng bd bang mo hinh A-CDM: Tang cudng phdi hop giita nha ga
— diéu hanh bay — hang hang khong nham giam tré chuyén.

Két qua ghi nhan: Noi Bai lot vao danh sach Top-100 san bay thé gidi (Skytrax
2025) véi thtr hang duoc cai thién so véi nam trudce, dong thoi cong bd nhiéu bao
c4o ndi bo vé tang truong hanh khach va tién do chuyén ddi so.

1.6.2. Kinh nghiém tai Cing hang khéng Quéc té Tan Son Nhit

La san bay c¢6 luong khach 16n nhat Viét Nam, Tan Son Nhét di c6 nhiéu
nd lue dé toi vu quy trinh va cai thién dich vu.
Céc bién phap noi bat:

Tbi uu héa ludng giao thong: Phan ludng phuong tién, mé rong khu drop-
off, trién khai du 4n nha ga T3 nham giam tai cho T1 va T2.

Khao sat hai long qua ma QR: Hanh khéch c6 thé quét ma QR dé phan hoi
ngay vé chét luong phuc vu; dir liéu duogc xtr ly trén dashboard ndi bd giup diéu
chinh nhanh chéng.

Phat trién dich vu phi hang khong: Nang cap khu 4am thuc, mua sim, nghi
ngoi; tang doanh thu phi hang khong va cai thién trai nghiém cho.

Phéi hop lién nganh: Két ndi gitta an ninh, hai quan, kiém dich va héng
hang khong dé giam thoi gian théng quan.

Ung dung cong nghé quan 1y hanh 1y va thong tin chuyén bay : Man hinh
dién tir FIDS va hé théng canh bao sém gitip hanh khach cép nhat nhanh hon.
Két qua ghi nhan: Theo ACV (2025), thdi gian lam tha tyc trung binh giam
khoang 15%, ty 1€ hai 1ong ctia hanh khéach ndi dia dat 86%.
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1.6.3. Kinh nghiém tai Cing hang khong Quéc té Pa Ning

Cang HKQT Pa Ning duoc xem 1 hinh mau vé “San bay than thién” va
“chét lugng dich vu 5 sao” ciia Viét Nam.

Céc bién phéap ndi bat:

Chuéan hoa theo tiéu chuan qudc té (ISO 9001:2015 va Skytrax): Quy trinh
phuc vu hanh khach dugc xay dung theo chuan qudc té, dam bao dong bo giita
cac bd phan. Nha ga Pa Ning (Terminal T2) dugc duy tri va cai tién dé giir
Skytrax 5-Star Terminal, hanh lang cai tién quy trinh dé dap tng tiéu chuan.

Tao ban sic dia phuong : NoOi thét, thong tin du lich, nhan vién huéng dan
duoc thiét ké/dao tao dé phan anh vin hoa va hinh anh dia phuong (vin hoa mién
Trung), tir d6 tao an tuong tich cuc véi khach qubc té va du khach ndi dia.

Dao tao doi ngli nhan vién : Thyc hién chuong trinh “MJdi nhan vién 1a dai
su san bay”, chu trong k¥ nang g xur, ngoai ngir va thai do phuc vu.

Ung dung cong nghé phan hoi dién tir : Lap dat man hinh khao sat muac do
hai long ngay tai cac khu vuc cong cong.

Két qua dat duoc: Pa Nang duy tri danh hiéu “San bay 5 sao Skytrax” va lién tuc
nam trong Top 100 san bay tot nhat thé gisi (2017-2025).
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CHUONG 2. PHAN TiCH THUC TRANG CHAT LUQNG DICH VU TAI
CANG HANG KHONG QUOC TE CAT BI

2.1. Giéi thiéu vé Cang hang khong Qudc té Cat Bi
2.1.1 Tinh hinh dic diém chung ciia Cing HKQT Cit Bi
2.1.1.1. Tén Cang hang khong, san bay
Tén Tiéng Viét: Cang hang khong Quéc té Cat Bi - Chi nhanh Tong cong ty Cang
hang khong Viét Nam — CTCP.
Tén Tiéng Anh: Cat Bi International Airport (Tén viét tat: CBIA).
Dia danh san bay theo ki hi¢u ICAO: VVCIL
Dia danh san bay theo ki hi¢u IATA: HPH.
S6 nha ga: 1
Quan 1y boi: Tong cong ty Cang hang khong Viét Nam (ACV).
2.1.1.2. Vi tri Cdang hang khéng Quéc té Cat Bi

Cang HKQT Cat Bi nam trén duong Lé Hong Phong, thudc dia phan
phudng Hai An, thanh phd Hai Phong. Vi tri nam ¢ phia Déng Nam thanh phé va
cach trung tdm thanh phd Hai Phong 8km.

Phia Bic, phia Tay tiép giap cac phuong Cat Bi, Thanh To, Pang Lam va
Pang Hai (cil).

Phia Pong, phia Nam tiép giap cac phuong Trang Cat, Nam Hai (cii).
Pay 1a vi tri chién lugc, dé dang két ndi voi cac trung tdm kinh té - cong nghiép
16n ctia mién Bac nhu Ha Noi, Quang Ninh, Hai Duong, tao diéu kién thuan loi
cho céc hoat dong giao thwong va du lich. Vi tri nay gitip hanh khach dé dang di
chuyén vao noi thanh hoac tiép tuc hanh trinh dén cac dia diém du lich ndi tiéng
nhu trung tam thanh phé Hai Phong, Do Son, dao Cat Ba, vinh Lan Ha,....
2.1.1.3. Toa do diém quy chiéu sdn bay (Theo hé WGS-84)
Diém quy chiéu san bay 1a giao diém cta tim dudng lin N4 va tim duong CHC
(cAt/ha canh) 07-25.
Toa d¢ dia ly: 20049'00,87"B - 106043'23,18"D (H¢ toa do0 WGS-84).
2.1.1.4. Mirc cao sdn bay va dia thé Cang HKQT Cat Bi
* Mirc cao san bay va murc cao ngudng dudng CHC (cét/ha canh)
Mirc cao san bay so voi muc nude bién trung binh (m) (diém cao nhat trén duong
CHC): 2,9 m (MSL - Muc nudc bién trung binh).
Mirc cao ngudng dau duong CHC 07: 2,50 m (MSL).
Mirc cao nguong dau duong CHC 25: 2,57 m (MSL).
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* Pia thé Cang hang khong

San bay Cat Bi c¢6 dia hinh bang phang, c6 hé thong thoat nudce nhan tao.
* Cép ctru hoa san bay: Cép ctru hoa Cang HKQT Cat Bi: Cap 8.

2.1.1.5. Co s6 ha ting

1- Pudng bang: San bay hién c6 1 dudng biang cit - ha canh, trong d6 duong
bang chinh c6 kich thudc 3.050m x 45m. San bay con c6 hé thong din duong va
hd trg ha canh ILS CAT II, VOR/DME, dam bao an toan bay, va c6 kha ning tiép
nhan cac chuyén bay thuong 1¢ va khong thuong I¢, hoat dong 24/24. Vi tiéu
chuén nay, san bay Cat Bi c6 kha ning tiép nhan cac loai may bay than rong hién
dai nhu Boeing 787, Airbus A350, gop phan nang cao ning luc van hanh va phuc
vu cac chuyén bay qudc té duong dai.

2- San dd tau bay: Hién tai, san bay Cat Bi c6 10 vi tri do may bay. Theo
ké hoach, san dd sé& tiép tuc duge mo rong 1én 16 vi tri vao nam 2025 dé dap tng
nhu cau khai thac ngdy cang tang. San dd co thé tiép nhan cac dong may bay pho
bién nhu Boeing 767, 777, 787, Airbus A320, A321, A330.

3- Nha ga hanh khéach: Nha ga hanh khach md&i duge khoi cong ngay 24
thang 1 nam 2015, véi s6 von 1.450 ty dong, chii dau tu 1a Tong cong ty Cang
Hang khong Viét Nam, chinh thirc dua vao st dung ngay 12 thang 5 ndm 2016.
Nha ga dugc thiét ké theo tiéu chuan Qudc té, kién tric sang tao va gan giii, gan
lién v&i hinh anh dic trung cua 1& hoi choi trau tai Do Son, Hai Phong, trén mot
dién tich 7.500m2 va dién tich san st dung 15.630m2 véi hai cao trinh di va dén
tach biét, phuc vu chung cho ca quéc nodi va quéc té, nang luc dap trng 1000 hanh
khach/gio cao diém, twong tmg 2 triéu lugt khach/nam.

Ga di nam & tang 2, phia trudc c¢é sanh 16n ndi lién voi hé théng dudng tang va
hai ctra vao danh cho khach qudc té va qudc ndi. Khu vuc check-in ¢6 29 quay
lam thu tuc hang khong, trong d6 quay sb6 1 dén 16 phuc vu cho cac tuyén bay
qudc ndi va quiy 17 - 29 phuc vu cac tuyén bay qudc té. Nha chd ra may bay duoc
chia 1am hai khu danh cho qudc noi va qudc té, ga qudc nodi bd tri ¢ nira phia
Pong, ¢ cac clra ra may bay tir s6 1 dén s 4, ga quéc té bd tri ¢ nira phia Tay,
c6 céac cira ra may bay sd 5 va 6. Tir 6 cira ra mdy bay, hanh khach c6 thé qua 2
cau 6ng 1dng d6i hoic 4 16i ra bang xe bus dé vao may bay.

Ga dén nam 6 tang 1, dung cho qudc ndi va qudc té, c6 3 dao bang chuyén hanh
Iy dén, trong d6 2 dao danh cho khach qudc ndi va 1 dao danh cho khach quéc té.
Khu vuc ga dén qubc té c6 ddy du trang thiét bi soi chiéu, hai quan va khu vuc
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transit cho hanh khach. Ttr ga dén,hanh khéach di truc tiép ra sanh dén va bai dd
Xe ngoai truong.

Nha ga hanh khach cii ¢ dién tich 2.400m2, ndm cich nha ga méi 150m vé phia
Dong, sau khi nha ga hanh khach mdi chinh thirc dugc dua vao khai thac ngay
12/5/2016, hién tai nha ga cii dang chd chuyén d6i cong nang, muc dich sir dung,
khu vuc dd xe trudc cira.

2.1.2. Qud trinh hinh thanh va phdt trién ciia Cing hang khéng Quéc té Cdt Bi

Cang hang khong Qudc té Cat Bi tién than 1a sin bay quan su dugc xay
dung trong thoi ky Phéap thudc, bi hu hong ning do chién tranh pha hoai. Nam
1985, nganh hang khong da phdi hop véi UBND thanh phd Hai Phong tién hanh
stra chira, cai tao, dua vao khai thac, sit dung phuc vu muc dich dan dung. Nam
1996 tién hanh cai tao, nang cip duong cit ha canh, dudng lin, san dd va nha ga
nam 2004, 2007, 2013 tiép tuc dugc cai tao, m¢ rong va nang cép nha ga hanh
khach dé dép tng nhu di lai cia nhan dan.

Vi vi tri dia ly thuan loi, dugc su quan tdim cua Pang, Chinh phu, B6 Giao
thong vén tai, nganh hang khong dan dung va UBND thanh phd Hai Phong, Cang
hang khong Qudc té Cat Bi khong nglmg phat trién va 1én manh, tir lic chi ¢6 01
chuyén bay/tuan tir Hai Phong di thanh phé HO Chi Minh va nguoc lai, véi loai
tau bay IL18, TU134, IAK40... Ctia Lién X6 (cii). Ngay nay mdi ngay da co tur
36 dén 40 1an chuyén bay tir Cang hang khong Quéc té Cat Bi di va dén cac diém
dén trong nuoc: TP H6 Chi minh, Pa Néng, Cam Ranh, Pleiku, Buén Mé Thuét,
Pht Qudc, Pa Lat... Va qubc té: Thai Lan, Han Qudc, Trung Qudc... Bing cac
loai tau bay tién tién, hién dai nhu A320, A321, B737.

* Cuc Hang khong trinh B Giao thong Van tai cong bé Cang HKQT Cat Bi:

Cuc Hang khong Viét Nam trinh To trinh 1557/ttr-CHK gtri B Giao thong
van tai vé viéc cong b Cang hang khong Cat Bi 1a Cang hang khong quéc té. Vi
diéu kién co sé ha t?mg duoc diu tw mdi nhu trén va nhu cau khai thac céc chuyén
bay quéc té di/dén Cang hang khong Cat Bi clia cac hiang hang khong, Cuc Hang
khong Viét Nam dé nghi B Giao thong van tai ra quyét dinh cong bd Cang hang
khong Cat Bi 1a Cang hang khong Quéc té va tiép nhan cac chuyén bay qubc té
tir 00hO1 ngay 11/5/2016.

* Trd thanh Cang hang khong Qudc té:

Ngay 05 thang 05 nim 2016, B Giao thong Van tai ra quyét dinh sd
1395/QD-BGTVT vé viéc cong bd Cang hang khong Cat Bi 1a Cang hang khong
Qudc té. Theo d6, Cang hang khong Quéc té Cat Bi s& tiép nhan cac chuyén bay
qudc té tir 00h01 ngay 11/5/2016.
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2.1.3. Chirc néing, nhiém vu ciia Cing hang khéng Quéc té Cit Bi
a, Chirc nang:

Quan ly, van hanh, khai thac co s¢ ha tﬁng va cac trang thiét bi tai Cang
hang khong Quéc té Cat Bi do Tong cong ty giao.

Bé4o dam An ninh, an toan hang khong theo quy dinh phap luét hién hanh

Cung cép cac dich vu hang khong va phi hang khong tai Cang hang khong
Quéc té Cat Bi.

Thuc hién cac chirc nang khac Chu tich Ho1 déng quan tri, Téng giam dbc
giao.

b, Nhiém vu:

T chitc bd may hoat dong ciia Cang hang khong Quéc té Cat Bi theo mod
hinh t6 chirc da dugce Tong cong ty phé duyét. Xay dyng va trinh Lanh dao Tong
cong ty ban hanh quy dinh chirc ning, nhiém vy, quyén han cta cac don vi truc
thudc Cang hang khong Quéc té Cat Bi va trién khai to chue thyc hién.

T6 chuic quan 1y, str dung tai san va ngudn luc khac theo quy dinh ctia phap
luat, cua Téng cong ty dé thuc hién muc tiéu, nhiém vu theo chi tiéu, ké hoach
ctia Téng cong ty giao.

Tb chirc thuc hién va kiém tra, gidm sat ddm bao an ninh, an toan hoat dong
bay tai Cang hang khong Qudc té Cat Bi, kiém tra, giam sat viéc chap hanh va
thuc hién céc quy dinh vé an ninh, an toan hang khong.

Xay dung ké hoach san xuat kinh doanh hang nim trinh Tong cong ty phé
duyét va to chuc thyuc hién.

Quan 1y, khai thac mit bang, co so ha tang tai khu bay, nha ga hanh khéch,
san dd 6 t6 phuc vu cho cac dich vu hang khong va phi hang khong.

Thuc hién cung cap dich vu lién quan dén hoat dong bay.

Pam phan, thuong lugng va ky két cac hop dong dich vu hang khong véi
cac Hang hang khong c6 may bay di, dén tai Cang hang khong Quéc té Cat Bi va
ky két cac Hop dong kinh té khac theo phan cap quan 1y hodc iy quyén ctia Tong
cong ty.

T6 chie cung ung cac dich vu k¥ thuat - thwong mai, giam sat cac hoat
dong khai thac cta céc to chire, ca nhan tai Cang hang khong Quéc té Cat Bi.

T6 chire quan ly, van hanh, bao tri va khai thac hi¢u qua céc trang thiét bi
k¥ thuat tai Cang hang khong Quéc té Cat Bi.

T6 chirc kinh doanh cac dich vu hang khong va phi hang khong tai Cang
hang khong Qudc té Cat Bi.
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T chtrc thuc hién cong tac khin nguy ctru nan, cong tac phong chay va
chita chay theo tiéu chuan quy dinh ctia ICAO (T6 chirc Hang khong dan dung
quéc té), phap luat Viét Nam va theo quy dinh ctia Téng cong ty.

Phdi hop véi cac co quan chirc ning lam viéc tai Cang hang khong Qudc
té Cat Bi trién khai cac quy dinh chuyén nganh lién quan nham dam bao phuc vu
hanh khéch an toan, lich sy, hiéu qua.

Phdi hop véi cac co quan quan doi, cong an dia phuong nham dam bao an
ninh, trat tu tai dia ban Cang hang khéng Qudc té Cat Bi.

Thuc hién cac nhiém vu khac do do Chu tich Ho1 déng quan tri va Téng

giam dc giao.
2.1.4. Co cdu té chirc
Dudi day 1 so dd mé ta co ciu to chirc cua Cang hang khong Quéc té Cat Bi
Ban giém
doc

Van phong Phong tai Phong an ninh Phong phuc vu Phong ha tang Phong diéu
cang chinh ké hoach hang khong mat dat ky thuat hanh san bay

Doi van
hanh
khai thac
NG,KB

T6 hanh T6 tai Doi an
chinh-tong chinh-ké ninh
hop toan kiém soat

Té nhan boi an Doi dich boi bao Doi khén
su tien ninh soi vu hang tri ha nguy-
luong chiéu hoa tang PCCC

Poi va .
Q‘l - Doi dieu
hanh ul ‘

TTB mat phoi }(llal

d4 thac
at

boi vé
sinh boc
xep

Hinh 2.1. So dé mé td co cdu té chive ciia Cing hang khong Quéc té Cdt Bi
(Nguén: Tong cong ty Cang hang khéng Viét Nam - CTCP Cang HKQT Cat Bi)
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2.1.5. Hoat déng kinh doanh ciia Cing hang khong Quéc té Cit Bi

Cang HKQT Cat Bi la san bay cap 4E theo tiéu chuan caa ICAO (Tb chirc
Hang khong dan dung qudc té) va san bay cap I theo tiéu chuan Quén su, ding
chung dan dung va quan su; tiép nhan cac chuyén bay quéc té, noi dia thuong 1€,
khong thuong 1€, cac loai tau bay tu nhan, cac loai tau bay Quan su va cac loai
tau bay khac khi dugc cac cap c6 thAm quyén cap phép khai thac. Cang HKQT
Cat Bi ¢6 01 duong ha canh, kich thudc 3050m x 45m (dai x rong), cd kha nang
tiép thu cac loai tau bay B787-10, A350-900, Ca Sa, cac loai may bay truc thang
quan su, cac mdy bay chién dau quan su, cac loai may bay co tinh ning k§, chién
thuat va trong tai cat, ha canh tuong duong tré xudng.

Nha ga hanh khach c6 ning luc dép tmg 1000 hanh khach/gio cao diém,
tuong img vé1 2.000.000 hanh khach/nam.

Cang HKQT Cat Bi dang cung cép céc dich vu hang khong nhu:
*Dich vu khai thadc nha ga hanh khach:
Dich vu 1am thua tuc hang khong;
Dich vu lap dit, bao dudng, stra chita trang thiét bi hang khong;
Dich vu tra hanh 1y;
Dich vu van chuyén hanh khach, hanh 1y;
Dich vu cau 6ng 1ong hanh khach;
Dich vu kinh doanh hang mién thué;
Dich vu an, uéng;
Dich vu ban 1¢é;
Dich vu dd luu niém;
Dich vu dong g6i hanh ly;
Dichvuy té;
*Dich vu dam bao hoat dong bay.
*Dich vu dam bao an ninh.
Dich vu kiém tra, soi chiéu hanh khach, hanh 1y, hang héa, buu pham, buu kién
thu;
Dich vu bao vé tau bay, bdo vé nha ga hanh khach, kho hang héa, bao v¢ khu bay;
Dich vu dam bdo gitr gin an ninh trat ty khu vuc cong cong thuoc Cang hang
khong Qudc té Cat Bi quan 1y;
Dich vu ap tai hanh 1y, hang hoa;
Céc dich vu an ninh hang khong khéc;
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2.1.6. Cdc chinh sdch, quy trinh dich vu tai Cing hang khong Quéc té Cdt Bi
2.1.6.1. Cdac quy trinh dich vu tai Cang hang khéng Quéc té Cat Bi
a, Lam thu tuc checkin
* Quy trinh 1am thu tuc qudc noi:
Xuat trinh vé va gidy to c4 nhan dé lyc lwong an ninh nha ga kiém tra tinh hop 16
trude khi vao nha ga di.
Pén quay thi tuc hang khong 1am thu tuc chuyén bay.
Qua kiém tra an ninh soi chiéu trudc khi vao khu vuc phong chd 1én may bay.
Dén khu vuc phong chd 1én may bay.
Pén khu vuc ctra khoi hanh khi dén gio bay.
* Quy trinh 1am thi tuc qudc té:
Dén quay thu tuc hang khong lam thu tuc chuyén bay.
Qua kiém tra hai quan va kiém tra an ninh soi chiéu trudc khi vao khu vuc phong
cho 1én may bay.
Pén khu vuc phong chd 1én may bay.
Pén khu vuc ctra khoi hanh khi dén gio bay.
b, Dich vu phuc vu hanh khach di
1/ Ludng di chuyén hanh khach vao nha ga:
Hanh khach di vao Sanh cong cong, ting 2 nha ga theo 3 15i:
Ttr cau dan (dudng ting) 1én ludng dudng trude Sanh cong cong tai tang 2.
Ttr san d6 6 t6 phia Bic nha ga di vao ting 1, dung thang bo, thang cudn hoic
thang may 1én tang 2.
Ttr khu vuce giri xe may phia Pong nha ga di vao tang 1, dung thang bo, thang
cudn hodc thang may 1én tang 2.
2/ Thu tuc Check-in:

Noi1 dia: Tai sanh check-in t?mg 2, hanh khach Iam thu tuc hang khong &
nhanh checkin A, hoan tit thu tuc check-in, hanh khach di vao khu vuc kiém tra
soi chiéu ANHK phia Pong nha ga, hanh khach vao phong chd ndi dia, dén khu
vuc ctra boarding tuong ung.

Quoc té: Tai sanh check-in tng 2, hanh khach lam thu tyc hang khong &
nhanh checkin B, hoan tat th tuc check-in, hanh khéch di vao khu vuc xuét canh,
kiém tra soi chiéu ANHK va hai quan phia Tay nha ga, hanh khach vao phong
chd qubc té dén khu vuc cira boarding twong tng.

3/ Thu tuc Boarding:
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Noi dia: Hanh khéch qua ctra boarding bfmg gate 1, 2, 3, 4 tai téng 2, ra tau
bay bang cau hanh khéach sb 1 hodc di cAu thang bd/ cau thang cudn/ thang may
dé xudng ctra s6 19, 21 tai tang 1 ra tau bay bang xe bus/ di bd.

Quéc té: Hanh khach qua ctra boarding biang gate 5, 6, tai tang 2, ra tu bay
bang cau hanh khach sé 2 hodc di cau thang b/ ciu thang cubn/ thang may dé
xudng ctra sd 24, 26 tai ting 1 ra tau bay bang xe bus/ di bo.

Truong hop khai thac phong chd quéc té cho nodi dia: Hanh khach boarding
bang 06 gate (s 1, 2, 3, 4, 5, 6) tai tang 2 va ra tau bay bang 02 cau hanh khach
sb 1,2 tai tﬁng 2 hodc cac ctra s6 19, 21, 24, 26 tai tﬁng 1 béng cau thang b0, cu
thang cudn/ thang may.
¢, Dich vu phuc vu hanh khach dén

Hanh khach no1 dia:

Hanh khach xudng tau bay di chuyén bang 6 t6 hodc di bd tir san dd tau bay vao
ga dén tang 1, hanh khach di bang cau hanh khéach sir dung cau thang bo/ cau
thang cudn/ thang may dé xuéng ga dén tang 1, nhan hanh 1y tai 2 dao tra hanh ly
sau d6 di chuyén theo khong gian lién thong dé ra khu vuc cong cong tai tang 1.
Hanh khach ndi chuyén di chuyén 1én tang 2 dé vao phong chd néi dia.

Hanh khach quéc té:

Hanh khach xudng tau bay di chuyén bang 6 t6 hodc di b tir san db tau bay vao
ga dén tang 1, hanh khach di bang cau hanh khéach sir dung cau thang bo/ cau
thang cudn/thang may dé xudng ga dén tang 1, lam thu tuc nhép canh, kiém dich
y té, nhan hanh 1y tai ddo hanh 1y, lam thu tuc hai quan, sau do6 di chuyén theo
khong gian lién thong ra khu vuc cong cong tang 1.

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

2.1.6.2. Céc chinh sach ndng cao chdt lwong dich vu cho khdch hang

Thuec trang hién nay, tai Cang hang khong Qudc té Cat Bi c6 nhitng chinh
sach nang cao sy hai long cua khach hang cu thé nhu sau:

N& luc cta hé thong ky thuat trong viéc dam bao dau may bay khai thac, xir 1y

nhanh cac hong hoc phat sinh.

N& luc ciia Ban ké hoach thi thudng trong viéc xép lich bay hop 1y dé khi c6

truong hop hdng hdc may bay thi da c6 may bay du bi cho ca doi bay: ngay tur khi

xay dung lich bay mua, cdc nguyén nhéan c6 tinh quy luat hodc cé thé du doan
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trude anh hudng dén do tin cdy cua lich bay da giam thiéu mot phan nhu gio khai
thac tai san bay, thoi gian bay, diéu chinh lich bay sém theo mua.

Sy phdi hop nhip nhang hon gitta Cang hang khong Quéc té Cat Bi v6i cac don
vi khai thac tai san bay.

Tang cudng chuyén mon cho nhan vién xir 1y cac tinh hudng bat thudng, trao tra
hanh 1y va kiém tra hanh 1y chu dao cho khach.

Thong bao tinh trang chuyén bay qua hé théng phat thanh tai sin bay, khau nay
thuc su cung cap cho khach cac théng tin hitu ich vé tinh trang chuyén bay cham,
huy chuyén.

2.1.7. Nhitng thudn loi va khé khan ciia Cang hang khéng Quéc té Cit Bi

Cang hang khong Qudc té Cat Bi dong vai trd quan trong trong viéc phat
trién kinh té, du lich cua thanh phé Hai Phong va cac tinh 1an can. Tuy nhién, san
bay ndy ciing phai déi mit v6i nhiéu thuan loi va khé khan.
2.1.7.1. Thuan loi

Vi tri dia 1y chién luge: Cang HKQT Cat Bi nam gan trung tdm thanh phd
Hai Phong, cach cang bién 16n va cac khu cong nghiép trong diém chi vai km. Vi
tri nay tao diéu kién thun lgi cho viéc van chuyén hanh khach va hang hoa, dac
biét 12 hang cong nghé cao, thiic day sy phat trién cua dich vu logistics hang
khong.

Ha tang ngay cang duoc nang cip: San bay da va dang duoc dau tu mo
rong, nang cap co s ha ting. Gan ddy, du an xay dung nha ga hang hoa moi da
dugc khoi cong, du kién hoan thanh vao dau nam 2026, gitip ting cong suét 1én
100.000 tin/nam va c6 thé mo rong 1én 250.000 tan/nam. Ngoai ra, viéc xdy dung
thém nha ga hanh khach T2 va mo rong san dd may bay ciing dang duoc 1én ké
hoach, dap mg nhu cau ting trudng nhanh chong.

Tiém ning phat trién kinh té va du lich: Hai Phong 14 trung tdm kinh té,
cong nghiép 16n cia ving duyén hai Bic Bo. Su phat trién manh mé cua thanh
phd, cing véi lugng 16n cac nha dau tu va khu cong nghiép, tao ra nhu cau van
tai hang khong 16n. Pong thoi, Cang HKQT Cat Bi ciing 1a ctra ngd két ni du
khach dén véi cac diém du lich noi tiéng nhu Cat Ba, o Son, Ha Long.

Chinh sach hd trg cia nha nude: Chinh pht va thanh phé Hai Phong da co
nhiéu chinh sach khuyén khich dau tu va phét trién Cang HKQT Cat Bi, nham
bién noi day thanh mot trong nhing san bay hién dai va quan trong ctia ca nudc.
2.1.7.2. Kho khan
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Co s& ha ting con han ché: Mic du d3 duoc nang cap, nhung cong suit cia
nha ga hanh khéch hién tai van con nhiéu han ché, dic biét vao cac dip cao diém.
Dién tich sin bay ciing chua du 16n dé dap ung nhu cau ting trudng manh mé
trong tuong lai.

Canh tranh gay gat: Cang HKQT Cat Bi phai canh tranh vdi céc sin bay
16n khac trong khu vuc, dic biét 1a Cang HKQT Noi Bai (Ha Noi). Su gan nhau
vé dia 1y khién nhiéu hanh khach va hiang hang khong c6 thé lua chon Noi Bai véi
nhiéu chuyén bay va dich vu hon.

Phu thudc vao hoat dong kinh doanh cua cac doanh nghiép Xuat nhap khau:
Cang HKQT Cat Bi ¢6 vai trd quan trong trong van chuyén hang héa, do d6 su
phat trién ctia sdn bay phu thudc nhiéu vao tinh hinh kinh doanh, san xuat ciia cac
doanh nghiép tai dia phuong va khu vuc lan can.

Thiéu von dau tu: Viée trién khai cac du an nang cép, m¢ rong doi khi bi
tri hodn do thiéu vén dau tu, anh hudéng dén tién do va ké hoach phat trién dai han
cua san bay.

Véi nhimg phan tich trén, c6 thé thdy Cang HKQT Cat Bi dang dung trude
nhiéu co hoi 16n nhung ciing phai d6i mat voi khong it thach thic. Dé phat huy
tdi da loi thé va vuot qua kho khan, vigc tiép tuc dAu tu manh mé& vao co sé ha
tang, nang cao chat luong dich vu va ¢ cac chién luge phat trién phu hop 1a rat

can thiét.
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2.1.8. Chi tiéu san lwgng dat duwge ciia Cang HKQT Cat Bi tir nadm 2022-6T/2025
Bdng 2.1. Chi tiéu sdan lwgng dat duwoc cua Cang HKQT Cat Bi tir nam 2022-671/2025

Nam

Tong chuyén

. Qudc | Qudc | Toéng hanh khach L - Téng hang hoa Téng HCC
bay (dv: chuyén N P ) Qudcndi | Quoc te o
noi te (dv: lugt khach) (kg) (ha/cat canh)
bay)
2022 | 18911 (183% so 3.008.714 (275%
. 18.625 | 286 N 2.965.613 | 43.102 11.377.514 -
voi 2021) so vo1 2021)
2023 2.767.016
16.706 (90,13% _
, 15.961 745 (93,58% so voi | 2.647.567 | 119.449 15.430.823 -
so voi1 2022)
2022)
2024 2.285.040
13.244 (82,65% o
B 12.360 | 884 (85,43% sovo1 | 2.143.897 | 141.143 12.541.399 -
so vo1 2024)
2023)
6T/ 1.233.895 6.955.000 (49,79% | 7.356 (50,04%
2025 (58,54% KH nam) KH nam) KH nam)

30

(Nguén: Phong phuc vy mdt ddt - Cang HKQT Cat Bi)




Giai doan 2022 — 6 thang ddu ndm 2025 ghi nhan nhiéu bién déng dang chu
y trong hoat dong san xuit — khai thac tai Cang HKQT Cat Bi, thé hién sy thay
d6i cua thi truong hang khong sau dai dich va su diéu chinh mang duong bay cia
cac hang van chuyén.

Nam 2022 1a giai doan phuc hdi manh mé nhat. Téng cong cang di phuc
vu 18.911 chuyén bay, tang 183% so v6i nam 2021, luwong hanh khach dat
3.008.714 luot, ting tdi 275%. Pay 13 nam noi dia chiém ty trong gan nhu tuyét
d6i, trong khi thi truong qudc té chi méi khai dong lai vai 286 chuyén. San luong
hang hoa dat 11.377.514 kg, duy tri muc ting trudng 6n dinh sau dai dich.

Sang nam 2023, nhu cau thi truong noi dia ha nhiét khién cac chi tiéu chinh
giam nhe. Téng luot chuyén bay chi con 16.706, trong duong 90,13% nam 2022,
Luong hanh khach dat 2.767.016 luot, gidm 6,4% so v61 ndm trude. Tuy nhién,
hoat dong qudc té phuc hoi 1d rét vai 745 chuyén bay, gap 2,6 1an nam 2022, gop
phan can bang tong san luong. Nguoc lai, hang hoa lai ting manh 1én 15.430.823
kg, phan anh su hdi phuc nhu cau vén tai hang hoa bang duong hang khong.

Pén nam 2024, xu huéng giam tiép tuc thé hién & thi trudong ndi dia voéi
13.244 chuyén bay va 2.285.040 luot hanh khach, 1an luot bang 82,65% va
85,43% so v&i nam 2023. Trai lai, thi truong quéc té tiép tuc duy tri da phat trién,
v6i 884 chuyén bay, ting thém 18,6% so v6i nam trude. Tuy nhién, san luong
hang hoa giam tro lai con 12.541.399 kg, cho thdy muc ting dot bién ciia 2023
chi mang tinh cuc bd.

Trong 6 thang dau nim 2025, cac chi tiéu méi dat khoang mot nira ké hoach
nam, phu hop véi chu ky van hanh nra nam. Cang da phuc vu 1.233.895 hanh
khach, dat 49,79% ké hoach, san luong hang hoa dat 6.955.000 kg, twong tGng
58,54% ké hoach, chi tiéu HCC (ha/cat canh) dat 7.356 lugt. Céc s6 liéu nay cho
thay hoat dong khai thac duy tri muc ting trudng on dinh va c¢6 dau hiéu phuc hoi
tr¢ lai, dac biét trong linh vuc quéc té nho viec mé rong mang duong bay nhu
Incheon, L& Giang va Nam Ninh.

Téng thé giai doan 2022—-6T/2025 thé hién xu huong 10 rét: sy phuc hoi
bung no trong nam 2022, giai doan diéu chinh giam tu nhién ¢ 2023-2024, chu
yéu tu thi truong nodi dia, va sy tang trudéng manh me cua thi truong quéc té, tat
ca tr¢ thanh dong luc quan trong gitp Cang HKQT Céat Bi duy tri muc san lugng
6n dinh. Pay 13 co sé quan trong dé cang tiép tuc dinh hudng phat trién cac duong
bay qudc té, dong thoi ti wu khai thac trong bdi canh thi trudng ndi dia canh tranh
cao va bién dong manh.
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2.1.9. Tai chinh doanh nghiép
2.1.9.1. Két qua thwc hién cong tdc tai chinh ndm 2022

Két qua thuc hién cong tac tai chinh ndm 2022
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) doanh thu doanh thu i Loi
Tong dich vu dichvu = Tong chi nhuan | Nop ngén
doanh thu hang phi hang phi trudce sach
khong khong thué
Thuc hién 2022 309 281 28 185 124 12
Uéc thuc hién 2022 217.61 0 0 186.87 0 0
So v6i ké hoach nam 2022 (%) 142% 0 0 99% 0 0

Thuc hién 2022 U'dc thuc hién 2022 So véi ké hoach nam 2022 (%)

Hinh 2.2. Két qua thuc hién cong tdc tai chinh nim 2022
(Nguén: Phong Tai chinh ké hoach — Cang HKQT Cat Bi)
Nam 2022 1a mot giai doan quan trong va day thanh cong d6i véi Cang
Hang khong Qudc té Cat Bi, thé hién sy phuc hdi manh mé sau nhiing thach thirc
do dai dich trong cic nam trudc. Két qua tai chinh ciia cang khong chi dat ma con
vuot dang ké so v&i cac muc tiéu dé ra, khang dinh ning luc hoat dong bén bi va
tam quan trong chién lugc ctia minh.

* Tang truong Doanh thu vuot trdi: Cang hang khong dat tong doanh thu 309 ty
ddng, mot con sb 4n twong, tuong duong 142% so voi ké hoach ca nam. Su ting
treong ndy chu yéu dén tir sy hoi phuc manh mé cta nhu cau du lich hang khong
sau dai dich.

* Quan 1y Chi phi hiéu qua: Tong chi phi dugc duy tri & mirc 185 ty dong, chi
dat 99% so vo1 ngan sach ké hoach, cho théy su quan ly tai chinh than trong va
hi¢u qua.

* Sy chi phdi cia Doanh thu Hang khéng: Co ciu doanh thu cho thiy su phu
thudc 16n vao cac dich vy hang khong, chiém téi 91% tong doanh thu (281 ty
d6ng). Trong khi d6, doanh thu tir cac dich vu phi hang khong chi dong gop mot
ty 1& khiém t6n 14 9% (28 ty dong).
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Su vuot tro1 142% trong téng doanh thu la thanh tyu tai chinh quan trong
nhét ctia nam. Hiéu suit doanh thu ndi bat nay la sy phan anh truc tiép cua su
phuc hdi manh mé cua thi trudng hang khong Viét Nam va toan ciu vao nim
2022, sau nhitng gian doan nghiém trong ctua dai dich COVID-19. Hon nfra, két
qua nay khong chi 1a mdt xu huéng chung cuia nganh. Tai liéu nghién ctru chi ra
rang luong hanh khach thong qua Cang Hang khong Quéc té Cat Bi trong nim
2022 da vuot qua cong suat thiét ké cua nha ga T1 hién hitu 14 2 triéu hanh khach
mdi nam. Piéu nay cho théy ré“tng hiéu suét vuot troi vé doanh thu co lién hé truc
tiép dén viéc co s¢ ha tAng vat 1y cia cang da dat dén gi6i han khai thac. Luong
hanh khach 16n, vuot qua du kién va cong suat, da tao ra diéu kién tién quyét cho
su bung nd doanh thu. Sy thanh céng nay, dén lugt nd, cung cap bang ching
thuyét phuc cho nhu cau cdp bach phai mé rong.

* Doanh thu dich vu hang khong (281 ty, ~91%) 1a ngudn thu chu dao. Diéu nay
phan 4nh tan suat chuyén bay, luong hanh khach hoic phi dich vu hang khong
tang trd lai.

* Doanh thu phi hang khong (28 ty, ~9%) con nho, chi chiém ty trong khiém ton
cho thiy tiém ning khai thac thuong mai, dich vu mat dét, bai dd, quang cdo, thué
mat b'fmg chua dugc tan dung manh.

Véi tong chi phi 14 185 ty dong, chi bang 99% ké hoach, Cang Hang khong
Qudc té Cat Bi da thé hién kha nang quan 1y chi phi chit ché va hiéu qua. Mirc do
ky luat nay la dac biét quan trong trong mgt nam c6 sy phuc hoi va mé rong hoat
dong nhanh chéng. Hiéu qua quan 1y tai chinh nay da mang lai loi nhuan déng ké.
Tu s6 liéu doanh thu va chi phi da cong b6, loi nhuén tir hoat dong cua cang co
thé ude tinh 1a 309 - 185 = 124 ty dong. Ty suét loi nhuan nay minh chimg cho
nang lyc van hanh xuét sic ciia cang va viéc quan 1y tai chinh hiéu qua trong mot
giai doan phuc hoi day thach thuc.

Cang Hang khong Quéc té Cat Bi dd ndp ngan sach Nha nude 12 ty dong
trong nam 2022. Con s6 nay la mdt thude do cu thé vé gia tri kinh té ma cang tao
ra cho dat nuéc. Pé hiéu rd hon vé mirc d6 dong gdp nay, cé thé so sanh véi tong
dong gop ciia cong ty me ACV. Tai lidu nghién ctru chi ra rang ACV da ndp ngan
sach Nha nudc 4,489 ty ddng trong mot nam va 2,051 ty déng trong nam 2023.
Mic du cac s6 lidu nay thudc cac giai doan khéc, chiing cung cép bdi canh vé quy
mo tong thé ciia ACV. Dya trén so sanh nay, co thé thiy ring dong gop ctia Cang
HKQT Cat Bi tuy khong chiém ty trong 16n trong tong thé cia ACV, nhung lai la
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mot thanh vién quan trong trong hé théng, thuc hién tdt cac nghia vy tai chinh va
x4 hoi cua minh.
2.1.9.2. Két qua thuwec hién cong tdc tai chinh 2023

Két qua thuc hi¢n cong tac tai chinh 2023
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, doanh thu = doanh thu , Loi
Tong dichvu  dichphu Tong chi nhuan | Nop ngén
doanh thu hang phi hang phi truge sach
khong khong thué
Thuc hién 2023 264 235 29 212 52 19
U'6c thyc hién 2023 371.5 0 0 200 171.5 0
So v&i KH nam 2023(%) 71.06% 89% 11% 0 0 0

Thuc hién 2023 Ué6c thuc hién 2023 So v6i KH nam 2023(%)

Hinh 2.3. Két qua thuc hién cong tdc tai chinh 2023
(Nguén: Phong Tai chinh ké hoach — Cang HKQT Cat Bi)
Nam 2023, Cang hang khong Qudc té Cat Bi ghi nhan tong doanh thu 1a
264 ty ddng, chi dat 71,06% so v6i ké hoach d3 dé ra. Pay 1a mot két qua khong
dat duoc muc tiéu, dic biét khi dit trong bdi canh chung ciia nganh hang khong.
Pé hiéu rd hon vé nguyén nhan cta su thiéu hut nay, can so sanh hiéu sut cia
Cang HKQT Cat Bi voi két qua kinh doanh cua Tong cong ty Cang hang khong
Viét Nam (ACV), don vi quan Iy Cang HKQT Cét Bi va 22 cang hang khong
khac trong ca nudc. Theo cac bao cao tong két, ACV da dat tong doanh thu hon
20.000 ty dong, hoan thanh 103% ké hoach nam. Su khac biét rd rang vé hiéu suat
giita Cang HKQT Cat Bi va ACV c6 thé duoc giai thich bang bdi canh thi truong
hang khong nam 2023. Cac ngudn tin cho thdy, thi truong van tai hang khong
quéc té o su phuc hoi manh mé, trong khi thi truong noi dia lai bat dau chirng lai
tur thang 4-5 va giam manh tir thang 9-10, chi dat 70-80% so v&i cac thang trude
do.
* Doanh thu dich vu hang khong (lién quan tryc tiép dén hoat dong bay nhu cat,
ha canh, dich vu mat dét): 235ty déng, chiém 89% téng doanh thu.
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* Doanh thu dich vu phi hang khong (cac dich vu thuong mai, ban 1€, quang cao):
29 ty dong, chiém 11% tong doanh thu.

Niam 2023, Cang hang khong Qudc té Cat Bi ghi nhan tong chi phi 1a 212
ty déng, vuot 6,03% so voi ké hoach nam. Viéc chi phi vuot du toan khong chi la
mdt van dé ndi tai ma con 1a mot phan anh cua céc thach thirc vi m6 ma toan
nganh hang khong Viét Nam phai doi mat trong nam qua.

Céc bao cao va phan tich nganh di chi ra mot sé yéu td chinh gay ap luc
1én chi phi hoat dong. Thir nhat, gia nhién liéu hang khong tiép tuc duy tri & mirc
cao, ting hon 30% so v&i nam 2019. Thi hai, bién dong ty gia ngoai té ciing la
mot ganh ning tai chinh dang ké, vi phan 16n cac khoan vay dau tu ciia ACV dugc
thuc hién bang ngoai t&. L chénh léch ty gid dénh gia lai cudi ky da 1am ting
dang ké chi phi tai chinh cta tong cong ty me.

Ngoai ra, viéc vuot chi phi c6 thé lién quan dén cac khoan chi phi ban dau
cho cong tac chuan bi dau tu. Trong ndm 2023, ACV da phé duyét va thuc hién
cac budc chuan bi cho mét sé du an 16n, bao gébm du an Nha ga hanh khach T2
tai Cang HKQT Cat Bi. Mic du chi phi xay dung chinh c6 thé chua duoc hach
toan ddy du trong nam tai chinh, cac chi phi tu van, khao sat, va cac cong viéc
chuan bj khac di gop phan 1am ting tong chi phi vuot qua dy toan ban dau.

Loi nhuan va Pong gop Ngan sdch Nha nudc
Loi nhuan trude thué (udc tinh) = Téong doanh thu - Tong chi phi
Loi nhuén trudce thué (ude tinh) = 264 ty dong - 212 ty dong = 52 ty dong

Két qua nay cho thidy Cang van hoat dong c6 13i, duy tri duoc hiéu qua kinh
doanh cdt 16i. Mot diém dang cht ¥ khéc 1a khoan ndp ngan sach Nha nude dat
19 ty dong. Phan tich con s6 nay cho thay mot sy khac biét dang ké so voi uéc
tinh thué thu nhap doanh nghiép (TNDN) thong thudng. Vi loi nhuan trude thué
1a 52 ty dong va thué sudt TNDN pho bién 1a 20% , thué TNDN udc tinh s& 1a
10,4 ty dong. Khoan chénh 1éch gan 8,6 ty dong cho thdy con sé "ndp ngan sach
Nha nuédc" khong chi bao gdm thué TNDN ma con bao gdm cac khoan thué va
phi khac nhu thué gi tri gia ting (VAT) tir cac hoat dong dich vy, céc loai phi

nha nudc va cac khoan nop khac.
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2.1.9.3. Két qua thuwc hién céng tdc tai chinh 2024

Két qua thuc hién cong tac tai chinh 2024
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thu Tong chi phi trude thué sach
Thuc hién 2024 217 163 54 0
U6c thyc hién 2024 259 212 47 10
So v6i KH nam 2024 (%) 94% 102% 0
B So voi cung ky 2023 (%) 86% 109% 104%
Thuc hién 2024 U'éc thuc hién 2024

So v6i KH nam 2024 (%) ® So v6i cung ky 2023 (%)

Hinh 2.4. Két qua thue hién cong tdc tai chinh 2024
(Nguén: Phong Tai chinh ké hoach — Cang HKQT Cat Bi)

Nam 2024, Cang hang khong Qudc té Cat Bi da ghi nhan mot nam tai chinh
day thach thire, voi cac chi sb chu chdt déu cho thiy su suy giam dang ké. Cu thé,
tong doanh thu udc tinh ca nam chi dat 259 ty dong, thap hon 6% so véi ké hoach
dé ra va sut giam manh t6i 14% so voi cing ky ndm 2023. Pay 1a mét ddu hiéu
rd rét cho thay hoat dong kinh doanh ctia Cang dang gip kho khan, c6 thé do sb
luong chuyén bay, luong hanh khach hodc cac dich vu phu trg déu suy giam.

Trong khi doanh thu giam, téng chi phi cia Cang lai c¢6 xu hudng ting cao.
Chi phi ca nam uéc tinh 1én t&i 212 ty dong, vuot 2% so véi ké hoach va ting 9%
so v&i nam 2023. Sy chénh léch nay cho thdy Cang chua thé kiém soét hiéu qua
cac khoan chi tiéu, khién chi phi tang 1én dang ké ngay ca khi doanh thu sut giam.
Diéu nay co thé xuat phat tir cic khoan chi phi van hanh, bao tri hodc chi phi cd
dinh khéc d3 ting cao hon du kién.

Hau qua cta vi¢c doanh thu gidm va chi phi tang da tac dong truc tiép dén
lgi nhuén trude thué. Sau 10 thang, Cang da dat logi nhuan 54 ty déng, nhung con
s6 udc tinh ca nam chi con 47 ty déng. Mic du bang s6 liéu khong cung cap ty 18
so v&i ké hoach, 1gi nhuan thyc té gidm so vai 10 thang d4u nam cho théy ap luc

chi phi trong giai doan cu6i ndm rat lom. Pi€u nay dat ra yéu cau cap bach cho
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Cang vé viéc toi wu héa chi phi va tim kiém cac giai phap dé cai thién hiéu qua
hoat dong.
2.1.9.4. Két qua thuwc hién cong tdc tai chinh 6T/2025

Két qua thuc hi¢n cong tac tai chinh 6T/ 2025
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B Thyc hién 6T/2025 145 102 43
U'dc thuc hién 2025 282 231 52
So v&i KH nam 2025 (%) 51.35 44.14 83.5
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Hinh 2.5. Két qud thye hién céng tdc tai chinh 6T/2025
(Nguén: Phong Tai chinh ké hoach — Cang HKQT Cat Bi)

Trong 6 thang ddu ndm 2025, doanh thu ctia Cang hang khong Qudc té Cat
Bi dat 145,02 ty déng, bﬁng 51,35% ké hoach nam. Con s6 nay vugt nhe so voi
ty 1& phan bd 50% cho ntra ndm, phan anh tinh hinh khai thac dich vu tai Cang
dang c6 chiéu hudng tich cuc. Nguyén nhan chu yéu c6 thé dén tir su gia ting
lugng chuyén bay va hanh khach trong giai doan cao diém du lich, ciing nhu viéc
tan dung tdt hon céac nguén thu phu trg nhu cho thué mat béng, quang cao va dich
vu phi hang khong. Pay 1a tin hiéu dang khich 18, cho thdy Cang di c6 su linh
hoat trong viéc khai thac da dang nguén thu, khong chi phu thudc vao mang dich
vu hang khong truyén thong.

Chi phi 6 thang dau nam udc dat 101,83 ty dong, bang 44,14% ké hoach
nam. Mirc chi nay thap hon dang ké so véi ty 18 phan b nira nim (50%), cho thay
cong tac kiém soat chi phi tai Cang duoc thuc hién kha hiéu qua. Viéc chi phi
thuc té thép hon ké hoach ¢6 thé do mot s6 khoan chi cho bao tri, sira chita hodc
dau tu co so vat chat dugc Iui sang nira cudi nam; dong thoi, Cang c6 thé da thuc
hién tiét kiém trong chi phi nhan cong, van hanh va quan ly. Tuy nhién, ty trong

chi phi trén doanh thu van cao, chiém khoang 70,22%, phan anh rang ganh niang
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chi phi ¢4 dinh (nhan su, bao dudng, khdu hao) van con 16n, anh hudng dén bién
loi nhuan cua doanh nghiép.

Loi nhuan udc dat 43,19 ty dong trong nira dau nam. Pay 1a mirc kha quan
khi xét dén viéc doanh thu vuot nhe ké hoach va chi phi duoc tiét gidm so voi du
kién. Néu duy tri dugc toc d6 nay, du béo ca nam 2025 Cang c6 kha ning khong
chi hoan thanh ma con vuot ké hoach loi nhudn. Tuy nhién, can luu ¥ rang trong
ntra cudi nam, mot s6 chi phi co thé phat sinh hodc dugc phan b6 dén, dic biét 1a
chi phi bao tri, ddu tu ha ting hodc chi phi quan 1y, khién két qua loi nhuan bi anh
hudng.

* Nhan xét :
1. Doanh thu

Giai doan 2022-2025 cho thdy mot buc tranh bién dong vé doanh thu. Nam
2022 1a diém sang vo1 mic doanh thu 309 ty déng, vuot 142% ké hoach, cho théy
su phuc héi manh mé sau dich bénh. Tuy nhién, da ting truéng nay khong duy tri
duogc trong nam 2023 khi doanh thu giam xuéng 264 ty dong, chi dat 71.06% ké
hoach. Nam 2024, doanh thu udc tinh c6 tdng so v61 cung ky ndm 2023, nhung
van khong dat ké hoach dé ra (dat 94%). Mac du vay, 6 thang d4u nam 2025 cho
thay tin hiéu kha quan véi doanh thu dat 51.35% ké hoach niam, cho thay tc do
thuc hién tot hon va kha nang hoan thanh muc tiéu.

2. Chi phi

V& chi phi, xu huéng chung 1a ting 1én va c6 d4u hiéu kém kiém soat trong

mot sd giai doan. Nam 2022, chi phi duoc quan 1y hiéu qué, chi bang 99% ké
hoach. Tuy nhién, niam 2023, téng chi phi ting manh lén 212 ty dong, vuot
106.03% ké hoach. Tinh trang nay tiép dién trong ndm 2024 khi chi phi uéc tinh
vuot 102% ké hoach. Viéc chi phi ting nhanh hon toc do ting doanh thu trong
giai doan nay 1a mot vin dé dang lo ngai. Mai dén 6 thang dau nam 2025, viéc
kiém soat chi phi mé&i cho thdy dau hiéu cai thién khi udc thuc hién chi dat 44.14%
ké hoach niam, cho thay nd lyc cta ban lanh dao trong viéc t6i wu hoa quan 1y.
3. Loi nhuan

Loi nhuan cta cang phan anh truc tiép mbi quan h¢ gitra doanh thu va chi
phi. Trong nam 2022, nhd doanh thu cao va chi phi duoc kiém soat, loi nhuén dat
muc an twong. Tuy nhién, nim 2023, mic du doanh thu sut giam, loi nhuan van
c6 thé bi anh hudng tiéu cuc do chi phi ting dot bién. Nam 2024, mic du chi phi
tang va doanh thu khong dat ké hoach, loi nhuén trudc thué udce tinh van tang 4%
so voi cting ky nam 2023, cho thay hiéu qua hoat dong kinh doanh di c6 cai thién
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nhét dinh. Mic du khong cé s6 liéu loi nhuén cu thé cho nam 2025, nhung vaoi da
tang truong doanh thu va kiém soat chi phi tot hon, ¢ thé ky vong loi nhudn s&
tiép tuc duoc cai thién, dic biét néu cang duy tri duoc hi¢u qua quan 1y chi phi
nhu trong 6 thang dau nam.
2.1.10. Cic logi hinh dich vu dang cung cép tai Cang hang khong Quoc t¢ Cit Bi
Tong cong ty Cang hang khong Viét Nam (ACV) di va dang tich cuc trién
khai cac du 4n 16n nham tao su déng bo vé ha tﬁng dich vu. Cac du &n nay bao
gdm viéc phé duyét du an nha ga hanh khach T2 va khéi cong du 4n nha ga hang
hoa. Viéc xdy dung nha ga T2 (du kién cong suit 5 triéu khach/ndm trong giai
doan khoi cong) va nha ga hang hoa cong suat 100.000 tin/nam 14 nhiing budc di
cu thé nhiam chuén bi cho viéc tdng cong suét phuc vu hanh khach va hang hoa
theo quy hoach 2030. Sy ddng bd hoa nay 1a then chdt dé dam bao Cang co thé
cung cdp dich vu hang khéng chat lugng cao, tir phuc vu tau bay dén xir 1y luong
hanh khach va hang hoa 16n hon nhiéu so véi hién tai.
1- Nhom dich vu hang khong cét 18i: Tap trung vao cac hoat dong truc tiép lién
quan dén khai thac va bao dudng tau bay, 1a tru cot k¥ thuat ciia Cang.
2- Dich vu phuc vu mit dat: Téng Cong ty Cang Hang khong Viét Nam (ACV)
la don vi quan 1y chinh. Trong hé sinh thai nay, Cong ty TNHH MTV Dich vu
Mit dat San bay Viét Nam (VIAGS) 1a nha cung cap dich vy mat dat chi yéu.
VIAGS cung cép mot danh muc dich vu toan dién, dam bao an toan va hi¢u qua
khai thac chuyén bay bao gom:

Phuc vu hanh khach va hanh 1y: Dich vu phuc vu hanh khach, phuc vu hanh
1y, va don tién khach tai san bay.

Quan 1y khai thac tau bay: Dich vu giam sat chuyén bay, kiém soat trong
tai, va hudng dan chat xép chuyén bay.

HO tro k¥ thuat san dd: Dich vu phuc vu san dd tau bay, dich vu v€ sinh tau
bay va dac bié¢t 1a dich vu stra chita va bao dudng trang thiét bj san dd. Dich vu
bao tri trang thiét bi san do 1a yéu td then chdt dé duy tri hiéu suét hoat dong, dac
biét khi san d6 duogc mo rong va Cang chuan bi xtr Iy cac thiét bi hd trg mat dat
(GSE) phtrc tap hon cho tau bay Code E.

3- Dich vu tiép nhién liéu hang khong: Su on dinh va chét lugng cua ngué)n cung

nhién liéu 13 yéu t6 sdng con ddi véi cac hing hang khong. Petrolimex Aviation -

thudc Tong Cong ty Hoéa dau Petrolimex (PLC), di chinh thic cung cAp Nhién

liéu Hang khong Jet A-1 tai Cang HKQT Cat Bi. Sy hién di¢n ctia mgt nha cung

cap 16n nhu Petrolimex dam bao ngudn cung dang tin cdy va tuan thu cac tiéu
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chuan qué)c té nghiém ngat vé chit luong nhién liéu, hd tro cho viéc khai thac cac
tuyén bay trong va ngodi nudc.

4- Nhom dich vu khai thac hanh khach va tién ich nha ga: Tép trung vao trai
nghiém khach hang tai khu vuc nha ga va 1a ngudn thu nhap phi hang khong quan
trong ddi v4i Cang.

5- Dich vu thu tuc va xtr Iy hanh khach: Cang HKQT Cat Bi cung cép cac dich vu
thii tuc thiét yéu, bao gdbm quy trinh chuan bi gidy to, xac nhan théng tin chuyén
bay, va check-in tai quy. Vi vai trd 13 cang quoc té, Cang HKQT Cat Bi cung
cap day du cac dich vu kiém soat bién gidi, bao gdm hai quan va nhap cu, hd tro
thong quan cho hanh khach va phuc vu céc tuyén bay qudc té thuong 18.

6- Dich vu tién ich dic biét va cao cAp: Dé nang cao trai nghiém khach hang va
t61 uu hoa doanh thu tir phan khuc cao cip, Cang HKQT Cat Bi dd dau tu vao hé
théng phong chd thuong gia:

- Phong chd thuong gia Phuong V§: Puoc thiét ké vai khong gian dang cap, sang
trong, cung cap céc tién ich giup khach hang c6 thé nghi ngoi va lam viéc tach
biét khoi khu vue chung.

- SH Premium Lounge Cat Bi: Bam bao thoi gian mé ctra linh hoat dé phuc vu
hanh khach kho1 hanh sém hoac mudn.

7- Dich vy thuong mai phi hang khong:

Thong tin vé cac chudi ban 1¢ va dich vy an uong (F&B) 16n trong nha ga
hién hitu con han ché. Khu vuc xung quanh Cang ndi tiéng voi am thuc dia
phuong nhu: banh da cua, nem cua bé, banh mi cay.

Trong khi dich vu cao cép duge dau tu tot, su thiéu Véng thong tin r0 rang
vé cac chudi thuong mai 16n trong khu vuc cach ly hién tai c6 thé chi ra rang
doanh thu phi hang khong ctua Cang chua dugc t6i wu hoa. Tuy nhién, tinh hinh
nay du kién s& thay d6i manh mé& khi nha ga hanh khach T2 duoc xdy dung. Ha
tang mai s& tao ra khong gian thuong mai 16n hon, cho phép Cang HKQT Cat Bi
thu hut cac thuong hiéu nhuong quyén qudc té, qua d6 ting cuong doanh thu phi
hang khong, tao dong luc tai chinh dé bu dip chi phi dau tu ha ting hang khong.
8- Nhom dich vu hang hoa va logistics hang khong: Nhom dich vu nay phan 4nh
dinh hudng chién luge ctia Cang HKQT Cat Bi 1a tro thanh mot trung tam logistics
hang khong quan trong, phuc vu cac khu cong nghiép phia Bic.

9- Pau tu ha tang kho bii va cong suét chién lugc: Nhu cau van chuyén hang hoa,

dic biét 1a hang hoa cong nghé cao, bang dudng hang khong tai Hai Phong 1a rat
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cap thiét. Dé giai quyét van dé nay, ACV di khdi cong Dy an nha ga hang hoa
vao ngay 16/11/2023.

10- Dich vu hai quan va logistics bén thtr Ba: Dich vu thong quan hang hoa tai
Cang HKQT Cat Bi dugc hd tro boi cac cong ty logistics bén thir ba (3pls) chuyén
nghiép, bao gdm Vinalogs va Airportcargo. Cac dich vu 3pls nay bao gdom khai
thué hai quan, van chuyén, va tu van chinh sach quan Iy nha nudc ddi véi nhidu
loai mat hang phd bién. Cac cong ty nay dang phuc vu hang héa luu thong qua
cac tuyén qudc té quan trong nhu Incheon (Han Qudc), Osaka (Nhat Ban),
Bangkok (Thai Lan) va Singapore.

11- Dich vu hang hoa dic biét: Véi vi thé 1a trung tdm kinh té bién va ché bién,
nhu cau vé dich vu van chuyén hang hoa dic biét, dic biét 1a chudi cung Gng lanh
(Cold Chain Logistics), 1a rat 16n. Nha ga hang hoéa méi, dy kién hoan thanh vao
cubi nam 2025 s& md duong cho viée tich hop cac co so vat chat chuyén biét nhu
kho lanh tiéu chuan cao. Céc kho lanh can thiét phai ¢ kha ning bao quan da
dang cac loai hang hoa tir nong san dén thuy san dong lanh, véi nhiét do thap (-
20 dén -25 d6 C). Viéc phat trién chudi cung tmg lanh 1a co hoi dé Cang HKQT
Cat Bi ndm bat thi truong hang hoa c6 gia tri cao va yéu cau bao quan nghiém
ngat.

Dich vu tai Cang HKQT Cat Bi1 hién dang tap trung vao viéc kién tao ha
tang phuc vu cho ting truéng. Thach thirc 16n nhat nam & viéc quan 1y tién do thi
cong cac du 4n nha ga Hang hoa (dy kién hoan thanh va dua vao khai thac tur
T1/2026) va nha ga T2 (du kién hoang thanh dau nam 2027). Viéc hoan thanh
dung han cac cong trinh nay 1a diéu kién tién quyét dé cac dich vu mit dat, dich
vu logistics 3pls, va dich vu phi hang khong c6 du khong gian va trang thiét bj dé
hoat dong hiéu qua, giam thiéu tic nghén khai thac va toi da hoa tinh canh tranh.
2.2. Panh gia thuc trang chit lwong dich vu tai Cang hang khong Quéc té
Cat Bi
2.2.1. Thuc trang chit lwong dich vu dwoc dinh gid theo cdc tiéu chi/mé hinh
2.2.1.1. Danh gia theo mé hinh Servqual

Giai doan 2022-2024 dugc xem 1a giai doan co s¢ dé danh gia chat luong
dich vu ctia Cang HKQT Cat Bi trude khi cac dy an xay dung 16n anh huong dén
hoat dong. Mac du cac dir liéu dinh luong cu thé vé chi sd hai long toan dién trong
giai doan 2022-2024 khéng duoc cong bd rong rdi, Cang hang khong Qudc té Cat

Bi da duy tri mot co s& chat luong dich vu cao so véi cac cang 16n khac, dua trén
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cac nd lyc van hanh nhdm t6i wu héa quy trinh va ning cao trai nghiém khéach
hang.

Su 6n dinh va chét lugng cao nay duogc thé hién rd qua cac hoat dong chinh:
1- Chu dong ung dung céng nghé giam un tic: Ngay tir ddu nim 2023, Cang
HKQT Cat Bi da tich cuc trién khai thi diém giai phap kiém tra dinh danh dién tr
va quét ma QR trén cin cude cong dan gan chip nham dam bao tu dong hoa quy
trinh tai diém kiém tra an ninh hang khong. N& lyc ndy nham muc tiéu tranh tn
tac, ca do tin cay va kha nang phan hoi cho thiy sy cam két chu dong cai thién
quy trinh 1am thi tuc trong giai doan cao diém khai thac.

2- Tang cudng kha ning dap Gmg trong cao diém: Cang da thé hién sy chu dong
trong quan 1y luu lugng hanh khach cao, ching han nhu viéc Poan thanh nién
Cang ra quan ting cudng hd trg hanh khach lam tha tuc, diéu phéi ludng soi chiéu
dé han ché tinh trang un tic trong dip L& Qudc khanh 2/9/2023. Hoat dong nay
ctng co chiéu do kha ning dap tng va su cam thong cua Cang.

3- Duy tri d6 tin cdy va dao duc nghé nghiép: Trong nam 2023, Cang HKQT Cat
Bi d3 ghi nhin va trao tra hang trim truong hop tai san bi bo quén hoic that lac
cho hanh khach. Nhitng hanh dong nay, kéo dai sang nam 2024, 1a minh chung 1o
nét cho chét luong "mém" cao, dic biét 1a vé nang luc phuc vu va dg tin cay trong
do1 ngli nhan vién.

Giai doan 2022-2024, Cang HKQT Cat Bi di thanh cong trong viéc toi vu
hoa cac quy trinh hoat dong, dau tu vao ddo tao nhan vién, va quan 1y hiéu qua
cac yéu t6 chét luong "mém", bu dap cho nhitng han ché vé mit phuong tién hiru
hinh ctia nha ga T1 hi¢n tai, von phai hoat dong gén hodc vuot qué gidi han thiét
ke.

Do tin cay (Reliability): Mtc d6 on dinh dugc duy tri thong qua viéc trién
khai cac giai phap cong nghé (xac thuc sinh tric hoc) dé dam bao quy trinh lam
thu tuc nhanh chéng, troi chay, giam thiéu nguy co cham tré noi tai.

Kha ning dap tng (Responsiveness): Puoc cung ¢ boi su sin sang ctia doi
ngil nhan vién trong viéc hd trg hanh khach, dic biét 1a trong cac dot cao diém.

Nang luc phuc vu (Assurance): Phan anh su chuyén nghiép va cam két vé
an toan. Trong nim 2024, Cang dd dit ra cac phuong hudng, nhiém vy dé dam
bao tuy¢t ddi an ninh, an toan cho moi chuyén bay, gilr viing trat tu tri an toan bo
khu vuc. Kha ning trao tra tai san that lac ciing gop phan cing ¢b niém tin cua
khach hang.
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Sy cam thong (Empathy): Puoc thé hién qua cac hoat dong hd trg cu thé
nhu hudng dan hanh khach tai khu vuc ga di, ga dén, va chu dong quan sat, trg
gitip cac ddi twong dic biét (ngudi tan tat, ngudi cao tudi) trong dip cao diém.

Hiéu suét cao trong quan 1y chat lugng mém nay da thiét 14p mot tiéu chuan
ky vong rat cao cho hanh khach, tao ra mot ap luc 16n khi Cang budc vao giai
doan xay dung quy mo 16n (2024-2025), noi sy gian doan van hanh 13 diéu khong
thé tranh khoi.

Pé dat duoc muc tiéu cong suat 13 triéu hanh khach/nim, Téng cong ty
Cang hang khong Viét Nam (ACV) da xac dinh viéc mé rong Cang HKQT Cat
Bi la dy 4n trong diém. Quy hoach Cang HKQT Céat Bi bao gom ba dy an thanh
phan chinh: Xay dung nha ga hanh khach T2, md rong san dd may bay, va xay
dung nha ga hang hoa.

Viéc trién khai cac du 4n nay tap trung vao giai doan cudi 2024 va nam
2025:

- Du 4n nha ga hang hoa dugc khéi cong vao thang 11/2024.
- Dy 4n mé rong san dd may bay dugc khdi cong vao thang 5/2025.
- Du 4n nha ga hanh khach T2 dugc khéi cong vao thang 8/2025.

Sy kién ba du an 16n dong loat khai cong trong khoang thdi gian chua day
mot naim dong nghia véi viée toan bd khu vuc Cang HKQT Cat Bi chuyén sang
trang thai cong truong xdy dung da chiéu. Trang thai nay tao ra rii ro gian doan
hoat dong ¢ muc cao nhat, tac dong tiéu cuc ngay lap tic 1én cac chiéu do
Tangibles (Co s¢ vat chét) va Reliability (D0 tin cdy) ctua dich vu. Mac du céac du
an da duoc khoi cong, cong tac boi thudng va giai phong mat bang da va dang
gip nhiéu vudng mac, 1am cham tién d6 va kéo dai thoi gian Cang phai hoat dong
trong diéu kién xdy dung. Nhitng vudng mic ndy mang tinh dic thi cao do lién
quan dén dat qudc phong, khu nha & quan nhan, va dat hanh lang dudng vao du
an.

Giai doan 2024 - 2025 1a thoi ky Cang HKQT Cat Bi phai ddi mat voi su
dich chuyén r0 rét trong cam nhan chét luong dich vy, tur trang thai 6n dinh sang
trang thai chiu ap luc xay dung. Viéc phan tich 5 chiéu do Servqual trong bdi canh
nay gitp dinh luong mirc 46 anh huong cia cac yéu tb ha tang 18n trai nghiém
hanh khach.

Mic du Cang hang khéng Qudc té Cat Bi di thuc hién mot s6 nang cip vé
co s& vat chat (vi du: thi cong vach ngin vé sinh hién dai hoan thanh thang
11/2025) nham tdi wu héa nha ga T1 hién c6, giai doan 2025 chung kién su suy
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gidm 1o rét vé co s& vat chit téng thé. Su sut gidm cam nhan chét luong nay la
khong thé tranh khoi do qué trinh x4y dung dong thoi ba du an 16n (nha ga T2,
san d0, nha ga hang hoéa).

Do tin cdy (Reliability) - kha ning cung cip dich vu ding hen va chinh xac
- bi de doa nghiém trong khi khu vuc san d6 va hanh lang k¥ thuat bi &nh huong
boi giai phong mit bang va thi cong. Cang HKQT Cat Bi can duy tri hoat dong
t6i da cong suét hién tai trong khi khu vire mé rong bi rao chan va tién d6 bi cham
tré.

Bét ky su cham tré nao trong viéc ban giao hon 6 ha dit vudng méc cho du
an mo rong san dd may bay c6 thé dan dén gidi han s6 luong vi tri dd tau bay khai
thac. Diéu ndy tao ra ap luc van hanh rat 16n, 1am ting nguy co chdm chuyén va
anh huong truc tiép dén chi s6 OTP (Ty 1é chuyén bay ding gio) cia Cang. Khi
hé thong véan hanh bi dy 1én giéi han chiu dung nham dap tmg luu lugng hanh
khach ngay cang cao trong khi ha ting bi bop nghet bdi cong truong, kha ning
duy tri chét luong dich vu 6n dinh da dat duoc trong giai doan 2022-2024 sé& bi
suy giam manh. Néu khong kiém soat duoc, sy bat dn ha tﬁng s€ lam x61 mon
Reliability (D6 tin cdy) va anh hudng dén toan bo chudi gia tri dich vu ctia Cang.

Kha ndang dap ung cua Cang trong giai doan xay dung phai tang 1én ty 1€
nghich véi su suy giam cua Tangibles (Phuong tién hitu hinh) va Reliability (D6
tin cdy). Khi moi trudng vat chat tré nén 16n xon va quy trinh c6 nguy co gian
doan, doi ngli nhan vién phai thé hién su san long va tdc d6 phan tng cao hon.

Céan bd va nhan vién can nhanh chéng giai quyét cac khiéu nai lién quan
dén sy bat tién cla cong trinh, hudng dan hanh khach qua cac luéng di tam thoi,
va cung cap thong tin kip thoi vé sy thay doi ciia quy trinh. Viéc quan Iy mot cong
truong xay dung quy mo 16n doi héi sy phdi hop lién nganh chat ché gitta ACV,
don vi thi cong, va chinh quyén dia phuong dé giai quyét cac van dé phat sinh (vi
du: un tic giao thong dudng vao Cang do viéc giai phong mit bang). Bat ky su
cham tré nao trong viéc phdi hop nay s& 1am giam dang ké kha ning dap Gng cta
toan bd hé thong, khién hanh khach cam thay bi bo roi trong méi truong hon loan.

Trong giai doan chuyén doi day thach thirc, hai yéu t6 chat luong mém 1a
Assurance (St dam bao) va Empathy (Su dong cam) dong vai trd 1a "bo dém" dé
giam thiéu sy that vong cua hanh khach vé mit co s& vat chat.

Dé duy tri Assurance (uy tin va nang luc phuc vu), nhan vién tuyén dau can
dugc trang bi kién thirc day du dé giai thich 16 rang vé cac bat tién hién tai va tam
quan trong cta dy 4n nha ga T2 hudng dén cong suat 13 triéu khach. Piéu nay
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gitip quan 1y ky vong cua hanh khach, dam bao ho hiéu rang sy gian doan 1a tam

thoi vi muc tiéu phat trién chién lugc.

Tuy nhién, Empathy (su cam thong) ddi mit véi rai ro dang ké tir cac van

dé x4 hoi. Van dé vuéng mic giai phong mat bang lién quan dén 45 ho gia dinh

quan nhan khong dong thuén tao ra rui ro hinh anh nghiém trong. Néu Cang va

chinh quyén budc phai ap dung cac bién phap cudng ché, su cing thang xa hoi co

thé 1am suy giam hinh anh dich vu cong va tinh nhan vin cta Cang, gian tiép anh

huong dén cam nhén cua hanh khach va cdng dong, mac du ho khong truc tiép

lién quan dén van dé gidi phong mat bang. Do do, viéc duy tri sy cadm thong can

duogc thuc hién thong qua truyén thong minh bach va cac bién phap bu dip dich

vu cho sy bit tién, tach biét khoi cac van dé chinh sach phirc tap.
Bing 2.2. Tong hop sw dich chuyén chit lwong dich vu theo SERVQUAL

(2022-2025)

Ap dung trong Cang hang
Chiéu do Dinh nghia chung khong
Thiét ké, do sach s&, tién nghi
Su xuét hién cta co s& vat cua nha ga, khu vuc cho, nha
Tangibles (Tinh cht, trang thiét bi, nhan vién | vé sinh, bién bao, trang phuc
hiru hinh) va céc tai liéu truyén thong | nhan vién
D0 chinh xac cua thong bao
Kha nang thuc hién dich vu chuyén bay, thu tuc check-in,
Reliability (P60 | da cam két mot cach dang tin | xtr Iy hanh 1y, va tuan tha
tin cdy) cdy va chinh x4c ngay tir diu | dung gio gidc
Su san long va thai do phuc
vu nhanh chong, kip thoi cua | Toc d6 giai quyét thu tuc, sdn
Responsiveness | nhan vién d6i voi yéu cau, sang gitp do cuia nhan vién
(Kha nang dap | thic mac, hodc khiéu nai ctia | an ninh, hai quan, va nhan
ung) khéch hang vién san bay

Assurance (Su

Kién thue, su lich sy cta
nhén vién va kha nang
truyén tai su tin tudng va tu
tin cho khach hang (thong
qua nang luc, sy uy tin, an

Trinh d6 chuyén mon, sy than
thién, phong thai lich sy cua
nhan vién, cdm giac an ninh

dam bao) ninh) va an toan trong khu vuc cang
Nhan vién c6 thai d§ quan
Su quan tdm, cham s6c chu | tAm dén nhu ciu c4 nhan, hd
dao, mang tinh c4 nhan héa | tro dac biét cho nguoi gia, tré
Empathy (Su ma cong ty danh cho khach | em, hodc hanh khach gap kho
ddng cam) hang khin; su dé tiép can
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* Nhan dién khoang céach dich vu

Trong giai doan 2022-2024, Cang HKQT Cat Bi da thiét 1ap mot ky vong
chat luong cao théng qua sy t6i uu héa van hanh va cac yéu t6 chat luong mém.
Tuy nhién, khi chuyén sang giai doan xay dung niam 2025, khoang céch 5 (Service
Gap) - su khéc biét gitra ky vong cua hanh khach va cdm nhan thuc té cua ho -
duoc dy bao s€ md rong dang ké.

Su mé rong cua khoang cach 5 ndy 1 hé qua truc tiép cua viée khoang cach
3 (Delivery Gap - Khoang cach cung cip dich vu) bi kéo dai. Khoang cach 3 xay
ra khi su cung cép dich vu thue té khong dat dugc cac tiéu chuan dich vu di duoc
thiét 1ap. Tai Cat Bi, Khoang cach 3 bi anh hudng ning né béi cac van dé chinh
sach va phap 1y trong cong tac giai phong mit bang , khién Cang khong thé cung
cap dich vu theo tiéu chuan 1y tuong, dic biét 1a vé Tangibles (Phuong tién hiru
hinh) va Reliability (D6 tin cdy). Hanh khach - von da quen véi dich vu 6n dinh,
s& nhan duogc dich vu bi 4nh hudng bdi moi trudng cong truong, dan dén su that
vong 16n va 1am x6i mon thanh tyu chat luong da dat dugce trude do.
2.2.1.2 Panh gid theo cdc chi sé hiéu sudt chinh (KPIs) cia Cang hang khéong

Giai doan 2022-2025 tai Cang hang khong Qudc té Cat Bi 1a giai doan
chuyén tiép day thach thirc, noi hiéu sudt van hanh cao cta doi ngii nhan sy phai
d6i mat voi gidi han nghiém trong vé nang luc ha tang.

Nam 2022 danh dau su phyuc héi manh mé cua nganh hang khong sau dai
dich, va Cang HKQT Cat Bi da thé hién hiéu suat kinh doanh vuot troi. Bio céo
tong két cong tac nam 2022 cho thdy Cang HKQT Cat Bi hoan thanh xudt sic cac
chi tiéu cong tac dugc giao, voi tong doanh thu dat 309 ty dong, twong duong
142% so véi ké hoach.

Pang chu y, trudc giai doan phuc hdi (2019), Cang hang khong Qudc té
Cét Bi da bat ngo din dau bang xép hang vé chat luong dich vu cang hang khong
theo danh gia ciia Cuc Hang khong Viét Nam. Sy danh gia cao nay duoc 1y giai
mot phz‘in nho vao cac khoan dau tv méi duoc thue hién tir ndm 2018, dua nha ga
hanh khach quéc té vao khai thac va su cai thién doi véi cac tiéu chi cu thé nhu
"chat lugng wifi" tai nha ga di va khu vuc phong cho.

Tuy nhién, sy phuc hdi nhanh chéng va hiéu suét kinh doanh vuot troi nay
da day Cang hang khong Qudc té Cat Bi vao mot tinh thé kho khan. Nha ga hanh
khach T1 hién tai chi c6 cong suat thiét ké 1a 2 triéu khach/nam. Su tang trudng
d6t ngot vé luu lugng khach da nhanh chong tao ra mot khoang cach 16n giita
nang luc ha téng tinh va nhu cau khai thac thuc té. Mic du chat luong dich vu
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tung duoc Xép hang cao trudc dai dich (2019), thanh tich nay 1a mot chi s6 hiéu
sudt tam thoi tich cuc, khong phan anh kha ning duy tri chat luong trong diéu
kién qua tai kéo dai. Khi luu lugng khéach tiép tuc ting truong va vuot qua ngudng
thiét ké, ap luc 1én cac KPIs trai nghiém hanh khach sé& ting 1én mot cach khong
thé tranh khoi.

Tinh trang nha ga T1 khai thac vuot xa cong suat thiét ké 1a nguyén nhan

cot 181 1am suy giam chat lugng dich vu trong cac naim 2023-2024. Sy qué tai ndy
dan dén tac dong truc tiép 1én KPIs van hanh va KPIs trai nghiém khach hang:
Thot gian cho tang cao: Khu vuc lam thu tuc (check-in) va an ninh s€ thuong
xuyén roi vao trang thai Un tac, kéo dai dang ké "Thoi gian cho tai quay check-
in". Mic du phong cho duoc trang bi ddy di tién nghi nhu nha hang, quan ca phé,
ctra hang mién thué, khong gian nay sé& tré nén chat chdi va kém thoai mai khi
luong khach vuot qua gidi han thiét ké.
Giai phap Gmg pho ngan han: Dé giam tai ap luc, Bo GTVT (nay 1a Bo Xay dung)
da phé duyét diéu chinh cuc bd quy hoach, dinh hudng dén nim 2025 sé& duy tri
nha ga T1 (2 tri¢u khach/ndm) va nghién ctru mé rong 1€n 3 tri¢u khach/nam khi
c6 nhu cau, song song voi viéc xdy dung nha ga T2. Diéu nay cho thiy su cip
bach cua viéc ndi 10ng cong suat ngan han dé giam bot sy chénh 1éch cung-cau.

Su chénh 1éch giita cong suit thiét ké va nhu cau khai thac thyc té 13 bang
chtng dinh luong vé ap luc ha tang dang chi phéi chat lugng dich vu.

Trong khi ch¢ doi sy cai thién vé ha tﬁng tr T2, chét lugng dich vu cua
Cang HKQT Cat Bi trong giai doan 2023-2024 dugc danh gia théng qua hiéu suit
véan hanh va nd luc duy tri tiéu chuan quéc té.

Pénh gia ty 1& chuyén bay dung gio (OTP):

Hiéu suat OTP 1a KPI quan trong nhat phan anh su phdi hop gitta cang hang
khéng va cac hing bay. Dit liéu toan nganh cho thay mot xu hudng tiéu cuc trong
giai doan 2022-2023. Trong 11 thang ddu nim 2023, ty 1¢ chuyén bay dung gid
(OTP) ctia toan nganh hang khong Viét Nam chi dat 84.9%, giam dang ké so véi
mirc trung binh 89.6% trong ciing ky nam 2022. Nguyén nhan chinh dan dén cham
chuyén 14 do tau bay vé mudn.

Mic du khong c6 dir liéu OTP riéng ciia Cang hang khong Quéc té Cat Bi
nhung sy giam sut chung ctia nganh tao 4p luc 16n hon 1én kha nang xt 1y ludng
khach va quay dau tau bay tai cac cang c6 ha tang giéi han nhu Cang HKQT Cat
Bi. B¢ duy tri chat lugng dich vu, Cang phai toi uu hda nghiém ngit cac quy trinh
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phuc vu chuyén bay, bao gdm cung cip dich vu k¥ thuét va dir liéu kip thoi dé
phuc vu tau bay ha cAt canh tuyét dbi an toan.
Hiéu suat xir Iy hanh khach:

Thoi gian cho tai quay check-in 1a KPI chiju anh hudng truc tiép nhat tir
tinh trang qué tai T1. Vi s6 lugng quiy gidi han trong nha ga cong suét 2 triéu
khach/nam, viéc hanh khach phai xép hang dai 1a diéu khong thé tranh khoi, dan
dén sy suy giam ro rét vé trai nghiém.

Sy dau tu vao nha ga T2 thé hién nd luc truc tiép cai thién KPI nay. Nha ga
T2 s& c6 28 quiy check-in, trong d6 c6 5 quiy tw dong, cung véi 14 kiosk check-
in tu phuc vu. Viéc ting cuong tu dong hoéa va cung cap giai phap tu phuc vu cho
hanh khach 1a mot chién luoc then chdt, nham rat ngan dang ké thoi gian xur 1y
thu tuc, tir d6 lam tang mrc do hai long chung.

* Phan tich KPIs trai nghiém khach hang
Mitc do hai long chung va chat luong tién nghi:

Trude day, Cang hang khong Qudc té Cat Bi duoc danh gia cao, mot phan
nho su dau tu vao cic tién ich hién dai. Chat lwong Wi-Fi tai nha ga dugc ghi
nhan c6 sd diém tang nhe so voi cac nam trude. Ngoai ra, nha ga hién hiru cung
cip 6 cira ra tau bay (2 cira sir dung cau dng 1dng d6i va 4 cira di xe buyt), cing
v6i phong cho rong rii, dugc trang bi day du tién nghi nhu nha hang, quan ca phé
va clra hang mién thué.

Tuy nhién, can phan biét gitta chat luong co s vat chit (tiém nang phuc
vu) va chét luong trai nghiém thuc té (trong diéu kién qua tai). Mic du co so vat
chat dap umg tiéu chuan nhét dinh, nhung ap luc vuot tai cong suit ctia T1 1am
giam gia tri clia cac tién nghi nay, kéo diém s6 ASQ (Chét lugng Dich vu San bay
do Hoi dong san bay quoc té) tong thé xudng trong giai doan 2023-2024.

Tu do, cho théy mot mau thudn ton tai: doi ngil van hanh va k¥ thuat tai
Cang HKQT Cat Bi thé hién hiéu suit cao trong cong tac duoc giao (doanh thu
vuot ké hoach, dam bao an toan tuyét ddi, phuc vu hanh khéch chu d4o, van minh,
lich su ). Diéu nay c6 nghia Ia hiéu suat nhan luc dat muc cao, nhung hiéu sudt
téng thé (KPIs trai nghiém dinh lugng) lai bi gidi han bdi nang luc vat 1y tinh cta
ha ting T1 (2 triéu khach/ndm). Sy cai thién chit lugng dich vu vi thé khong thé
dat dugc budc dot pha néu khong c6 su thay ddi cdn ban vé quy mo ha téng.
DPam bao duoc tiéu chuin an toan strc khoe (ACI AHA):
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Mot KPI quan trong vé tuan thu quéc té 1a viéc Cang HKQT Cat Bi dugc
T6 chirc Hoi dong San bay Qudc té (ACI) phé duyét chimg nhan Airport Health
Accreditation (AHA) c6 gié tri tir ngay 27/04/2022 dén ngay 27/04/2023.

Chung nhan AHA 1a mdt KPI vé su tuan thu quy trinh, danh gia céac bién
phap an toan strc khoe va kiém soat vé sinh dich t& trong tat ca cac linh vuc khai
thac, bao gém quy trinh v¢ sinh, gian cach, bao v¢ strc khde nhan vién, va bd tri
mit bang. Viéc dat duoc chimg nhan nay da phat huy hiéu qua trong cong tac
phong chéng dich, nang cao nang lyc ciia Cang va tao niém tin cho hanh khach
trong bdi canh khoi phuc cac chuyén bay thuong mai qudc té.

Phan tich KPIs an ninh va an toan:

Kha ning dam bao an ninh va an toan hang khong 1a nén tang khong thé
thiéu cta chat luong dich vu. Cang hang khong Qudc té Cat Bi di trién khai
nghi€ém tuc cac chi thi, nghi quyét vé an ninh trat tu, ddm bao cong tac an ninh,
an toan hang khong luén dugc chu trong.

Trong nam 2022, Cang da phdi hop chat ché véi luc luong cong an xir 1y
thanh céng 03 vu viéc hanh khach van chuyén trai phép chat ma tay va 02 vu van
chuyén hang nhap lau. Hiéu suit cao trong cong tic dam bao an ninh 13 mot KPI
séng con, kh'fmg dinh nang lyc duy tri trat ty va an toan tuyét ddi cho moi hoat
dong bay, bat chap ap luc gia ting vé luu luong khach.
2.2.1.3. Panh gid chdt lwong dich vu qua Skytrax

Bang 2.3. Cac linh vuc danh gia chinh qua Skytrax
Linh vuc Tiéu chi cu thé (Vi du)
Phuong tién giao thong cong cong, taxi/rideshare (san co, gia ca),

Tiép can & dé dang tiép can san bay, bién bao chi dan (Wayfinding) trong va
Di chuyén  ngoai nha ga

Hiéu suit, thoi gian cho doi va thai do nhén’ vién tai khu vuc
Quy trinh Check-in, An ninh (Security), Hai quan/Xuat nhap canh
khach hang  (Immigration), va Nhan hanh 1y (Baggage Claim)

Co so vat Su thoai mai, thiét ké, do sach s& ctia nha ga, khu vuc cong cong,
chat & Tién phong vé€ sinh/phong tam, wifi, khu vuc sac pin, khu vui choi tré
nghi em, tién nghi danh cho ngudi khuyét tat (PRM)

Thuong mai  Lua chon va chat luong cac cira hang mua sdm (mién thué va

& Dich vu  khéc), quan ca phé€, nha hang, quay thong tin, phong chd (Lounges)
Nhan vién Thai do phuc vy, su than thién, kha nang ngén ngit cia nhan vién
(Service) san bay va cac dich vu tuyén dau khac
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Déi voi Cang hang khong Qudc té Cat Bi, viée dugc chimg nhan 1a San bay
Khu vuc 3 Sao (3-Star Regional Airport) mang ¥ nghia dinh vi quan trong. Mtc
3 Sao cho thdy Cang d3 dap ung dugc cc chirc ning khai thac co ban va an toan,
nhung con thiéu sot dang ké vé su da dang cua céc tién ich cao cip, khong gian
nghi ngoi, va sy xuét sic, chuyén nghiép trong dich vu nhan vién.

Cat Bi International Airport is certified as a 3-Star Regional Airport for
facilities, comfort, cleanliness, shopping, food & beverages, staff service and
security / immigration.

“A small, fairly modern airport, the terminal facilities are poor by current
standards. Whilst the terminal size makes for easy and quick navigation, the
shopping and food & beverage choices are poor. Security screening can be very
slow, and staff attitudes rate poorly here. Improvements are needed to meet a
proper 3-Star international standard.” (Theo Skytrax)

Dua trén danh gia 3 Sao ctia Skytrax dé chi ra nhitng diém yéu cot 181 trong
van hanh va phyc vu tai Cang hang khong Qudc té Cat Bi tir nam 2022 dén 2025:
1- V& chat luong co s& vat chat

Chét luong co s& vt chit cua nha ga hién tai dugc Skytrax danh gia la

"noor by current standards”. Miac di hanh khéch c6 thé dé dang va nhanh chong
di chuyén do kich thudc nha ga nho, chinh kich thudc han ché nay lai gay ra cac
van dé nghiém trong vé trai nghiém trong giai doan phuc hoi va ting trudong luu
luong hanh khéach hau dai dich.

Khéng gian va tinh trang qua tai: Su han ché vé co sd vat chat dan dén tinh
trang "crowded areas"” (khu vuc dong duc, chat chdi) dac biét trong cac giod cao
diém. Piéu nay anh hudng truc tiép dén su thoai mai va trai nghiém cho doi ctia
hanh khach, lam giam gié tri cua cac ti€éu chi nhu khu vuc nghi ngoi va tién nghi.

Thiéu hut dich vu thuong mai cao cap: Mot diém yéu cbt 16i cta san bay 3
Sao 1a sy thiéu da dang trong cac dich vu thuong mai. Skytrax chi 16 Cang hang
khéng Quéc té Cat Bi co "poor choice of shopping and food & beverage" (lya
chon mua sim va 4m thuc nghéo nan). Tiéu chi vé su lya chon quan bar, quan ca
phé va nha hang, cling nhu céc tién ich khac nhu wifi, tién nghi sac dién, va khu
vui choi tré em, von dugc Skytrax kiém tra nghiém ngit , déu khong dap tng dugc
chuan muc qudc té ctia mot san bay 4 Sao. Su thiéu hut nay khéng chi anh huéng
tiéu cuc dén trai nghiém hanh khach ma con 1a ddu hiéu cho thay Cang chua thu
hut duoc cac nha khai thac dich vu ban 1¢ va F&B cao cép dé toi da hoa doanh
thu phi hang khong.
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2 - Cac van dé dich vu mém

Céc van dé vé dich vu mém va quy trinh khai thac 1a thach thirc 16n nhat
d6i voi Cang hang khong Qudc té Cat Bi, vi chiing doi hoi su thay doi vé quy
trinh quan 1y va vin héa t6 chirc, khong chi 1a dau tu vat chat.

Hiéu suét an ninh va quy trinh cham chap: Khao st chi ra rang quy trinh
kiém tra an ninh "can be very slow" , dan dén "long security checks at times". Su
cham tré nay 1am giam dang ké muac d6 hai 1ong cua khach hang. Phan tich cho
thay viéc an ninh cham khong chi 14 16i quy trinh ma con 1a d4u hiéu cua viéc
thiéu dau tu vao cong nghé kiém tra hién dai, cong suit cao (vi du: cac may soi
CT tién tién). Dé dat chuan 4 Sao, san bay phai dam bao toc d xir Iy nhanh, hiéu
qua, nhat quan, dic biét trong cac gid cao diém.

Chat luong thai do nhan vién tién tuyén: Diém yéu 16n nhat ma Skytrax chi
ra 13 thai do nhan vién: "staff attitudes rate poorly here". Mic di mot sé hanh
khach ghi nhan "staff friendliness” , danh gia tiéu cuc tir cac to chirc quoc té
thuong nham vao tinh chuyén nghiép, su nhat quan, va kha nang duy tri thai do
tich cuc trong cac tinh hudng ap luc (vi du: xu 1y su ¢d, kiém tra an ninh nghiém
ngit). Su thiéu dong bo trong phuc vu ndy 1a rao can 16n dé Cang hang khong
Quéc té Cat Bi nang cap 1én murc 4 Sao.

C6 mot mdi quan hé nhan qua rd rang gitta ha tang va dich vu mém tai Cang
hang khong Qudc té Cat Bi. Tinh trang "crowded areas” va co sd vat chat khong
du tiéu chudn tao ra ap luc tim 1y 16n 1én nhan vién (dic biét 1 nhan vién an ninh
va lam thi tuc). Khi ha ting khong da nang lyc xir 1y luu lwong khach, nhan vién
phai 1am viéc trong tinh trang qua tai, d& din dén cang thang, giam tinh kién nhan
va tir d6 1am giam chat luong tuwong tac v6i khach hang. Do d6, viéc cai thién co
so vat chat khong chi giai quyét van dé tién nghi ma con gian tiép gitp cai thién
moi truong lam viéce, hd trg nhan vién nang cao thai do phuc vu.

2.2.2. Phédn tich muc dj hai long cua hanh khach

Phan phan tich ndy duoc xay dung trén co sé phan tich 174 phan hoi tir
viéc khao sat muc dg hai long cua hanh khach va mot s6 ¢b cht anh chi can bd
nhén vién vé chat lugng dich vu tai Cang Hang khong Québc té Cat Bi (HPH). Muc
ti€u la cung cép danh gia da chiéu, chi tiét vé thuc trang dich vu, phan loai cac chi

ti€u hi¢u suat va xac dinh cac khoang trong dich vu trong yéu.
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1- G161 tinh

Gidi tinh

= Nam = N{r = Khac

Hinh 2.6. Biéu do phan loai gidi tinh ciia phiéu khdo sdt
(Nguon: Két qua khao sat mirc dé hai long vé chat heong dich vu tai Cang
HKQT Cat Bi 2025)
Trudce hét, xét vé gidi tinh, ty 16 nguoi tham gia khao sat 1a nam gidi chiém
59,8%, cao hon so v&i nit gidi (40,2%). Diéu ndy phan anh sy chénh 1éch nhét
dinh trong co cdu hanh khach tai thoi diém khao sat hodc mutc do sén sang hop
tac clia ngudi nam cao hon. Tuy nhién, sy khac biét khong qua 16n nén mau van
giit dugc su can ddi twong ddi gitra hai gidi. Yéu td nay cho phép nghién ctru danh
gia chat luong dich vu tir goc nhin da dang vé gidi, déng thoi giam thiéu sai léch
trong dit li¢u thu thap.
2- D6 tudi

Do tudi

4

" Dudi 18 = 18-25 =26-35 =36-45 = Trén 45

Hinh 2.7. Biéu dé phén logi d tudi khdo sdt
(Nguon: Két qua khao sat mirc dé hai long vé chat heong dich vu tai Cang
HKQT Cat Bi 2025)
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Vé do tudi, mau khao séat ¢o su phan bd kha rong, bao phu nhiéu nhém tudi
khac nhau. Nhom tudi tir 18-25 chiém ty 18 cao nhat voi 70 nguoi (40%), tiép
theo 1a nhom 26-35 tudi vdi 44 nguoi (25,3%). Pay 1a hai nhom tudi tré, ning
dong, c6 tan sudt di chuyén bang dudng hang khéng cao va ciing ¢6 xu hudng
tham gia khao sat truc tuyén tich cuc hon. Nhém dudi 18 tudi chiém 16,7%, trong
khi hai nhom tudi 16n hon (36-45 va trén 45 tudi) chiém ty 1é thap, 1an luot 14,4%
va 4,6%. Su chénh léch nay phan 4nh xu hudng chung cua thi truong hang khong,
trong d6 cac nhom tudi tré chiém uu thé vé nhu cau di chuyén ciing nhu kha ning
tiép can khao sat sd. Co cau nay cho thdy miu khao sat phu hop dé nghién ciru
hanh vi va muac do hai long ctia nhoém khach tré — nhom ddi tugng chiém ty trong
16n trong khai thac hang khong hién nay.

3- Déi tugng khao sat

Déi tugng khao sat

= Hanh khach = C4n bd/ Nhan vién

Hinh 2.8. Biéu dé phén tich di twong tham gia khdo sdt

(Nguon: Két qua khao sat mirc @ hai long vé chat leong dich vu tai Cang
HKQT Cat Bi 2025)
Xét vé d6i tuong tham gia khao sat, phan 16n nguoi tra 10i 1a hanh khach
(165 nguoi, chiém 95%). Chi c6 8 ngudi 1a can bd hodc nhan vién lam viée tai
san bay (5%). Ty 1& nay cho thy dit liéu thu thap chii yéu phan anh trai nghiém
thuce té ctia hanh khach — nhom ddi tuong ma nghién ctru hudéng dén. Sy xuét hién
ctia nhdm can bo/nhan vién du ty 1é thap nhung van mang lai mot goc nhin bd
sung vé quy trinh cung cap dich vu. Tuy nhién, do ty 1¢ thdp nén anh hudng cia

nhom nay dén tong thé két qua phan tich 1a khong dang ké.

4- Tan suét sir dung
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Tan suat st dung dich vu

= Lan ddu = 2-3 1an/ndim = Trén 3 lan/ndm

Hinh 2.9. Biéu dé phén logi tan sudt sir dung dich vu tai Cing HKQT Cdt Bi
(Nguon: Két qua khao sat mirc @ hai long vé chat leong dich vu tai Cang
HKQT Cat Bi 2025)
Tan suét sir dung dich vu hang khong ctia ngudi duoc khao sat ciing cho
thay nhitng diém dang cht y. Hon mot nira (64%) s6 nguoi tham gia 1a khach di
lan dau, 31% di 2-3 1an mdi nam va chi 4,6% di thuong xuyén trén 3 lan/nam.
Diéu nay cho thay mau khao sat c6 xu huéng nghiéng vé nhom khach it di chuyén,
dac biét 1a nhiing nguoi lan dau trai nghiém dich vy tai san bay. Day la yéu tb
quan trong vi nhom khach 1an dau thuong chu trong nhiéu dén cac yéu td nhu thu
tuc, su rd rang trong hudng dan, thai d6 phuc vu va cac an tuong ban dau. Do do,
dit liéu thu duge co thé phan anh r6 mtrc do hai long cua khach méi — nhom cé
vai trd quan trong trong viéc xay dung hinh anh va chat lugng dich vu cta san
bay.
5- Muc dich chuyén bay
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Muc dich chuyén bay

—

\

= Cong tdic = Du lich/ Nghi dudng = Tham than Duhoc = Khac

Hinh 2.10. Biéu dé phén tich muc dich chuyén bay tai Cing HKQT Cdt Bi

(Nguon: Két qua khao sat mirc dé hai long vé chat heong dich vu tai Cang

HKQT Cat Bi 2025)

Vé muc dich chuyén bay, phﬁn 16n ngudi1 dugc khdo sat di du lich hoac

nghi dudng (124 ngudi, chiém 71%). Py 1a ty 1é rat cao va phan anh dung vai

tro cia nhom khach du lich trong hoat dong khai thac cua san bay. Nhom di cong

tac chiém 18,4%, tiép theo 1a nhom tham than voi 9,2%. Cac muc dich khac nhu

du hoc chi chiém ty 1é rt nho. Co cdu nay cho thdy mau khéo sat tap trung nhiéu

vao nhom khach c¢6 muc dich trai nghiém, giai tri — nhom nhay cam v&i chat lugng

dich vu va thuong c6 ky vong cao dbi voi tién ich, su thuan tién va khong gian
san bay.

6- Chuyén bay

Loai chuyén bay

4

" Noidia = Quéc té

Hinh 2.11. Biéu dé phan tich logi chuyén bay
(Nguon: Két qua khao sat mirc & hai long vé chat heong dich vu tai Cang
HKQT Cat Bi 2025)
Cubi cung, vé loai chuyén bay, hanh khéch di chuyén ndi dia chiém ty 1¢
16n (78,7%), trong khi khach di quéc té chiém 21,3%. Ty 18 nay pht hop véi thuc
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té hoat dong cua phﬁn 16m san bay tai Viét Nam, noi cac duong bay ndi dia chiém
vu thé. Piéu nay ciing d6ng nghia rang phan 16n phan hoi trong khao sat phan anh
chat luong dich vu danh cho hanh khach ndi dia — nhém khach thuong xuyén va
chiém ty trong cao trong hoat dong khai thac.

Téng thé, dac diém mau khao sat cho théy dir liéu thu thap c6 do tin cay va
pht hop véi muc tiéu nghién ciru. Mau c6 su da dang vé gidi tinh va do tudi, dong
thoi tp trung vao nhom hanh khach — déi twong tryc tiép st dung va danh gia
chét lugng dich vu. Co ciu muc dich chuyén bay va tan suit st dung dich vu cling
phan anh dung dac thu cua thi truong hang khong hién nay, gitp cac phan tich
tiép theo trong luan vin c6 co so viing chic va do tin ciy cao.

Céc dir li¢u khao sat duwgc ma hoa dya trén thang do Likert 5 mtc d9, trong
do:

1 - R4t KHONG hai long
2 - Khong hai long

3 - Binh thuong

4 - Hai long

5 - Rat hai long

B4o c4o nay trinh bay két qua phan tich toan dién thuc trang chit luong
dich vu tai Cang Hang khong Qubc té Cat Bi, dua trén dir liéu khao sat dinh luong
(diém hai long trung binh - MSS, chi s6 hai long tich cuc - TH+) va phan hoi dinh
tinh chi tiét. Muc tiéu 1a xac dinh cac linh vuc wu thé canh tranh va céc 18 héng

chién luge can khéc phuc dé dinh hudng phat trién bén vimg.
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Bing 2.4 : Bing phin bo mikc dp hai long tong thé cho cdc chi tiéu dich vu

RAt | o | Knéng | R Irpie) | M3S
hai Hai Binh hai khong Chi 6 (diem
Chi tiéu dich vu X long | thwong | . hai <sra hai long
long o o, long T hai long ¢
@y | O | O T ey | T0mg e | EPUDE
(%) - binh)
1. Dich vu hanh chinh va thu tuc
Chat luong website, thong tin trén mang xa hoi 27.0% |47.7% |19.5% |4.6% 1.1% | 74.7% 4.07
Thi tuc lam thi tuc chuyén bay (checkin) 30.5% [56.3% |103% [1.7% |0.6% |86.8% |4.16
Thi tyc an ninh hang khong 32.8% [552% |103% [1.1% |0.6% |88.0% |4.19
Thi tuc xuat, nhap canh ( d6i voi khach quéc té) 342% [36.8% [263% [0.0% |2.6% |71.1% |3.89
1. Dich vu tai nha ga hanh khdch
Co so vat chat (nha vé sinh, ghé ngdi, hé thong chiéu sang, diéu | 27.6% | 50.6% |16.7% [1.1% |0.0% |782% |4.11
hoa,..)
Mirc d6 sach s&, vé sinh chung 293% |54.6% |12.6% |0.6% [0.0% |83.9% |4.14
Huéng dén, chi dan thong bao, bién bao 293% [51.1% |15.5% |0.0% |0.0% |80.5% |4.11
Tién ich cong cong ( wifi, sac pin,...) 27.0% |47.1% |20.7% |0.6% [0.6% |74.1% 4.04
III. Dich vu hé tro khach hang
Thai do va su chuyén nghiép ctia nhan vién ( an ninh, phuc vu,..) | 31.6% | 54.0% | 12.6% | 0.6% 0.6% 85.6% 4.16
Kha nang giai quyét van dé, thac mac ctia khach hang 29.9% [50.6% |13.8% |1.1% [0.6% |80.5% |4.14
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RAt | o |Knong| R Ty | MSS
hai Hai Binh hai khong Chi s6 (diem
Chi tiéu dich vu lon long | thuwdng lon hai hai lon hai long
(°/§’ SORINRD) (°/§’ long | o ope | tTung
° ’ (%) : binh)
Mtc d6 hd trg hanh khach dic biét (ngudi gia, tré em, ngudi | 29.9% |50.6% |14.4% |0.6% |0.6% 80.5% 4.14
khuyét tat,..)
1V. Cac dich vu khac
Dich vu in udng, mua sam (gia ca, chat lugng,...) 24.1% | 483% |20.7% [23% |1.7% |72.4% |3.99
Dich vu van chuyén (taxi, bus) tir san bay vao trung tam 23.6% |48.9% |20.1% |2.9% 1.7% 72.4% 3.97
Murc d§ an toan va an ninh chung tai san bay 31.6% |54.6% |10.9% |0.0% |0.0% 86.2% 4.20
V. Trdi nghiém tong thé va si hdi long chung
Mtrc d6 hai long chung vé dich vu tai Cang HKQT Cat Bi 30.1% |55.7% |7.5% [23% |1.7% |86.8% 4.25
San sang quay trd lai str dung dich vu tai Cang HKQT Cat Bi 322% |53.4% |7.5% [23% |1.7% |85.6% 4.27
Sén sang gi6i thiéu Cang HKQT Cat Bi cho ngudi khéc 345% |51.1% |7.5% 2.3% 1.7% 85.6% 4.31

(Nguo”‘n: Két qua khdo sat muc do hai long vé chat lwong dich vu tai Cang HKQT Cat Bi 2025)
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Phén tich 17 chi tiéu chi tiét dua trén diém hai long trung binh (MSS) va chi sb
hai Iong tich cuc (TH+) cho phép xéac dinh 16 rang cac nhém dich vu dang hoat
dong hi¢u qua va cac nhom dich vu can wu tién cai thién:

1- Dich vu cbt 161 van hanh va an ninh (MSS 4.16)

bay la nhém dich vu cé diém s6 cao nhét, khfmg dinh nang luc ¢t 16 cta
Cang HKQT Cat Bi trong viéc dam bdo an toan, an ninh va hiéu qué quy trinh:
Mttc do an toan va an ninh chung tai sdn bay dat MSS cao nhat 1a 4.20 (TH+
86.2%).

Thu tuc an ninh hang khong dat MSS 4.19 (TH+ 88.0%)).
Thu tuc 1am thi tuc chuyén bay (Check-in) dat MSS 4.16 (TH+ 86.8%).
Thai do va su chuyén nghiép ctia nhan vién dat MSS 4.16 (TH+ 85.6%).

Su dong bo trong diém sb cao cho an ninh, an toan va quy trinh check-in
cho thdy Cang HKQT Cat Bi dang van hanh ¢ muc hiéu suit rat cao. Diéu nay
khai thac tét 1oi thé ctia mot cang hang khong quy mé nho, dam bao thu tuc nhanh
gon va it cang thang hon so véi cac trung tim 16n hon. Piém sé cao vé thai do
nhan vién (4.16) dong vai trd b trg quan trong, cting ¢b su chuyén nghiép va tao
ra 4n tuong tich cuc manh mé ngay tir twong tac dau tién v4i hanh khach.

2- Dich vu hiru hinh va hd tro (MSS 4.11 — 4.14)

Nhom nay bao gom céc yéu to vat chat va kha nang dap Gng, thé hién sy

6n dinh va tuan thu cac tiéu chuan dich vu co ban:

Murc d0 sach s€, vé sinh chung dat MSS 4.14 (TH+ 83.9%).

Kha nang giai quyét van dé va mtrc d6 hd trg hanh khach dic biét déu dat MSS
4.14 (TH+ 80.5%).

Co s& vat chat (nha vé sinh, ghé ngoi, hé thong chiéu sang, diéu hoa) va hudng
dan, bién bao déu dat MSS 4.11 (TH+ lan luot 1a 78.2% va 80.5%).

Viéc sach s€ (4.14) dugc danh gia cao hon co s& vat chat (4.11) cho théy
quy trinh quan 1y va bao tri vé sinh hing ngay duoc thyc hién rt tét, gop phan
xdy dung hinh anh san bay hién dai va sach s&. Tuy nhién, diém 4.11 cho co so
vét chét cho thay ban than hé thong co so ha tang c6 thé chua hoan toan dap ung
ky vong cao, can duoc hién dai hoa hoic nang cép dé tuong xung voi chét lugng
van hanh cbt 18i va dap tmg ding ky vong ctia mot cang hang khong quéc té vira
dugc nang cép.

3- Dich vu cong nghé va tién ich (MSS 4.04 — 4.07)
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Nhém dich vu hd tro trai nghiém tié€n nghi va k¥ thuat s6 co diém hai long
thap hon 13 rét so v&i cac nhom trén, cho thdy khoang cach trong viéc dap tng
nhu cau cta hanh khéch hién dai:

Chat luong website, thong tin trén mang xa hoi dat MSS 4.07 (TH+ 74.7%).
Tién ich cong cong (Wifi, sac pin) dat MSS 4.04 (TH+ 74.1%).

MSS 4.04 14 diém sb dang lo ngai trong cum nay. Mirc hai long thap vé tién
ich cong cong cho thay su thiéu sot trong quy trinh van hanh chi tiét d6i voi cac
thiét bi dién tir va két ndi. Piéu ndy duoc xac nhan bai cac phan hoi cu thé vé cac
cong cam sac USB bi hong. Sy thiéu s6t ndy anh hudng truc tiép dén nhoém khach
hang tré tu6i (chiém 65% mau) v4i nhu cau két ndi va sac pin cao, dan dén sy suy
giam trai nghiém trong giai doan cho doi.

4- Dich vu phu tro va thu tuc quéc té (MSS < 4.00)

Pay 1a nhom dich vu c6 diém hai 1ong thap nhat trong toan bd cudc khao
sat, tao thanh rao can 1én nhat d6i voi trai nghiém khach hang va tiém an rai ro
chién lugc nghiém trong.

Dich vu dn udng, mua sim (gia ca, chat lugng) dat MSS 3.99 (TH+ 72.4%).
Dich vu véan chuyén (taxi, bus) tir sin bay vao trung tdim dat MSS 3.97 (TH+
72.4%).

Tha tuc xuét, nhap canh (d6i véi khach qudc té) dat MSS 3.89 (TH+ 71.1%):

MSS 3.89 cho thua tuc xuat/nhap canh 1a diém s6 thap nhat, bao hiéu su that
bai trong viéc dap tng tiéu chuan quéc té va yéu cau hanh khach. Trong khi do,
cac dich vu thuong mai (F&B va van chuyén) c6 diém sd dudi 4.00 cho thay su
kém hiéu qua trong viéc quan 1y chit lugng va gia tri cung cip bdi cac nha thau
bén thtr ba. Cac yéu té nay dé gay ac cam cudi cing cho hanh khach, 1am giam
gia tri cam nhan vé toan bd dich vu san bay.
2.2.2.1. Bdnh gid chi s6 trung thanh

Mic du ¢6 cac diém yéu cuc b, cac chi sb trung thanh cia HPH lai dat
muc cao nhat trong toan bd dir li¢u khao sat:

Muc d6 hai long chung vé dich vu tai Cang HKQT Cat Bi: MSS 4.25.
San sang quay trd lai str dung dich vu: MSS 4.27.
San sang gi6i thiéu Cang HKQT Cat Bi cho nguoi khac: MSS 4.31.

Chi s6 sin sang gi6i thiéu (4.31) 1a diém cao nhét, hoat dong nhu mot chi
s6 do luong mirc d6 ung ho khach hang manh mé. MSS hai 10ng chung (4.25) cao
hon hau hét cac tiéu chi dich vu chi tiét (trir An toan 4.20).
2.2.2.2. Phan tich nghich ly hai long
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Hién tuong diém hai 10ng tong thé cao trong khi mot s6 chi tiéu chi tiét lai
thap duoc giai thich bang co ché tac dong cua cac yéu té dich vu dbi voi hanh
khach hién tai.

Su hai 10ng tong thé (4.25) duoc cung c¢d bai cac yéu té mang loc (Hygiene
Factors) va dam bdo (Assurance) vuot trdi, cu thé 1a sy an toan, an ninh (4.19-
4.20) va tbc do thu tuc nhanh chong. Dbi véi phan 16n khach du lich 1an dau
(64%), su an tdm va hiéu qua quy trinh 13 wu tién hang dau, dong vai tro 1a "yéu
t kéo 1én" quyét dinh 4n tuong tong thé.

Nguoc lai, cac "yéu td kéo xudng” nhu gia ca thuong mai (F&B 3.99) va
quy trinh qubc té (3.89) hién chua du stc nang dé kéo diém trung thanh tong thé
xuéng do hai 1y do chinh:

1- Ty 1é khach quéc té thap (21.3%) khong cam nhan truc tiép van dé XNC.
2- Khach 1an dau co thé chp nhan cac chi phi phu tréi nhu mot phan cia trai
nghiém du lich.

Tuy nhién, néu Cang HKQT Cat Bi tiép tuc ting trudng va md rong duong
bay qudc té, sy hai long tong thé co thé khong con bén viing. Cac diém yéu nay
s& tré nén nghiém trong d6i voi khach hang thudng xuyén va khach qudc té, dan
dén sy sut giam manh mé trong chi sb san sang quay lai va giéi thiéu.
2.2.2.3. Phan tich cdc phdn héi khdng dinh diém manh

Céc phan hoi ty luan cta phiéu khao sat nhat quan khang dinh cac diém
manh cdt 16i. Khach hang thuong xuyén ca ngoi san bay c¢o vi tri thuan ti¢n, sach
s€ va hiéu qua, thu tuc nhanh chong:

"Best airport in Vietnam. It’s always clean. I have been flying in and out
from Cat Bi for at least 50 times in the past years. And it never takes more than
30 minutes to check in and get through customs"- (Phdn héi s6 174).

“Trong thoi gian téi véi s tdng truedng va mé réng cdc dwong Quéc té
cting nhu cac dwong bay trong nudc cua cac hang hang khong, Cang HKQT Cat
Bi ngay cang viing manh va phdt trién manh mé tiép tuc xdy dung vit chat co s¢
ha td‘ng, con nguoi dam bdo an ninh an toan, chat lwong dich vu phuc vu hanh
khéch mét cach tot nhdt”’- (Phan héi s6 13).

“Rdt mong sdn bay ngdy cang mé réng thém nhiéu chuyén bay Quoc té
ciing nhw Quéc ndi dé hanh khdch c6 nhiéu trai nghiém du lich nhiéu viing mién
trong thoi gian t6i”- (Phdan héi sé 19).

“Cdng sach sé”- (Phan hoi sé 53).
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“Cat Bi International Airport may not be as large or busy as Noi Bai or
Tan Son Nhat, but it serves its purpose well as the main gateway to Hai Phong
and the surrounding northern coastal region. Recently upgraded, the airport is
modern, clean, and easy to navigate—making it a pleasant alternative to the more
crowded hubs. The terminal is compact, so you won't find endless shopping or
dining options, but the essentials are there: a few cafés, souvenir shops, and
convenient services like ATMs, SIM card counters, and car rental desks. For
domestic flights, the check-in and security process is generally fast and
straightforward, which makes traveling through Cat Bi less stressful than bigger
airports. What makes this airport especially practical is its location—just about
5 km from Hai Phong city center. A short taxi or ride-hailing trip gets you
downtown in minutes, making it ideal for both business travelers and tourists
heading to destinations like Ha Long Bay or Cat Ba Island. On the downside,
because of its smaller scale, delays can sometimes feel more noticeable, and
facilities are limited for long layovers. Still, Cat Bi Airport stands out for its
efficiency, convenience, and simplicity-offering travelers a smooth entry point to
Vietnam’s vibrant northeast.”-(Phdn hoi sé 170).

“Thoi gian dén va di rat nhanh.. Cé vé nhie di tir Cat Bi dén Ha Long ld
mét lwa chon tot vi dé bat Grab va gid vé khong qud ddt.. Nhung khéng ¢ gi ca..
Téi dén sém hon 2 tiéng dé kip chuyén bay lic 11:50 vao ngdy cudi ciing ciia ky
nghi 1é.... Bén mudn hon ciing khéng sao - (Phdn hoi sé 52).

Mot s6 hanh khach nhan dinh thoi gian dén va di rat nhanh cung vdi cac co
s& vat chat sach s&, di kem voi do cling mong mudn s& c6 thém cac dich vu tot
hon dé c6 thé tiép tuc quay tré lai st dung dich vu.

Va yéu to con nguoi dugc danh gia rat cao, xac nhan diém MSS 4.16 cho
thai d6 nhan vién. Rat nhiéu khach hang ghi nhan rang :

"Chat liwong tiép don ciia Nhan Vién Cang HK Cat Bi nhiét tinh thién cam,
vui vé" - (Phdn hoi sé 14).

“Rdt hai long - (Phdn hoi s6 33).

“Rdt hai long vé dich vu - (Phdn héi s6 30).

Tham chi, nhan vién hai quan ciing duoc khen ngoi 1a : "Thu tuc hai quan
rdt nhanh, ¢6 chii nhdn vién ciing rdt vui vé niém né - (Phdan héi sé 152).
2.2.2.4. Chi tiét cac diém yéu
A. Thét bai trong phuc vu khach quéc té (MSS 3.89)
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Mac du MSS 3.89 1a thép nhit, phan hoi tu luan cho théy murc d6 bt man
ctia khach qudc té dat ngudng khung hoang. Mot khach hang nudc ngoai mé ta
trai nghiém l1a "the worst airport experience of my life" .

“The airport was small and pleasant, but despite being an international
airport, neither the airline staff nor any of the airport employees were able to
communicate in English. All departure procedures were incredibly slow.
Furthermore, the immigration computers constantly encountered errors, leading
to ridiculous situations where even airline staff had to wait for over 5 minutes
repeatedly. Additionally, the cutting in line and general disorder among local
Vietnamese passengers created complete chaos - (Phan héi sé 50).

1- L3i cong nghé va toc do quy trinh

Khach hang bao cao rang "All departure procedures were incredibly slow.”
Nghiém trong hon, may tinh tai khu vuc xuat/nhap canh "constantly encountered
errors”, gdy ra tinh hudng bét tién khi ngay ca nhan vién hang khong ciing phai
cho doi.

2- Rao can ngon ngilr

Vén dé thiéu k¥ ning giao tiép co ban duoc nhin manh khi hanh khach
nhan xét "neither the airline staff nor any of the airport employees were able to
communicate in English".

3- Van dé van hoa va trat tu

Phan hdi chi trich tinh trang mat trat tu va "cutting in line" cua hanh khach
Viét Nam, gay ra su hon loan hoan toan "created complete chaos".

Céc phat hién nay chimg minh rang MSS 3.89 1a mot chi sd quan trong.
Van dé ctia HPH d6i véi khach quéc té khong chi 13 tbe do ma 1a thiéu hut co ban
vé k¥ ning ngoai ngit, sy on dinh cia cong nghé va quan 1y trat tu, c6 kha nang
gay ton hai nghiém trong dén danh tiéng qudc té ciia Cang.

B. Thiéu s6t trong dich vu thuong mai

Chét luong va gia ca dich vu an uéng bi chi trich ndng né. Mot phan hdi cu
thé mé ta "Bat pho 90k tham hog tai san bay Hai Phong! Leo téo duoc 3 diia pho
6 miéng thit dwoc cdt bang mdy khéng thé mong hon, khéng rau khéng gi cd!"-
(Phan héi s6 67). Cac ¥ kién khac don gian 1a "Qudn an det. Ko ngon"- (Phdn hoi
89). Piéu nay tao ra mau thuan truc tiép voi muc dich du lich (71%) cua da sb
khach hang, vi trai nghiém am thuc kém cht luong véi gia cao co6 thé lam giam
gia trj cam nhéan vé toan bo chuyén di.

C. L6 hong tién ich k¥ thuat s6 (MSS 4.04)
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DPiém MSS 4.04 dugc 1am 1o béng chi tiét vé sy thiéu quan tam dén tién ich
co ban. Hanh khach phan nan rang “Chuyén bay khd ving. Cing 1 thoi diém bay
la sén bay k con ai. Nam I minh 1 san bay luén. Mdy cong cam sac usb hw hét.”’-
(Phdn hoi so 47). Pay 1a mot that bai quan 1y chi tiét nhung gy kho chiu 16n cho
khach hang hién dai, dic biét 1a khi ho can két ndi thiét bi.

2.2.3. Nhitng diém manh, diém yéu ciia Cing hang khong Quéc té Cit Bi trong
nhiing nam 2022 — nay
2.2.3.1. Thanh tyu dat dwoc va cac dich vu duoc danh gid cao

Giai doan 2022-2025, Cang hang khéng Qudc té Cat Bi da ghi nhan nhiéu
thanh tuu quan trong, dac biét trong viéc duy tri ti€u chuan van hanh va nang cao
chét luong dich vu tuong tac c4 nhan, tao ra cac diém manh cu thé dua trén mo
hinh chét luong dich vu.

a, Dat va duy tri tiéu chuan chat luong khu vuc

Thanh tuu ndi bat cua Cang HKQT Cat Bi la viéc dat duoc ching nhan San
bay Khu vuc 3 Sao (3-Star Regional Airport) tir T6 chtrc Skytrax quéc té. Chiing
nhan nay duoc cip dua trén danh gia vé nhiéu tiéu chi quan trong, bao gdm co s
vat chét, su thoai mai, do sach s&, cac dich vu mua sdm, 4m thuc va chat luong
dich vu cua nhan vién.

Viéc duy tri dugc tiéu chuan qudc té nhu 3 Star trong bdi canh luu luong
hanh khach ngdy cang ting, thim chi vuot qua cong suét thiét ké, 1a mot minh
chtng cho ning luc quan 1y van hanh co ban tot vé yéu t6 cam quan. Diéu nay
cho thdy HPH d3 vuot qua ngudng chét luong co ban va c6 kha ning cung cip
trai nghiém vé mait vat chat chép nhan duogc. Thanh tyu nay c6 dugc nho vao su
dau tu trude d6 vao co so ha tang, dic biét sau khi nha ga hanh khach qudc té
duoc dua vao khai thac.

b, Nang luc phuc vu con nguoi va su déng cam

Mét diém manh c6t 161 caa Cang HKQT Cat Bi nam & chat luong dich vu
tuong tac ca nhan. Cac khao sat chat lugng dich vu trude ddy cua Cuc Hang khong
Viét Nam di ghi nhan Cang HKQT Cat Bi c6 diém danh gia cao nhat vé cac tiéu
chi lién quan dén con nguoi, cu thé 1a "thai do cua nhan vién thu tuc" va "chat
luong phuc vu khach hang ctia nhan vién thu tuc".

Thanh tyu nay khiang dinh rang Cang HKQT Cat Bi da dau tu hiéu qua vao
cong tac dao tao doi ngli nhan vién tuyén trude, dam bao ho cd chuyén mén nghiép
vu tot va cach Gmg xtr chuan muc dbi voi hanh khach. Cac yéu t6 nay cing cb
vitng chic nhan tb ning luc phuc vu.
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Hon nira, trong cac giai doan cao diém (vi du nhu dip Hé 2025), Cang da
thé hién kha niang dap tng linh hoat va su ddng cam thong qua cac giai phap chu
dong. Cac hoat dong chuan bi duge thuc hién xuyén subt, bao gém viéc tang
cudng doi ngii can bo, cong nhan vién tic truc hd trg hanh khach, va td chirc céc
hoat dong tinh nguyén "tiép stc" cho hanh khach, dic biét trong cac khung gid
cao diém. Su chii dong nay giup giam thiéu cing thang cho hanh khach va nang
cao trai nghiém tong thé.
¢, Cong tdc dam bao an ninh va an toan khai thac

Su tin cdy 1a yéu t6 khong thé thiéu trong dich vu hang khong, va Céang
hang khong Quéc té Cat Bi duy tri cac bién phap kiém soat an ninh, an toan chit
ché theo tiéu chuan ctia Tong cong ty Cang hang khong Viét Nam (ACV). Cong
tac dam bao an toan va an ninh hang khong dwoc dat 1én hang dau thong qua viée
thuong xuyén kiém tra chit ché dudng cat ha canh (CHC), duong lan, san dd, va
cac khu vyuc trong nha ga.

Cang di tang cuong kiém tra vat ngoai lai (FOD) véi tan suat cao (3-6
lan/ngay), két hop str dung xe hit kim loai va tham quét FOD dinh ky. Ngoai ra,
doi ngli phong chay chira chay va ctru nan ctru hd (PCCC&CNCH) ludn duy tri
tryc san sang (mg pho su ¢ 24/24 gio. Viéce tuan thu nghiém ngit cac quy trinh
k¥ thuat nay 1a nén tang c6t 16i dé duy tri su tin cdy ctia Cang, dic biét quan trong
cho viéc khai thac cac loai tau bay than rong Code E theo quy hoach.

d, Ung dung cong nghé phuc vu khach hang

Trong nd luc nang cao kha ning dap img, Cang hang khong Qudc té Cat Bi
da tich cyc trién khai cac sang kién hién dai nham thuc day chuyén doi sd, phu
hop véi xu hudng nganh. Cang da day manh viéc tu 1am thu tuc qua kiosk check-
in dé giam ap luc cho cic quiy truyén thong va rat ngin thoi gian cho doi cho
hanh khach.

Bén canh do, viéc chuyén doi phﬁn mém lam thu tuc sang ACV DCS (H¢
thong phan phdi va diéu khién), giup tdi wu hoa van hanh, tao thuan loi hon cho
qua trinh 1am thu tuc. Céc giai phap cong nghé nay cho thay su linh hoat trong
quan 1y nham d6i pho véi thach thirc gia ting hanh khach trong khi co sé ha tang
vat chét chua kip mo rong.
2.2.3.2. Han ché, ton tai va cdc van dé néi com trong quan ly chat luwong dich vu

a, Thiéu hiéu qua trong quan 1y va khai thac tong thé
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Mbt han ché trong yéu, mang tinh chién lugc, 1a danh gia hoc thuat chi ra
rang kha ning phuc vy hanh khach, cong tac quan 1y va khai thac ciia Cang hang
khong Qubc té Cat Bi "van chua thuc sy hiéu qua".

Su thiéu hiéu qua nay mau thuan véi cac diém manh vé nhén sy va tiéu
chuan 3 Star di dat duoc. Piéu ndy ham ¥ rang van dé khong ndm & chét luong
tuong tac c4 nhan (von 1a diém manh cua nhan vién tuyén trudc), ma nam ¢ tinh
hé thé)ng va chién luge trong quan tri. Sy kém hiéu qua téng thé nay dugc nhan
dinh 1a kim ham su phat trién ctia nganh du lich va kinh té dia phuong , gdy anh
hudng nghiém trong dén yéu t6 Su tin cy ddi v6i cac ddi tac va nha dau tu trong
dai han. Néu cong tac quan 1y khong dugc cai thién triét dé, ngay ca khi ha tang
vat chit dugc hoan thanh, hiéu suat khai thac tong thé van s& bi anh hudng.

b, Ap luc qua tai va nguy co x6i mon chat luong dich vu

Thach thirc 16n nhét trong giai doan 2022-2025 14 khoang cach cong suét
khong 16. Cang hang khong Qudc té Cat Bi phai van hanh mdt co s& ha tang voi
cong suat thiét ké khoang 2 triéu khach/nam dé phuc vu nhu cau thuc té dang ting
manh, trong khi cac du 4n m& rong 1én 13 triéu khach/nim van dang trong qua
trinh trién khai. Tinh trang nay dan dén ap luc qua tai thuong xuyén tai nha ga
hién hiru.

Qua tai 1a méi de doa tryc tiép doi vdi yéu té cam quan ctia Cang hang
khong Quéc té Cat Bi. N6 lam ting thoi gian chd doi (giam kha ning dap Gng),
gidm sy thodi mai ctia hanh khach va gy kho khan hon trong viéc duy tri ti€u
chuén sach s& von duoc cong nhan bo1 Skytrax.

Hon nita, qua trinh chuyén d6i va xay dung quy mo 16n dé dat cong suat 13
triéu khach/nam chéc chin s& gdy ra gian doan hoat dong, tao ra tiéng on, bui ban,
va thay d6i quy trinh di chuyén ctia hanh khach. Nhiing yéu té nay tryc tiép lam
giam trai nghiém va tac dong tiéu cuc 1én sy dong cam va yéu td cam quan cta
hanh khach trong subt giai doan thi cong.
¢, Han ché vé tién ich cong ngh¢ va két ndi

Mic du di ¢6 nd luc s6 hoa thong qua viée trién khai kiosk check-in va
ACV DCS (Hé thong phan phéi va diéu khién), Cang HKQT Cat Bi van ton tai
han ché dang ké trong cac tién ich cong nghé co ban. Cuy thé, chat luong Wi-Fi
tai nha ga va khu vuc phong cho ra tau bay 1a hang muc dat diém thap nhat
trong cac khao sat truée day va duge Cuc Hang khong Viét Nam danh gia 1a can

duoc cai thién hon nira.
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Trong thoi dai s6 hoa, dich vu Internet toc dd cao 1a yéu cau co ban cho yéu
t6 cam quan va 1a cong cu thiét yéu cho kha niang dap tng cta san bay. Viéc chat
lugng Wi-Fi yéu tao ra mot nit thit ¢d chai k¥ thuat s6, mau thuan truc tiép Vo1
nd lyc trién khai cac hé thong k¥ thuat sé tién tién. Didu nay khong chi giy kho
chiu cho hanh khach ma con can trd kha ning tng dung triét dé cac cong nghé
quan 1y va phuc vu hi¢n dai.

d, Thach thic duy tri chat luong nhan sy trong bdi canh mé rong

Chét luong twong tac ca nhan (ning luc phuc vu va sy dong cam) 1a diém
manh 6n dinh ctua Cang hang khong Qudc té Cat Bi. Tuy nhién, viéc duy tri chat
luong nay khi luu lugng hanh khach ting truong dot ngdt (tang gap 6.5 lan theo
quy hoach) la mot thach thic 16m.

Sy gia ting 4p luc cong viée va tinh trang qua tai c6 thé lam ting nguy co
16i quy trinh (Iam giam nang luc phuc vu) va khién nhan vién kho c6 thé duy tri
su quan tim c4 nhan héa (su dong cam) nhu da duoc danh gia cao trude day. Viée
mo rong quy mod hoat dong doi hoi phai tuyén dung va dao tao mot luong 16n
nhan sy méi, dit ra bai toan vé viéc 1am sao dé dong bo hoa ky ning va thai do

phuc vu trong toan bo doi ngfl.
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Bing 2.5. Péi chiéu 5 nhdn té hai long véi higu sudt chét lwong dich vu tai Cing hang khong Quéc té Cdt Bi (2022-2025)

Nhén to chat hrong

Panh gia hi¢u suat

Can cwr dir li¢u

Thanh tyu

Han che

dich vu (2022-2025)
Su tin cdy Can cai thién hé théng | Tiéu chuan an toan bay | An ninh, an toan khai | Cong tic quan 1y va
quan tri cao nhung bi danh gia | thac bay dugc dam bao | khai thac tong thé chua
“chua hiéu qua” nghiém ngat thuc su hi¢u qua, kim
ham su phat trién
Kha ndng déap tng Pi c¢6 nd luc so hoa|Trien  khai  Kiosk | Chu dong hd trg hanh | Chat luong wifi tai nha
nhung bi can tr¢ checkin, ACV DSC |khiach gio cao diém, | ga yéu, can tré téc do
(Hé thong phan phdi va | giam thoi gian chd thu | dép ung cong nghé
diéu khién) tuc truyén théng
Nang luc tu phuc vu Piém manh cot 15i Thai d0 nhan vién thu | P61 ngli nhan vién | Nguy co qua tai va thiéu
tuc dat diém cao nhit [tuyén trudc chuyén | dong bo cong nghé lam

trong qua trinh khao sat

nghiép, dugc dao tao bai
ban

gidm thiéu hiéu qua
phuc vu trén dién rong

Su dong cam

biém manh vé tuong
tac cd nhan

NO6 luc hd trg hanh
khach, hoat dong tinh
nguyén “tiép stc”

Tuong tac tich cuc, gitp
giam thiéu kho chiu va
lo lang cho hanh khach

Kho duy tri ca nhan hoa
dich vu khi cong suét
tang 6,5 1an

Y¢€u td cam quan

Pat mirc co ban 3 sao

Chung nhan 3 Star
Skytrax

Co so vat chat, sach s¢,
F&B dugc cong nhan &
muc khu vuc

Co so ha ting co nguy
co qué tai nghi€ém trong,
thach thuac duy tri tiéu
chuan trong qua trinh
xay dung
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2.3. Nhirng nguyén nhan din dén thue trang trén
2.3.1. Béi cdnh va thuc trang qud tdi cong sudt tai Cang hang khéng Quéc té
Cat Bi (2022-2025)

Giai doan 2022-2025 danh d4u su phuc hdi manh mé ctia nganh hang khong
Viét Nam sau dai dich COVID-19, ddng thoi ciing 1a thoi ky Cang Hang khong
Quéc té Cat Bi (HPH) phai d6i mit véi ap luc van hanh cuc 16n do su chénh 1éch
dang ké gitta nang luc thiét ké hién hitu va nhu cau khai thac thuc té.

a, Thuc trang qué tai cong suat hanh khach va cang hoa

Cang Hang khong Quéc té Cat Bi, dugc xay dung tir thoi Phap thudc va bt
dau khai thac hang khong dan dung tir ndm 1985, d dong vai trd quan trong trong
chién lugc phat trién kinh té - x3 hoi caa Thanh phd Hai Phong va khu vyce Duyén
hai Bic bo. Tuy nhién, nang lyc co s& vat chit cua Céang da bi thi truong vuot qua
tur 1au.

Cong suat thiét ké ban dau ciia nha ga chi dat 200.000 luot hanh khach/nam.
Maic du da co6 nhiing lan cai tao va mé rong, nhung cong suat khai thac hién tai
(trude cac du an 16n) chi khoang 2 tri¢u khach/nam. Luu luong hanh khach qua
Céang da tang trudng nhanh chong qua cac nam, véi muc tang 36% tor ndm 2012
(637.000 Iuot) 1én ndm 2013 (dy kién 867.000 luogt). Pén giai doan 2022-2025,
cong suat 2 triéu khach nay da hoan toan méan tai va khong con dap tmg duoc nhu
cdu van tai hang khong.

Sy thiéu hut nang luc nay dugc dinh luong rd rang qua cac quyét dinh quy
hoach qudc gia. Thil tuéng Chinh phu da phé duyét quy hoach Cang HKQT Cat
Bi mé rong véi quy mé dat 13 triéu hanh khach/nam va 250.000 tin hang hoa/nim
vao nam 2030. Mirc cong suat muc tiéu ndy cao gip 6,5 1an so véi cong suét hién
tai, cho théy muc d thiéu hut nang luc khai thac hién tai 1a nghiém trong va mang
tinh cau trac.

Dac bié¢t, nang lyc van chuyén hang hoa tai Cang HKQT Cat Bi1 hi¢n dang
rat han ché. Trong nhiéu ndm, Cang Hang khong Qudc té Cat Bi méi chi khai thac
véan chuyén hanh khach, trong khi nang luyc khai thac van chuyén hang hoa chua
dap ung duoc yéu cau. Thuc trang mat can ddi cdu triic nay dang can trd vai tro
ctra ngd logistics hang khong cua Hai Phong, dic biét khi thanh phd dang c6 nhu
cau cap thiét vé van chuyén hang hoa cong nghé cao bang dudng hang khong.

b, Thach thirc chat luong dich vu va co s vat chit

Hé qua tryc tiép cua tinh trang qua tai 1a sy xudng cap va thiéu dong bo cua

co sO vat chat ki thuat. Pidu kién co sé vat chat hién hitu con nhiéu han ché, véi
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cac trang thiét bi d dau tu 1au nén d xudng cip, khong dong bo, va thudng xuyén
xay ra su cd hong hoc, dic biét trong diéu kién thoi tiét dién bién that thuong.

Trudce nhitng thach thirc ndy, Cang hang khong Qudc té Cat Bi d trién khai
nhiéu giai phap nhim dam bao va nang cao chat lugng phuc vu hanh khach. Tong
cong ty Cang hang khong Viét Nam (ACV) da chu trong cai tao, stra chita co s&
ha téng, szflp xép lai mat béng nha ga, khu vuc lam thu tuc check-in va an ninh dé
tao ludng, tuyén thong thoang cho hanh khach. Céc bién phap khac phuc nay, bao
gbm lap dat thém diéu hoa nhiét d6 va sira chita, ning cap mo rong cac nha vé
sinh , chi 14 nhiing giai phap dbi pho tich cuc nhung khong thé giai quyét triét dé
van dé goc ré 1a sy 10i thoi va qua tai ciia cong suat tinh.

Thuc trang qua tai nghi€ém trong trong giai doan 2022-2025 la hé qua cua
viéc quy hoach trudc day (phé duyét tai Quyét dinh s6 1232/QD-TTg nim 2012
va diéu chinh cuc bo nim 2014 ) da bi thi truong vuot qua chi sau khoang 10 nam.
Su chénh 1éch 16n gifta cong suat thiét ké va nhu cau thuc té d3 tao ra ap luc tai
chinh va van hanh khong 10, khién céc giai phap cai tao chi mang tinh chat doi
pho tam thoi.
2.3.2. Phén tich cac nguyén nhdn khdach quan

Céc nguyén nhan khach quan 14 nhitng yéu t6 ngoai vi nam ngoai kha ning
kiém soat truc tiép ctia Ban quan Iy Cang HKQT Cat Bi, chu yéu lién quan dén
dong luc thi trudng, chinh sach qubc gia va quy hoach vi mo.
2.3.2.1. Yéu 16 thi truong, toc do do thi héa va dp lwc chién heoc ving

Tbc d6 phat trién kinh té - xa hoi ctia Hai Phong dugc mo ta la "rat nhanh",
thu hit mot s6 lwong 16n nha dau tu. Sy phat trién ndy lam gia ting manh mé nhu
cau van tai, dic biét 1a xu hudéng van chuyén cac loai hang hoa cong nghé cao
bang dudng hang khong. Nhu cau cap thiét vé van chuyén hang hoa gan lién véi
dich vu logistics hang khong di vuot xa kha nang dap ung ctia ha ting hang khong
hién co.

Cang HKQT Cat Bi ¢ vi thé chién lugc quan trong trong chién luoc phat
trién kinh té - xa hoi cia Thanh phd Hai Phong va khu vic Duyén hai Bac Bo. Vi
thé nay dit ap luc khach quan 1én Cang phai nhanh chdng nang cip va mé rong
dé duy tri vai trd, dic biét trong bdi canh canh tranh gitra cdc cang hang khong
khu vuc nhu Noi Bai va Van Pon. Viée cham tré trong nang cép, dac biét 1a phat
trién logistics hang khong, dan dén chi phi co hoi 16n dbi voi Hai Phong - mot

trung tam logistics hang hai 1on. Néu hang héa cong nghé cao phai chuyén sang
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céc san bay khac, Hai Phong s& mat di gia tri gia ting va kha ning canh tranh tong
thé.
2.3.2.2. Han ché vé co ché, chinh sach dau tw va quy hoach vi mé

Nguyén nhan khach quan cét 18i 1a tinh cham tré ctia quy hoach quéc gia
trong viéc du bao va phé duyét dau tu ha tang 16n. Mic du Tha tudng Chinh phu
d3 phé duyét Diéu chinh quy hoach chung thanh phé Hai Phong va quy hoach
Thanh phé Hai Phong thoi ky 2021-2030 vao nam 2023, nhung qué trinh nay dién
ra sau khi Cang d3 hoat dong trong tinh trang man tai trong nhiéu nam. Khoang
thoi gian tir khi ha tAng méan tai (trude 2022) dén khi quy hoach méi duge phé
duyét va trién khai 1a mot rao can khach quan vé thoi gian kéo dai, khién HPH
phai d6i mat voi tinh trang thiéu hut nang luc kéo dai:

1- Rao can vé chinh sach von dau tu nude ngoai (FDI)

Céc quy dinh vé diéu kién kinh doanh cang hang khong va dich vu hang
khong ciing tao ra nhitng gidi han khach quan dbi véi viéc thu hiit nguén vén va
cong nghé tién tién. P6i voi kinh doanh cang hang khong, san bay, doanh nghiép
phai dap tng diéu kién vé von tdi thiéu 100 ty dong Viét Nam. Quan trong hon,
ty 1¢ von ciia nha dau tu nudc ngoai bi gidi han nghiém ngit, khong dugc chiém
qua 30% von diéu 1¢ ddi véi kinh doanh cang/san bay va dich vu nha ga hanh
khach, nha ga hang héa, cung cap xang dau hang khong,...

Gidi han vén FDI nay 1a mot yéu t6 khach quan gidi han kha niang thu hut
nhanh chéng ngudn von va cong nghé quan 1y tién tién tir cac nha khai thac qubc
té. Diéu nay dic biét anh hudng dén du an nha ga hang hoa, vén 1a linh vuc doi
hoi chuyén mén k¥ thuat va quan 1y chudi cung tmg qudc té. Han ché nay co thé
1am cham qua trinh tim kiém doi tac chién lugc c¢6 du kha ning tai chinh va kinh
nghiém dé xay dung co so ha tang hang héa theo tiéu chuan quoc té.

2- Vai trd hd tro cta chinh quyén dja phuong

Pé giam thiéu tac dong ctia cac nguyén nhan khach quan vé co ché trung
wong, Chinh quyén Thanh phd Hai Phong dé c6 nhitng nd lyc dang ké. Dy an xay
dung nha ga hang hoa Cang Hang khong Qudc té Cat Bi 1a mot trong cac du 4n
trong diém sir dung vén ngoai ngan sach duoc thanh phé dua vao danh sach uu
tién. Thanh phé Hai Phong cam két thuong xuyén hd tro, tao diéu kién thuan loi,
va giai quyét nhanh céc thu tuc va vudng méc phat sinh trong qua trinh dau tu xay
dung du an. Sy cam két nay thé hién sy nhén thire 1o rang cua lanh dao dia phuong

vé muc do cap thi€t cia viéc nang cap ha tang hang khong va logistics.
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2.3.3. Phdn tich cac nguyén nhdn chu quan

Céc nguyén nhan chu quan xuét phat tir tinh trang noi bo ciia Cang HKQT
Cat Bi, bao gém diéu kién co s& vat chét cii k¥, tién d6 trién khai dy an, va cong
tac quan 1y van hanh trong diéu kién qua tai.
2.3.3.1 Han ché vé co sé vit chat ky thudt va rui ro giai doan xay dung

Thuc trang co sé vat chat k§ thuat ciia Cang 12 nguyén nhan chi quan truc
tiép gay ra cac han ché vé nang luc va chét lugng dich vu. Trang thiét bj da dau
tu 1au nén xudng cap, khong dong bo. Su 15i thoi nay khong chi gy ra cac su ¢b
hong hoc ma con lam giam hi¢u qua khai thac, dac biét l1a trong cac khau doi hoi
tinh chinh xac va tu dong hoéa cao.

1- Ap luc tir dy 4n x4y dung 16n

Giai doan 2024-2025 1a thot ky chuyén giao ha tﬁng, tao ra 4p lyc van hanh
cuc 16n d6i voi Cang. Du an x4y dung nha ga hanh khach T2 (cong suat 5 triéu
khach/nam) da chinh thirc duoc khdi cong. Tong cong ty Cang hang khong Viét
Nam (ACV) cam két phan dau hoan thanh thi cong sau 18 thang, ké tir khi duoc
ban giao ddy di mit bang thi cong.

Chinh giai doan xdy dung quy mo 16n nay 1a mot nguyén nhan chu quan
tam thoi. Cang phai duy tri hoat dong khai thac t6i da trong khi hé thong c6t 15i
dang dugc xay dung lai. Pidu nay lam giam khong gian khai thac, tao ra bui, tiéng
on, va tic nghén giao thong nodi bo, gay anh huong tiéu cuc dén trai nghiém va
chat lugng dich vu cta hanh khach. Pay 1a mot thach thirc 16n vé quan 1y rii ro
va van hanh trong sudt qua trinh nang cép.

2- Thiéu hut ning luc cdu trac

Ngoai nha ga hanh khach, su thiéu ving nha ga hang hoa chuyén dung 1a
mot han ché cht quan nghiém trong vé cau trac ha ting. Mic du thanh phd Hai
Phong di dua du 4n ndy vao danh muc trong diém von ngoai ngan sach va quy
hoach muc tiéu 250.000 tan hang hoéa/nam, vi¢c cham tré trong xay dung cong
trinh nay lam suy yéu tinh canh tranh logistics tong thé cua thanh phé.

Hon nira, Cang can phai mé rong san d6 dé dap tng khoang 30 vi tri dd
may bay, bao gdm ca loai may bay code E (nhu B747/B777/B787/A350). Gidi
han san dd hién tai 1a nguyén nhan vt chat truc tiép gay kho khan trong viéce diéu
phéi lich bay va t6i uu hoa hiéu qua khai thac gio cao diém.
2.3.3.2. Han ché trong céng tdc quan Iy chat leong dich vu

Trong diéu kién co s& vat chat bi qué tai, cong tdc quan ly van hanh trd nén
phirc tap hon. Cang HKQT Cat Bi da phai thyuc hién nhiéu bién phap quan 1y dé
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giam thiéu tic ngh&n, nhu cai tao, sp xép lai mit bang, tao ludng tuyén thong
thoang, va phéi hop véi cang vu, cac hing hang khong dé diéu chinh lich bay,
tranh don vao "gio vang" khién nha ga qu4 tai.

Viéc phai diéu chinh lich bay cho thidy Cang chua thé dat duoc hiéu qua
khai thac gio cao diém t6i da, bi gi6i han bdi ning luc san dd va nha ga hién tai.
Chét luong dich vu giam st khéng phai do thiéu nd luc quan 1y chat luong dich
vu (bang chimg 13 Cang d3 c6 cac bién phap khac phuc), ma 1a hé qua tryc tiép
cta su 16i thoi vé co sd vat chat. Bat ky su cai thi¢n nao vé quy trinh ciing s€ bi
gi6i han boi bire tudng vat chit ciia nha ga cil, co cong suat thiét ké qua nho.

Cang ciing da thiét 1ap dudong day nong cia lanh dao va Cang vu hang
khong, niém yét cong khai tai cac khu vuc dé quan sat dé hanh khach c6 thé phan
anh thiac mac vé chat luong dich vu. Bién phép quan 1y chii dong niy phan anh
thuc té rang cac van dé vé chat lugng dich vu thuong xuyén phat sinh do co so
vat chét cil.
2.3.3.3. Han ché vé nguo”‘n lwc va nang lyc nhan sw noi tqi

Sy chénh 1éch giira cong suét cii va cong sut muc tiéu (13 triéu khach, khai
thac méay bay code E) doi hoi su nang cao dot pha vé trinh d6, k¥ niang van hanh
cac thiét bi méi va quy trinh qudc té. Mic du Cang da ra soat lai doi ngii lao dong,
td chirc hop 1y, va uu tién luc lugng phuc vu bay va phuc vu hanh khach , ap luc
van hanh d6i v&i nhan vién van rat 1on.

Nhan vién phai hoat dong trong diéu kién co s& vat chit kém hiéu qua, déng
thoi dbi pho véi ap luc tir du an x4y dung quy mé 16n nhu nha ga T2. Diéu nay
lam tdng nguy co sai s6t, mét madi va giam hi¢u suét 1am viéc, tao ra thach thic

dang ké trong viéc duy tri tiéu chuan an toan va chét luong dich vu quéc té.
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CHUONG 3. MOT SO BIEN PHAP NHAM NANG CAO CHAT LUQNG
DICH VU TAI CANG HANG KHONG QUOC TE CAT BI

3.1. Chién lwgc phat trién

Chién luoc phat trién cua Cang Hang khong Qudc té (HKQT) Cat Bi nham
nang cao chat luong dich vu tir nim 2025 trd di tap trung chi yéu vao viée dau tu
d6ng bd va mé rong co s ha ting dé nang cao ning luc khai thac, giai quyét tinh

trang qua tai, va cung cap cac dich vu hang khong dat tiéu chuan qudc té.
3.1.1. Pdu tw va phdt trién ha ting khai thdc

Pay 1a chién luoc then chét dé giai quyét tinh trang qua tai va nang cao

nang luc phuc vy, tao nén tang cho chat luong dich vu:

1- Xay dyng nha ga hanh khach T2: Nang tong cong suat toan cang lén dang ké,
hudng td1 13 triéu hanh khach/nam (khi toan bd cong trinh hoan thanh). Giai doan
1 cia Nha ga T2 c6 cong suét thiét ké 5 triéu hanh khach/nam. Khac phuc tinh
trang qué tai ctia nha ga T1 (vuot xa cong suat thiét ké ban dau 2 triéu hanh
khach/nam), cung cép dich vu chuyén nghi¢p, thuan tién hon.
2- M6 rong san dd mdy bay: Tang vi tri @6 may bay (vi du: Giai doan 2 dap tng
6 vi tri 6 may bay Code C) nham giam thiéu tinh trang qua tai, dam bao an toan
bay va nang cao nang luc khai thac.
3- Xay dung nha ga hang hoa va khu logistic: Phat trién dich vu logistics hang
khong, tang nang luc van chuyén hang hoa (cong suat nha ga hang hoa 100.000
tan/nim).
3.1.2. Chién lwgc ting cwong khai théc va lién két

Lién két chat ché v6i nganh Du lich: Pay duoc xac dinh 14 chién luoc then
chét dé phat huy tdi da hiéu qua khai thac cua san bay, dic biét trong bdi canh ha
téng duoc mé rong manh me.

M rong mang luéi dudng bay: Thu hut cac hang hang khong thiét 1ap thém
cac duong bay méi, ting tan suit cac chuyén bay hién tai (dic biét vao mua cao
diém).

3.1.3. Nang cao chit luong dich vu va phat trién nguén nhan luc chat luong cao
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Thir nhét 13 hién dai héa quy trinh dich vu thong qua viéc ap dung cong
nghé tu phuc vu tai Nha ga T2 (Self Bag Drop, E-Gate) nham giam thoi gian chd
doi va da dang hoéa tién ich phi hang khong.

Th hai 1a phat trién nguén nhan luc chat lugng cao, thong qua dao tao
chuyén sau vé k¥ thuat van hanh hé¢ théng moi1 va xay dung Van hoa Dich vu Cat
Bi chuyén nghiép, than thién, nham nang cao chi s6 hai 1ong khach hang (CSI) va

dam bao doi ngii cbt 16i cho muyc tiéu ting trudng.
3.2. Cac giai phap dwa ra cho Cang hang khong Qudc té Cat Bi

Pay 1a chién lugc then chdt nham giai quyét tinh trang qua tai va nang cao

nang luc phuc vy, tao nén tang cho chat luong dich vu.
3.2.1. Chién lwgc dau tw va phdt trién ha ting khai thic
a, Xay dung nha ga hanh khach T2

Can clr ciia giai phap: Nha ga T1 da vuot xa cong suat thiét ké ban dau (2
triéu hanh khach/nam), dan dén tinh trang qua tai nghiém trong va anh huéng dén

chét luong dich vu.
Noi dung giai phap:
Quy mo: 2 tng ndi, cao trinh di va dén tach biét.

Két nbi: 04 cau ong 1ong (gom cau ong d6i khai thac may bay code E/hai may bay
code C).

Tién ich: Trang bi cac thiét bi hién dai nhu quéy lam thu tyc ty dong, Kios check-
n.
Du kién két qua:

Nang tong cong suat toan cang 1én dang ké, hudng téi 13 triéu hanh khach/nam
(khi toan bd cong trinh hoan thanh).

Giai doan 1 cia T2 c6 cong suét thiét ké 5 triéu hanh khach/nam.
Cung cép dich vu chuyén nghié¢p, thuan tién hon, khéc phuc triét dé qua tai.
b, M& rong san d6 may bay
Can cur cia giai phap: Giam thiéu tinh trang qué tai tai san d6 hién hitu,

dam bdo an toan bay va nang cao kha nang tiép nhan may bay.
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Noi dung giai phap: Tang vi tri dd may bay (vi du: Giai doan 2 dap ung 6
vi tri @6 may bay Code C) thong qua viéc md rong va cai tao san do.

Du kién két qua: Pam bao an toan bay va ning cao ning lyc khai thac cua
Cang, tiép nhan dugc nhiéu chuyén bay hon ciing mét luc.

c, Xay dung nha ga hang hoa va khu logistics

Cin cr clia giai phap: Déap Gmg yéu cau phat trién kinh té - x4 hoi va tao su
ddng bo vé ha tang, khong chi tip trung vao hanh khach ma con vao van chuyén
hang hoa.

Noi dung giai phap: Phat trién dich vu logistics hang khong; dau tu xay
dung nha ga Hang hoa chuyén biét.

Du kién két qua: Tang ning luc van chuyén hang hoa véi cong suit nha ga
hang hoa dyu kién 100.000 tin/ndm. Tao su can bang va thuc day ting trudng mang
logistics hang khong.

3.2.2. Chién lwgc ting cwong khai théc va lién két
a, Lién két chit ch& v4i nganh du lich

Can ct clia giai phap: San bay 1a ctra ngd quan trong, viéc md rong ha tang
can di doi v6i viée kich cau du lich dé t6i da hoa luong hanh khach/chuyén bay.

Noi dung giai phap: Xéc dinh day 1a chién luoc then chét dé phat huy hiéu
qua khai thac. Phoi hop voi cac co quan du lich dé xay dung céc san pham du lich
héap dén, thu hat khach.

Duy kién két qua: THi da hoa hiéu qua khai thac cta san bay sau khi mé rong
ha tﬁng, dam bao luong hanh khach va chuyén bay 6n dinh, dic biét trong cac
mua du lich.

b, M& rong mang ludi duong bay

Cin ctr ctia giai phap: Tang cudng kha ning két n6i ciia Hai Phong/Ving
kinh té trong diém phia Bic véi cac diém dén trong va ngoai nudc, phuc vu nhu
cau di lai, thwong mai.

Noi dung giai phap: Thu hit cac hing hang khong thiét 1ap thém cac dudng
bay méi (ndi dia va qudc té). Tang tan suét cac chuyén bay hién tai (dic biét vao

mua cao diém).
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Du kién két qua: Tang cuong kha niang két ndi cia Cang HKQT Cat Bi,
bién cang thanh mot trung tAm trung chuyén, phuc vu tét hon cho nhu cau kinh té
va du lich.

3.2.3. Ning cao chit lwong dich vu va phdt trién nguon nhén luc
a, Nang cao chét luong dich vu khai thac

Cin cr giai phap: Tap trung vao viéc toi wu héa quy trinh hanh khach thong

qua ung dung cong nghé.

Noi dung giai phap bao gdm viéc trién khai triét dé va huéng din sir dung
cac thiét bi tu phuc vu nhu ky gtri hanh ly ty dong va Kios Check-in, cung véi
viéc dua vao van hanh hé théng kiém soat ctra ra tau bay ty dong (E-Gate) tai T2.

Duy kién két qua cua giai phap nay 13 giam thiéu thoi gian chd doi tai cac
khu vuc lam thu tuc tir 15-20%, tao ra tradi nghiém dich vu hién dai va lién mach,
qua d6 nang cao dang ké sy hai long cta hanh khach. Pong thoi, Cang s& day
manh phat trién dich vu tién ich phi hang khong bang cach thu hut cac thuong
hiéu F&B, ban 1é cao cip, va mo rong khong gian phong chd, nhim ting ngudn
thu phi hang khong va da dang hoa trai nghiém tong thé cho hanh khach qudc té.
b, Phat trién ngudn nhan luc

Giai phap uu tién dao tao chuyén siu vé cong nghé va ki ning mém.

Noi dung giai phap: Véi viéc T2 dua vao nhiéu hé théng k¥ thuat méi, viéc
dao tao chuyén sau vé van hanh va bao tri cac hé thong k¥ thuat s hoa 1a bat
budc, ddm bao doi ngi k¥ thudt c6 kha nang lam chu cong ngh¢. Song song do,
Cang can xay dung chuong trinh "Vin héa Dich vu Cat Bi", tap trung vao k¥ ning
giao tiép da van hoa, xir Iy tinh hudng linh hoat va thai do chuyén nghiép, than
thién.

Giai phap nay nham muc tiéu nang cao Chi s6 Hai long Khach hang (CSI)
va xdy dyng hinh anh Cang hang khong hiéu khach, chuyén nghiép. Cudi cung,
dé gitr chan va thu hit nhan tai, Cang can cai thién chinh sach dii ngd, xay dung
co ché luong, thudng gin voi hiéu suat (KPIs) va thiét 1ap 16 trinh thing tién rd
rang, nham giam ty 1& luan chuyén nhan sy va dam bao chat luong doi ngii cbt 16

phuc vu muc ti€u tang trudng dai han.

3.3. Cin ctr dé xuét giai phap cho Cang hang khong Qudc té Cat Bi
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Cang hang khong Qudc té Cat Bi (HPH) dong vai trd then chét trong viée
thiic day phat trién kinh té xa hoi ciia Hai Phong va ving kinh té trong diém phia
Bic. Véi muc tiéu quy hoach dat cong suét 13 triéu hanh khach/nam va 250.000
tan hang hoa/nam, cung cip sin bay 4E vao nam 2030, c6 kha ning tiép nhan cac
loai tau bay Code E (nhu B747, B777, A350), Cang HKQT Cat Bi dang d6i mat
v6i ap luc phai ting trudng nang luc gip nhiéu l1an trong mot thoi gian ngan.

Céc giai phap dé xuat dudi day duoc xay dung nham khac phuc cac ton tai,
han ché da phén tich, bao gém céc rao can vi mé vé chinh sach dau tu, sy cham
tré trong quén 1y du 4n, va nhitng han ché noi tai vé chit luong dich vu va nguén
nhan Iyc. Nhitng dé xuat nay dua trén co sé 1y luan vé quan tri sin bay hién dai
va kinh nghiém thanh céng trong viéc huy dong von xa hoi, dic biét trong bdi
canh tir nam 2022 dén nay.

3.3.1. Tiang cwong vai tro chii dong va hé tro ciia chinh quyén dia phwong

Vai trd hd tro ciia chinh quyén dia phuong, dic biét 1a UBND TP Hai
Phong, mang tinh quyét dinh dé pha v& céac rao can vé quy hoach va hanh chinh
a, Chu dong tuyét ddi trong cong tac giai phong mit bang.

Cong tac giai phong mat bang ludn 1a vuéng mac 16n trong trién khai cac
du an ha tﬁng 16n. Pé dam béo tién do xay dung nha ga T2 va md rong san
d4 nham dap Gmg yéu cau cong sut ting gap 6,5 1an dén nam 2030 , UBND TP
Hai Phong can duoc trao quyén va cha dong tuyét doi, chuyén tir co ché hd tro
sang co ché chu thé thuc hién. Piéu nay bao gém viéc sit dung ngan sach dia
phuong hodc cac cong cu tai chinh dat dai dic thu dé déy nhanh tién do dén bu va
tai dinh cu, loai b hoan toan rai ro cham tré hanh chinh do giai phong mit bang
gay ra.

b, Kién toan co quan tham quyén va rt ngan quy trinh

Theo dinh hudng cua Bo Giao théng Van tai (nay 1a B6 Xay dung) vé viée
huy dong von xa hoi, UBND cac tinh/thanh phd c6 thé duge giao 1am co quan co
tham quyén thuc hién cac du an cang hang khong méi. Déi véi Cang HKQT Cat
Bi, Hai Phong can khan truong kién toan b may dé thyc hién vai tro ndy, rat ngan
thoi gian phé duyét cac du an phy trg nhu cau can 1én tang 2 cung v6i nha ga hanh
khach T2 va nghién ctru phuong an giao thong két ndi gitta cac nha ga. Viéc nay
gitip dong bo hoa ha ting giao thong két ndi voi ha tang hang khong, von 1a yéu
td quan trong trong quy hoach dén nam 2025.

3.3.2. Gidi phdp ning cép ha ting va qudn Iy riii ro xdy dung
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Viéc Cang HKQT Cat Bi phai ting cong suat tir mire hién tai 1én 13 triéu
hk/nam trong vong chua déy 6 nam dat ra mot ap luc van tdc du an khéng 16. Bat
ky su cham tré nao trong xay dung nha ga T2 s& ngay lap tirc gy qua tai nghiém
trong cho nha ga T1, 1am giam nghiém trong chit luvong dich vu.
3.3.2.1. Chién lwoc phén ky phdt trién ha tang va kiém sodt nang lwc cdu triic
a, Pam bao muc ti€u song hanh hai nha ga T1 va T2

Giai doan 2025-2027 1a giai doan chuyén tiép quan trong. Trong khi nha ga
T2 dang duogc xay dung (muc tiéu cong sut 5 triéu hk/ndm) , Cang can ti wu hoa
hiéu sudt tinh ctia nha ga T1 hién hitu (cong suat 2-3 triéu hk/ndm). Piéu ndy bao
gdm viéce ap dung cong nghé ty déng hoa tai khu vyuc check-in va an ninh, nham
giam thot gian cho dogi va giam ap luc qua tai cuc bo.

Pbi voi nha ga T2, wu tién hang dau 1a dam bao tién d6 xay dung. Viéc
khuyén nghi 4p dung mé hinh thiét ké — thi cong s& gitip toi wu hoa su phdi hop
giita thiét ké va thi cong, rat ngan chu ky dy 4n, giam thiéu rii ro giai doan xay
dung 16n.

b, Pau tu d6ng bd ha tang hang khong

Pé dap ung cap san bay 4E, Cang HKQT Cat Bi can dam bao hé thong
duong 1an va san dd mo rong (da khai cong giai doan 2) phai hoan thanh dong bo
v6inha ga T2. Viéc nay 1a can thiét dé tiép nhan va khai thac an toan cac loai tau
bay code E (B747, A350).

Bén canh d6, quy hoach giao thong két ndi can duoc wu tién trién khai, bao
gbém xay dung dong bod cau can 1én tang 2 nha ga T2 va nghién ciru phuong an
giao thong két ndi hiéu qua giira cac nha ga hanh khach. Néu ha tang giao thong
mit dat khong dong bo, cong suét thiét ké ciia T2 s& khong thé phat huy tdi da.
3.3.2.2. Quan tri rui ro ky thudt trong dw an xay dung lon

Viéc xay dung mot t6 hop ha tng 16n nhu nha ga T2 va cac cong trinh phu
trg 4E d0i hoi quan 1y rii ro nghiém ngat. Khuyén nghi thanh 1ap vin phong quan
Iy du 4n (PMO) chuyén trach, c6 su tham gia ctia cac chuyén gia tu van qudc té.
PMO (Vin phong quan 1y du 4n) s& chiu trach nhiém giam sat doc 1ap chat lugng
va tién do, dong thoi dam bao viéc ap dung hé thong quan 1y chat lugng QA/QC
(Pam bao chit luong/ Kiém soat chét luong) tuan thu cac tiéu chuan ky thuat
ICAO (T6 chtrc Hang khong dan dung quéc té) va FAA (Cuc Hang khong Lién
bang), dic biét d6i véi duong cat ha canh hién hiru (3.050m x 45m) va duong
CHC (cat/ha canh) s6 2 duoc quy hoach dén nim 2050. Quan tri rui ro k¥ thuat
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gitip dam bao nang luc ciu trac méi dap tng chinh xac cac yéu cau ky thuat cao
cua tau bay code E.
3.3.3. Nhém gidi phdp néing cao chit lwong dich vu va phdt trién nhén sw

Chat luong dich vu 1a thuéce do cudi cung cua su thanh cong ha t?mg. Viéc
mé rong quy mod 16n phai di déi v6i chudn hoa quan 1y van hanh.
3.3.3.1. Chién luoc cdi thién chat lwong dich vu theo tiéu chudn quo”'c té

Sau dai dich, hanh khach ky vong cac san bay cung cép dich vu hoan hao
va moi truong than thién, an toan, va diéu nay anh hudng truc tiép dén quyét dinh
di lai cua ho.
a, SO héa va van hanh théng minh

Pé d6i pho voi ap luc qua tai cuc bd trong qua trinh xdy dung nha ga T2 va
t61 wu hoa van hanh lau dai, Cang HKQT Cat Bi can dau tu manh mé vao s hoa.
Céc giai phap bao gdbm hé thdng check-in/drop-off tu dong, cong an ninh thong
minh, va ung dung cong nghé tai khu vuc xuat nhap canh (E-Gates). Viéc nay
gitip it ngan thoi gian xir Iy hanh khach, cho phép nhan su tap trung vao cac dich
vu ¢ gia tri gia tdng va tuong tac cao, giai quyét dong thoi bai toan qua tai tam
thoi va nang cao trai nghiém tong thé.
b, Po ludng va dinh vi chat lugng dich vu bang hé théng qudc té

Pé co co so dinh lugng va cai thién chat luong dich vy, cat bi can trién khai
khao sat va ap dung hé thong do ludng chét luong dich vu sin bay (ASQ) ctia Hoi
d6ng San bay Qudc té (ACI) ngay tir nim 2025. Dit liéu ASQ sé& cung cap mot co
s& dé so sanh va do ludong hiéu suét, quy trinh, két qua Cang HKQT Cat Bi véi
cac Cang hang khong 16n khéc (vi du: Cang HKQT Noi Bai di tang 17 bac va xép
hang 79 trong top 100 san bay tot nhat nho nd luc cai thién chat luong dich vu).
Viéc ap dung ASQ 1a giai phap c6t 161 va chién luge dé nang cao chét luong phuc
vu hanh khach , dong thoi ting cudng kiém soat chét luong dich vu phi hang
khong (F&B, ban 1¢) dé ting doanh thu va nang cao trai nghiém tong thé.
3.3.3.2. Phat trién nang lyc cu triic nhéan su

Viéc nang cao nhan lyc 1 nhu cau cip thiét cia nganh hang khong viét
nam. DPic biét, khi Cang HKQT Cat Bi chuyén sang van hanh san bay cép 4E véi
cong sut 13 triéu khach, yéu cau vé chuyén mon k§ thuat va quan Iy van hanh s&
tang 1én dang ké.
a, Xay dung 10 trinh dao tao chuyén sau 4E

Can thiét 1ap chuong trinh d4o tao chuyén biét dé thu hep khoang cach ning
luc. Céac chuong trinh nay phai tap trung vao:
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(1) K¥ thuat quan 1y va bao tri cdc cong trinh khu k¥ thuat T2.
(2) Quy trinh van hanh mit dat va an toan bay dbi véi tau bay code E.
(3) K¥ nang quan 1y chat luong dich vu theo tiéu chuan qudc té (ASQ). Viéc hop
tac voi cac to chire dao tao chuyén nganh nhu Hoc vién hang khong Viét Nam va
cac doi tac qué)c té 1a bt budc dé dam bao doi ngll nhan sy ndi tai ¢6 nang luc
van hanh ha tng phuc tap.
b, Chinh sach thu hut va gilr chan nhan tai

Ap dung chinh sach dii ngd canh tranh, bao gdm luong, thuong, va co hoi
thang tién rd rang cho cac vi tri k¥ thuét cao va quan 1y van hanh. Piéu ndy nham
xay dung do6i ngil c6 nang luc nodi tai bén viing, giam thiéu rai ro van hanh do

thiéu hut hodc yéu kém vé nhan su khi nha ga T2 di vao hoat dong.
3.4. Pinh huéng phat trién ciia Cang hang khong Quéc té Cat Bi

Sau khi hoan thanh va dwa vao khai thac cac du 4n ha ting trong diém nhu
nha ga hanh khach T2 va nha ga hang hoa (giai quyét can ban van dé qua tai),
trong tAm chién lugc phat trién ctia Cang Hang khong Qudc té Cat Bi chuyén sang
giai doan khai thac t6i da cong suat, mé rong thi trudng va cung ¢ vi thé quc té.
Dinh huéng nay dugc xay dung dwa trén nguyén tic phat trién dong bo, bén viing,

dam bao hiéu qua kinh t€ — xa hdi ciia ngudén von dau tu 1omn.

Chién lugc then chét 1a md rong mang ludi dudng bay va thi truong khai
thac. V6i nang lyc tiép nhan ting vuot troi (hudng téi 13 triéu hanh khach/nam),
Cang HKQT Cat Bi cha dong chuyén tir vai tro 1a diém dén phuc vu sang vi thé
1a trung tdm két n6i cho khu vuc. Muyc tiéu 13 thu hit cac hing hang khong 16n
trong nude va qudc té thiét 1ap thém cac duong bay méi. Pic biét, chién lugc tap
trung vao cac thi trudong quoc té chién lugc ctia Hai Phong va mién Bac, bao gom
cac tuyén bay truc tiép dén cac trung tam kinh té — du lich trong diém tai Dong
Bic A (Han Quéc, Nhat Ban, Trung Qudc) va Bong Nam A (Thai Lan, Singapore,
Malaysia). Viéc ting cudng tan suat cac chuyén bay hién co, dic biét 1a khai thac
hiéu qua cac khung gid bay dém, dugc coi 1a giai phap kinh té dé tdi uu hoa higu
sudt sir dung tai san khu bay va giam ap luc 1én khung gio ban ngay.

Pinh hudng phat trién khong thé tach roi chién lugce lién két du lich — hang
khong va phat trién ving. Cang HKQT Cat Bi duoc xac dinh 1a cira ngd giao
thuong va du lich huyét mach dén dén cac diém tham quan trong yéu nhu Quan
dao Cat Ba, Vinh Lan Ha. Do d0, viéc hop tac chat ché vdi S¢ Du lich va cac don
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vi lir hanh dia phuong 13 bat budc. Cang chu dong tham gia vao cac chuong trinh
xuc tién du lich, xay dung cac goi san pham khuyén mai dé kich cau du lich quéc
té, ddng thoi nghién ctru cac chinh sach vu dai linh hoat vé phi va 18 phi cho cac
duong bay méi, nham khuyén khich sy gia nhap cua cac hing hang khong. Diéu
nay khong chi dam bao ngudn khach 6n dinh cho Cang ma con thiic diy nganh

dich vy, thwong mai khu vuc.

Song song do, chién lugc phat trién dich vu logistics hang khong tré nén
cuc ky quan trong. Vi viée dua nha ga hang héa (100.000 tin/nim) vao hoat
dong, Cang HKQT Cat Bi s& dong vai tro 1a mot mat xich quan trong trong chudi
cung Umg toan cau. Pinh hudng 14 phat trién cac dich vu gié trj gia ting tai khu
logistics, bao gdm kho bai chuyén dung (kho lanh, kho hang nguy hiém), dich vu
hai quan tai chd va dich vu van tai da phuong thurc (két ndi hang khong véi cang
bién va dudng bd) dé phuc vu cho cac khu cong nghiép cong nghé cao cia Hai
Phong va cac tinh 1an can (Hai Duong, Quang Ninh). Muc tiéu 1a bién Cang
HKQT Cat Bi thanh mét trung tdm trung chuyén hang hoéa quéc té, can bang co

cau van tai cua Cang.

Cubi cung, chién luoc nang cao chat lugng dich vu va ap dung cong nghé
1a nén tang dé Cang HKQT Cat Bi duy tri loi thé canh tranh quéc té. Viéc khai
thac triét dé cac tién ich cong nghé tai T2 (nhu hé thong xir Iy hanh 1y tu dong,
thu tuc tu phuc vu) sé gitip don gidn hoa quy trinh va giam thoi gian cho doi cho
hanh khach. Cung vé1 do, Cang dau tu vao viéc dao tao nguén nhan lyc chat lugng
cao, ¢ kha nang van hanh cac hé théng phuc tap va cung cap dich vu khach hang
chuyén nghié€p, than thién. Viéc dam bao Cang HKQT Céat Bi tuan thu cac tiéu
chuan van hanh va an ninh hang khong quéc té (nhu ICAO va IATA) 1a cam két
then chdt dé cing ¢ vi thé va uy tin trén trudng qudc té, hudng t6i tam nhin tro
thanh mot trong nhitng cang hang khong hang dau, hién dai va phat trién bén viing
cua Viét Nam.
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KET LUAN

Khoéa luan da hoan thanh muc ti€u nghién ctru 1a danh gia toan dién thuc
trang chat luong dich vu tai Cang hang khong Quéc té Cat Bi va dé xuat cac giai
phap nang cao. Cac két qua nghién ctru chinh dugc tom tat nhu sau:

1. Thanh tyu va diém manh trong chét luong dich vu:

Mirc d6 hai long chung cao: Cac chi sd do luong long trung thanh (MSS)
ctia hanh khach dat muc rat cao, véi muic dd hai 1ong chung (MSS 4.25), san sang
quay lai (MSS 4.27) va sin sang gi6i thiéu (MSS 4.31), cho thiy 4n tuong tong
thé tot d6i v6i hanh khach.

Pam bao an toan va quy trinh: Cac yéu td an ninh, an toan dugc danh gia
rt cao (MSS 4.19-4.20), cing v6i nhan dinh vé thu tuc nhanh chong.

Thai do nhan vién tich cyc: Thai d§ va sy chuyén nghi€p cia nhan vién
dugc dénh gia cao (MSS 4.16), véi nhidu phan hdi khen ngoi vé sy niém no, lich
su va nhiét tinh cua nhan vién.

NGO lyc chuyén doi s6: Cang da linh hoat trién khai cac giai phap cong nghé
nhu kiosk check-in tur phuc vu va chuyén ddi sang phan mém ACV DCS (Hé
théng phan phdi va diéu khién ctia Téng cong ty Cang hang khong Viét Nam) dé
t6i wu hoa quy trinh.

2. Han ché va diém nghén ton tai:

That bai trong phuc vu khach quoc té: Piém hai 1ong thap nhat 1a doi véi
thu tuc xudt, nhap canh (MSS - Diém hai long trung thanh 3.89). Cac phan hoi tur
luan chi ra cac van dé nghiém trong nhu rao can ngdn ngit (nhan vién khong thé
giao tiép bang tiéng Anh), 16i cong nghé tai quiy thu tuc, va mat trat tu chung.

Chét luong dich vu tién ich va thuong mai kém: Mirc do hai 1ong thap doi
v6i Dich vu cong nghé va tién ich (Wi-Fi, sac pin) (MSS - Diém hai long trung
binh 4.04) va céac dich vy dn udng, mua sim (gia ca, chat lugng) (MSS - Piém hai
long trung thanh 3.99).

Vén dé qua tai co so ha ting: Luu lugng hanh khach thong qua Cang trong
nam 2022 d3 vuot qua cong suat thiét ké ctua nha ga T1 hién hiru, gdy ap luc 16n
1én chat luong dich vu tong the.

3. Béng gop chinh cua khoéa luan
Khoa luan ciing cung cip cac dong gop quan trong vé mit 1y luan va thyc tién:

Hé thé)ng hoa co s& 1y luan: Khoa luan da hé¢ théng hoa mot cach khoa hoc
cac mo hinh va tiéu chi danh gia chat lwong dich vu cang hang khong nhu mo
hinh Servqual, KPIs va tiéu chuan Skytrax.
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Panh gia dua trén dir liéu thue nghiém: Lan dau tién, dé tai da tién hanh
khao sat va phan tich nghich 1y Hai long tai Cang HKQT Cat Bi (diém hai long
chung cao nhung diém dich vu chi tiét thap), cung cap dit liéu dinh luong va dinh
tinh chi tiét (165 hanh khach, 8 can bo).

Dé xuét giai phap chién lugc va kha thi: Dé xuit mot hé théng giai phap va
kién nghi toan dién, tip trung vao ba nhém chinh: Co s& vat chat (t6i wu hoa nha
ga T2, Smart Airport), con ngudi & quy trinh (t6i wu héa quy trinh, ndng cao van
hoa phuc vu), va quan 1y & gidm sat (hoan thién QMS- Hé thong quan 1y chat
luong dich vu).

Kién nghi cap chién lugc: Pua ra cac kién nghi cu thé, co tinh cap thiét ddi
v6i Co quan quan 1y nha nude, Tong cong ty Cang hang khong Viét Nam (ACV),
va Cang hang khoéng Quéc té Cat Bi nham giai quyét van dé phan cip quan 1y va
dam bao ngudn von dau tu ha tang déng bo.

4. Banh gia chung

Khoa luan dugc thuc hién mot nghién ctru nghiém tic, bam sat muc ti€u va
pham vi dé ra:

* Ve gia tri khoa hoc va thuc tién:

Tinh kip thoi: Pé tai dugc thuc hién trong bdi canh Cang HKQT Cat Bi
dang phai d6i mat véi ap luc qué tai cong suat va can ning cao chat lugng dich
vu dé dép ung ky vong ctiia mot cang hang khong qudc té vira dugce nang cap, co
¥ nghia thyc tién cao.

Tinh khach quan: Viéc str dung phuong phéap nghién ctru hon hop (nghién
ctru dinh luong va dinh tinh) két hop v6i phan tich s6 liéu tai chinh, san luong va
cac mo hinh danh gia chat lugng quéc té (Servqual, KPIs, Skytrax) dam bao tinh
khach quan va khoa hoc ctia két qua.

Tinh tng dung: Cac giai phap va kién nghi dugc xay dung dua trén su phan
tich nguyén nhan cht quan va khach quan, ¢ tinh kha thi va c6 thé ap dung truc
tiép vao hoat dong quan 1y, van hanh va dau tu tai Cang HKQT Cat Bi trong giai
doan 2025-2030.

84



TAI LIEU THAM KHAO

1. Philip Kotler (2003). Marketing Management. Prentice Hall. (Pinh nghia dich
vu cua Kotler).

2. Zeithaml, V.A. & Bitner, M.J. (2000). Services Marketing: Integrating
Customer Focus Across the Firm. McGraw-Hill. (Dinh nghia dich vu).

3. Karl Marx (1867). Das Kapital. Germany. (Pinh nghia vé dich vu trong kinh
té hang hoa).

4. ISO (2015). ISO 9000:2015 — Quality management systems — Fundamentals
and vocabulary. International Organization for Standardization. (Pinh nghia
dich vu & chat lugng).

5. Gronroos, C. (1984). 4 Service Quality Model and its Marketing Implications.
European Journal of Marketing. (Pinh nghia chat luong dich vu).

6. Lewis, R.C. & Booms, B.H. (1983). The Marketing Aspects of Service Quality.
In Emerging Perspectives on Services Marketing. American Marketing
Association. (Pinh nghia chat luong dich vu).

7. Zeithaml, V.A. (1987). Defining and Relating Price, Perceived Quality, and
Perceived Value. Journal of Marketing. (Pinh nghia chat lugng dich vu).

8. Parasuraman, A., Zeithaml, V., & Berry, L. (1988). SERVQUAL: 4 Multiple-
Item Scale for Measuring Consumer Perceptions of Service Quality. Journal of
Retailing, 64(1), 12-40. (Thang do SERVQUAL).

9. Chinh phu (2016). Nghi dinh 92/2016/NP-CP vé cic nganh, nghé kinh doanh
c6 didu kién trong linh vuc hang khong dan dung. (Khoan 1 Piéu 3 — Dich vu
hang khong tai cang).

10. Bo Giao thong Van tai (2016). Quyét dinh 1395/QD-BGTVT ngiy
05/05/2016 vé viéc cong bé Cang hang khong Cat Bi 1a Cang hang khong Quéc
té. (Quyét dinh chinh thirc dua Cat Bi thanh Cang hang khong Quéc té).

11. Cuyc Hang khong Viét Nam (2016). To trinh s6 1557/TTr-CHK vé viéc cong
bb Cang hang khong Cat Bi 1a Cang hang khong quéc té. (Dé xuat cong bd cang
quéc té).

12. B6 GTVT (2024). Quyét dinh 864/QD-BGTVT ngay 10/7/2024 vé viéc phé
duyét quy hoach Cang HKQT Cat Bi thoi ky 2021-2030, tdm nhin dén 2050.
(Muc tiéu nang cong suat 1én 13 triéu khach/nam).

13. Tong cong ty Cang Hang khong Viét Nam — ACV (n.d.). So dd t6 chic Cang
HKQT Cat Bi. (Nguon: ACV — CTCP Cang HKQT Cit Bi).

14. Skytrax (n.d.). Cat Bi International Airport Rating. Truy cap Skytrax (truy cap
ngay 12/11/2025).

85



PHU LUC 01

Céc yéu t6 thanh phan tac dong dén chat luong dich vu cta hanh khach
khi di qua nha ga Cét Bi qua 45 loai dich vu hang khong/quy trinh:
* Céc 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.
3. Dich vu thong tin vé chuyén bay qua dién thoai/Internet rong rai, d& tiép cén,
thuan tién.
4. Dich vy huéng dan quy trinh cho hanh khach (so d6 nha ga, ban huéng dan/lay
tai liéu).
5. Kiém tra an ninh nhanh chong, khong gay phién ha cho khach.
6. Thu tuc check-in nhanh chéng, thudn tién, khong sai sot.
7. Khach c6 thé check-in tai bat ctr quiy nao.
8. Khach c6 thé ty check-in.
9. C6 dich vu gui trude hanh 1y ky gun.
10. Thu tuc Hai quan nhanh chong, khong gay phién ha.
11. Thu tuc CACK nhanh chéng, khong gay phién ha.
12. Quy trinh hang khong néi chung 1a hop 1y.
13. Thong tin ddy di va cap nhat vé cac chuyén bay bi tré/huy.
14. Dich vu tai nha ga cho khach bi tré chuyén tét.
15. Dich vu cho khach bi huty chuyén tot.
* B tri mat b'fmg nha ga, canh quan, v¢ sinh:
16. Hé thong bién chi dn day du, dé nhin.
17. Nha ga rong rai, da 4nh sang, thoang khi.
18. Kién trtic, noi tht nha ga dep.
19. Hé théng giao thong tiép can nha ga dugc quy hoach hop 1y, tién loi, an toan
cho hanh khach va ca khach b hanh.
20. B ghé ngdi cho khach trong sanh cho di.
21. Khoang cach tir phong cho di ra éng 16ng dé ra may bay duoc quy hoach, bd
tri hop 1y.
22. Khoang cach tir phong chd di ra cau thang bo ra xe buyt dé ra may bay duoc
quy hoach, bd tri hop 1.
23. Do ddc va vi tri cau thang di ra xe buyt dé ra may bay dugc quy hoach, bé tri
hop 1y.
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24. Sanh cong cong cho khach dén/tién du rong, du ghé cho khach.

25. Nha ga ludn ti¢n nghi, sach s¢.

* Cong tac xur Iy hanh ly:

26. Thot gian nhan lai hanh 1y hop 1.

27. Trudng hop thét lac hanh 1y.

28. Ty 1¢& tim lai nguyén ven hanh 1y thét lac.

* Trang thiét bi:

29. Hé thong thang cubn hoat dong tdt.

30. Pu xe day cho khach trong gio cao diém, vi tri dé xe day thuén tién cho khach
st dung.

31. Cau 6ng dan khach hién dai, hoat dong tét.

32. Hé thong internet/wifi.

* Dich vu phi hang khong:

33. Nha hang, quay giai khat phuc vu nhanh chéng, thitc an ngon, gia ca hop 1y.
34. Dich vu dién thoai/Internet bé tri & noi hop 1y, d& str dung, gia ca hop 1y.

35. Dich vu giai tri cho khach phai cho 1au do transit hodc do chuyén bay bj tré
co giacahop 1y.

36. Dich vu cham soc strc khoe/sic dep cho khach phai cho 1au do transit hodc do
chuyén bay bj tré c6 gia ca hop 1y.

37. C6 dich vu hudng din (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.
38. Cira hang mién thué, quiy ban d6 luu niém c6 cac mit hang phong pht da
dang, gia ca hop ly.

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

* Nhan vién phuc vu hanh khach:

40. Nhén vién an ninh niém né, lich su voi khach, 1am viéc hiéu qua.

41. Nhan vién thuong vu niém né, lich sy véi khach, 1am viéc hiéu qua.

42. Nhan vién Hai quan niém nd, lich sy véi khach, 1am viéc hiéu qua.

43. Nhan vién CACK niém nd, lich su voi khach, 1am viéc hiéu qua.

44. Nhan vién hanh 1y thét lac niém né, lich su véi khach, 1am viéc hiéu qua.

45. Nhan vién tht tuc qua canh/ndi chuyén (quéa canh/ndi chuyén) niém né, lich

sy vo1 khach, lam vi¢c hi¢u qua.

87



PHU LUC 02

PHIEU KHAO SAT MUC PO HAI LONG CUA HANH KHACH VE
CHAT LUQNG DICH VU TAI CANG HANG KHONG QUOC TE
CAT BI

Xin chao Quy C6/Chu/Anh/Chi,

T61/Em 1a sinh vién dang thyc hién dé tai nghién ctru "Thuc trang chét lugng dich
vu tai Cang hang khong Quéc Té Cat Bi" nham phuc vu cho bai khod luan tdt
nghiép. Phiéu khao sat nay dugc thiét ké dé thu thap thém y kién khach quan cua
C6/Cht/Anh/Chi vé trai nghiém dich vu tai Cang hang khong Qudc té Cat Bi. Y
kién dong gop cua C6/Chii/Anh/Chi v6 ciing quan trong va 1a co s& dé Toi/Em
danh gia chinh xac chat lugng dich vu hién tai va dé xuét cac giai phap nang cao
Két qua khao sat chi phuc vu cho muc dich nghién ctru. R4t mong nhan duoc su
hop tac tir C6/Chti/Anh/Chi.

Xin chan thanh cdm on!

(Vui long d4nh diu vao 6 trong hoic dién thong tin vao chd trong)

Phin A. THONG TIN CHUNG

1. Gidi tinh:

Nam O

Dudi 18 tudi o
18 - 25 tudi o
26 - 35 tudi o
36 - 45 tudi o
Trén 45 tudi o
3. Ban than nguoi 1am khao sat:
Hanh khach o
Can bo/Nhan vién o
4. Tan suét sir dung dich vu tai Cang HKQT Cat Bi:
Lan dau o
2-3 lan/nam o
Trén 3 lan/nam o
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5. Muc dich chuyén di:
Du lich/Nghi dudng o
Cong tac O

Tham than o

6. Loai chuyén bay:
Noi dia O

Quéc té o

Phan B. MUC PO HAI LONG VE CAC TIEU CHi DICH VU
Vui long danh gid mire do hai long ciia Anh/Chi doi véi cdc tiéu chi dwdi day
bang cdch danh déau vao 6 twong img.
Thang diém danh gia:

1 - Rat khong hai long

2 - Khong hai long

3 - Binh thuong

4 - Hai long

5 - Rat hai long

Tiéu chi danh gia Rit |Khonghai| Binh | Hailong | Rét hai
KHONG | long thuong long
hai long

I. Dich vu hanh

chinh va thu tuc

1. Chat luong O O O m 0
website, thong tin

trén mang xa hoi

2. Thu tuc lam thu O O O O O

tuc chuyén bay
(check-in)
3. Tha tuc an ninh O O O O O
hang khong
4. Thi tuc xuét nhap 0 O O O O
canh (néu co)
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Ti€u chi danh gia

RAt
KHONG
hai long

Khong hai
long

Binh
thuong

Hai long

RAt hai
long

I1. Dich vu tai nha
ga hanh khach

1. Co s& vat chat
(nha vé sinh, ghé
ngdi, hé théng chiéu

sang, diéu hoa...)

2. Mtrc do sach s¢,

v¢ sinh chung

3. Huéng dan, chi
dan thong tin, bién

bao

4. Tién ich cong
cong (wifi, sac

pin,...)

II1. Dich vu hd tro
khach hang

1. Thai d6 va su
chuyén nghi¢p cua
nhan vién (an ninh,

phuc vu...)

2. Kha nang giai
quyét van dé, thic

mac cua khach hang

3. Murc dd hd trg
hanh khach dac biét
(nguoi gia, tré em,

ngudi khuyét tat...)

IV. Cac dich vu
khac
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Tiéu chi danh gia Rit |Khonghai| Binh | Hailong | Rét hai

KHONG | long thuong long
hai long
1. Dich vu an uéng, O O O O O
mua sim (gia ca,
chat luong...)
2. Dich vu van O O O O O
chuyén (taxi, xe bus)
tur san bay vao trung
tam
3. Muc do an toan va O O O O O
an ninh chung tai san
bay
V.Trai nghiém tong O O O O O

thé va sy hai long
chung

1. Muc d6 hai long

chung vé dich vu tai

Cang HKQT Cat Bi

2. Sin sang quay lai

st dung dich vu tai
Cang HKQT Cat Bi

3. Sin sang gidi
thi¢u Cang HKQT
Cat Bi cho nguoi
khéc

Phan C. Y KIEN KHAC (TU LUAN)
C6/Cht/Anh/Chi c¢6 thém gop ¥ va dé xuit nao dé Cang hang khéng Quéc
té Cat Bi cai thién chat lugng dich vu trong twong lai khéng?

.................................................................................................................................

.................................................................................................................................



