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Improving the revenue of the non-aeronautical services of the Da Nang
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TOM TAT. Céc céng hang khong (CHK) thé gi6i hién nay dang dich chuyén theo hudng phét trién dich vu phi hang khong
(PHK). Nghién ctru nay nham giai quyét cdu hoi lam thé nao dé ting doanh thu ciia dich vu PHK tai Cang hang khong quoc
té (CHKQT) Pa Néng, cu thé 1a nhimng dich vu do Trung tim Thuong mai va Dich vu Hang khong Da Ning khai thac. Phan
déu tién sé& khai quat sb liéu thuc té doanh thu cua Trung tam va két qua khao sat sy hiéu qua cta cac dich vu dua vao nhirng
¥ kién ctia khach hang dé tim ra thiéu sot cua dich vy dang co. Phan thir hai s& phan tich theo m6 hinh SWOT va két hop véi
V! kién ctia khach hang nham d¢ xuat goi y giai phap. Két qua nghién ctru chi ra rang dich vu PHK ma Trung tim dang cung
cép déu con rat nhleu khuyét diém. Tur do, nghién ctru da goi ¥ nhimng chinh sach dya vao két qua nghién ciru, cu thé 1a hai
nhom chinh: phat trién duya trén ngudn lyc san c6 va phat trién mé rong.

TU KHOA: Doanh thu; Dich vu phi hang khong; Cing hang khong quoc té Pa Néng

ABSTRACT. The world's airports are moving towards non-aironautical services. This study is to address the question of how
to increase the revenue of this service at Da Nang International Airport, which is more specifically services operated by Da
Nang Aeronautical Service and Commercial Center. The first section will outline the actual revenue data of the Center and
the results of the survey (customers' efficiency of the services, based on the opinions of customers to find out the short
comings of service). The second part will describe the SWOT analysis and the results of the survey to work out the final
solution. Thence, research has proposed specific development strategies based on two main groups: development based on

available resources and expand development.

KEWWORDS: Revenue; Non-Aeronautical services; Da Nang International Airport

1. GIOI THIEU

Trong nhing nganh dich vy thi van tai hang khong la
nganh nam gilr trong minh nhiing dic trung cing nhu dugc
xem la nganh mii nhon cua mot quoc gia. Viéc phat trién
nganh hang khong ciing din theo rat nhidu két qua kha quan
cho linh vire kinh té, d6i ngoai. Ké tir nim 1956, nganh hang
khong Viét Nam da khong nging chuyen bién theo chiéu
huéng tdt, dap ng duoc nhu cau van chuyén, phuc vu cong
cudc phat trién dat nuée. Cac Cang hang khéng (CHK) noi
riéng cling timg budc di 1én, co' s¢ ha tang dugc dau tu nang
cép, cac cang da toi da hoa dugc cong suat phuc vu ciing nhur
tinh toan hudng phat trién bén viing, lau dai. Téng cong ty
Céang hang khong Viét Nam 1a mot vi du dién hinh cho su
chuyén bién manh mé 4y, cu thé gan day nhat 1a xay dung
phat trién Cang hang khong qubc té (CHKQT) Noi Bai va
xay thém nha ga qudc té T2 tai CHKQT Pa Ning.

Mic du thé sy canh tranh gilta cac hang hang khong dé
giam chi phi tao ra ap Iuc 16n vé tai chinh cho CHK vi vira
phai dam bao co s¢ ha tang dé phuc vu tau bay vira phai dap
{mg dugce mirc gia cac hang hang khong yéu cau va muc gia
dich vy trong chinh sach gia cia Nha nudc. Anne Graham da
ting nhin manh réng dich vu PHK 1a mgt phuong tién hitu
ich dé cdc CHK ting tdc trong cong cudc canh tranh va khang
dinh chat luong ciia minh. Vi uu diém vuot tri cia mmh
dich vu PHK da dem lai két qua khong ngo, tao ngudn thu
rat 16n ma khong bi rang budce boi yéu t6 nao. Dich vy PHK
la nén tang cho sy chuyén dich co cau doanh thu ctia cac
CHK trén thé gi¢i. Cac CHK khong ngimg phat trién dich vu
tai Cang v6i mong mudn durge néu tén trong danh sach binh
chon cua cac t chuc uy tin nhu Skytrax, Eurocontrol, v.v.
va dugc moi ngudi biét dén nhidu hon. Piy 1a didu rat loi
cho nganh hang khong ctia mot quoc gia néi riéng va kinh té
n6i chung. Khong phai dé dang ma CHK Dubai duwgc ménh
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danh 1a thién dwong mua sam, CHK Incheon 1a CHK nhiéu
nam lién trong top tot nhét thé gioi.

CHK Da Ning véi vai tro 1a dau mdi giao thong & khu vurc
mién Trung, dua khach du lich d&én véi cac danh lam thing
canh nhu H6i An, Ba Na, v.v. hay van chuyén cac chang
quéc té nhu Pai Loan, Singapore, Busan, v.v. La mét
CHKQT 16n vi thé ma sirc ép danh vi thé v6 cing 16n - mot
bai toan ddu tu quan trong ctia Tong cong ty Cang hang
khong Viét Nam. Trung tam Thuong mai va Dich vu Hang
khong Pa Ning truc thuoc CHKQT Pa Nang 1a bo phan
chinh thure khai thac dich vu phi hang khong tai CHKQT ba
Néng. Trung tim dugc vi nhu mot bd phan tryc tiép dong
g6p vao sy phat trién cia CHKQT Da Ning. Tuy nhién, viéc
khai thac dich vu PHK con rat nhidu han ché, liéu réng Trung
tam da lya chon dugc bién phap ding dén dé khai thac triét
dé cong suat va nang cao doanh thu.

Xuat phét tir nhitng 1i do trén nghién ctu dwoc dua ra
nham dé xuét giai phap dé phat trién dich vu PHK ctia Trung
tam thuong mai va dich vu hang khong Pa Nang.

2. NOI DUNG
2.1 Muc tiéu nghién ctru

Néng cao doanh thu dich vu phi hang khong ctua Trung
tdm Thuong mai va Dich vu Hang khong Pa Nang.

2.2 Pbi twong va pham vi nghién ctru
2.2.1 Péi tieong nghién ciru

Doanh thu dich vu phi hang khéng ctia Trung tdim Thuong
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mai va Dich vu Hang khong Pa Nang.
2.2.2 Pham vi nghién ciru

Bai viét tap trung nghién ctru trong pham vi Bo phéan Tai
chinh K& hoach cua Trung tdm thuong mai va dich vu hang
khong Pa Néng, cic t6 doi kinh doanh tai nha ga CHKQT
Pa Nang v6i thoi gian nghién ctru tir 01/2017 dén 05/2017.

2.3 Phwong phap nghién ctu

Phuong phép tong hop s6 lidu: tong hop va phén tich két
qua thu duogc tr Trung tdm va khach hang.

Phuong phap su dung mo6 hinh: ap dung m6é hinh SWOT
danh gia diém manh, diém yéu, co hoi, thach thirc.

Phuong phép khao sat don gian nham tim ra thiéu sot trong
ting dich vu nhim nang cao dich vu tir d6 tang doanh thu.

2.4 Co'sé 1y lugn

Dich vu tai CHK, san bay bao gém cac loai chinh nhu sau:
* Dich vu hang khéong: La cac dich vu c6 li€n quan truc tiép
dén céc quy trinh van chuyén hanh khéach, hanh Iy, hang hoa.
* Dich vu phi hang khong: La cac dich vu khong lién quan
truc tiép dén quy trinh van chuyén hanh khach, hanh 1y, hang
hoéa [1].

Dbic tinh cua hoat dong khai thac, kinh doanh dich vu phi
hang khong: Tinh tac dong qua lai gilta nguoi cung Gng va
khach hang, tinh “Ca thé hoa” san phém dich vy, ham lugng
lao dong cao [2].

Doanh thu phi hang khong (Non-Aeronautical Revenues)
1a khoan thu tir cac hoat dong thuong mai, dich vy khong lién
quan tryc tiép dén chu trinh van chuyén nhu: ban hang mién
thué, nha hang, khach san, giai tri, v.v. [5].

Cau trong linh vuc hang khéng 14 s lugng hang hoa hodc
dich vu nao d6 ma khach hang mudn mua va c6 kha ning
mua, san sang mua & cic mirc gia khic nhau trong khoang
thoi gian nhat dinh. Cung trong linh vuc hang khong 1a s6
hang hoéa hoac dich vu ma doanh nghiép mudn ban va c6 kha
ning ban & mirc gia khac nhau trong khodng thoi gian nhat
dinh. Trong thi trudng canh tranh, cac duong cung va duong
céu cho chiing ta biét lugng hang hoa (dich vu) ma cac doanh
nghiép s& cung cép va lugng hang hoa (dich vu) ma khach
hang s& doi hoi nhu 1a cac ham s6 cua gia ca [4].

SWOT 14 tap hop viét tit nhimg chir cai dau tién ciia cac
tur tléng Anh: Strengths (Cac diém manh), Weaknesses (Cac
diém yéu), Opportunities (Céc co hoi) va Threats (Céc thach
thirc) - 14 mot mé hinh ndi tiéng trong phan tich kinh doanh
cua doanh nghiép [3]. Nghién curu st dung phan tich SWOT
nhim danh gia muc d6 hoat dong cia doanh nghiép hién tai.
Sau d6, nhém nghién ciru im ra xu huéng cin thay d6i dé
phat trién doanh nghiép, tir d6 1am ting doanh thu phi hang
khong cho doanh nghiép.

3. KET QUA NGHIEN CUU
3.1Co céu doanh thu tai Trung tim

Trung tdm dang khai thac cac dich vu PHK theo 2 hinh
thirc kinh doanh 1a: ty kinh doanh (gém c6 cac to: tréng giit
xe, nha hang nhd, phong C, ban hang luu niém); lién doanh
(gém lién doanh véi Duty Free Shopping (DFS) ban hang
mién thué, lién doanh Duy Anh dé ban hang Iuvu ném, lién
doanh véi Autogrill Vietnam Food and Beverage Services
Company (VFS) cung cip cac dich vu dn udng).

Nam 2016, co céu doanh thu duoc thé hién qua biéu dd.
Nhan thiy ring lién doanh v6i DFS dang chiém ti trong cao
nhat. Co thé rat ra két luan so b réng dich vy ban hang mién
thué dem lai ngudn thu nhiéu nhit cho Trung tim va s& la

dich vu dugc chu trong déy manh nhét trong tuong lai néu
mudn doanh thu ting. V& hon hét hinh thic lién doanh mang
lai hiéu qua v6 cung cao, dleu nay cang ching to rang Trung
tam d4 khai thac rét t6t vé mdt hop tac cac bén de vira dam
bao chat luwong dich vu cung cap vira thu lai nguon loi 16n.

Co chu doanh thu nim 2016
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Hinh 1. Co cau ‘doanh thu 2016
(Nguon: Phong Keé toan Trung tam)[6]
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Hinh 2. Su gia tang doanh thu theo ting hang muc qua cdc nam
(Nguon: Phong Keé toan Trung tam) [6]
Qua céc biéu do trén nhén thdy co cau doanh thu khong
thay d6i nhiéu qua 3 nim gan ddy. Cac loai hinh dich vu co
su chénh 1éch ty trong rat rd rét. No6i bat nhat van 1a lién
doanh v&i DFS dé cung cap dich vy hang mién thué, lun
chiém trén 60% tong doanh thu. Tiép theo d6 1a lién doanh
VFS va Duy Anh c6 phan trim thay d6i tuy nhién sy thay
d6i 1a khong dang ké. Chiém ti trong it nhét 1a bii xe, cac nha
hang nho, nguyén nhan c6 thé 1a do su gidi han cua cong suat
bai xe va cac nha hang tu kinh doanh chi mang tinh chat nho
1¢, phuc vu s6 it hanh khach khong quan trong vé thuong hiéu
khi lua chon.

3.2 Xac dinh mirc d§ hiéu qua ciia dich vu déi véi khach
hang

Dé danh gia dwoc hidu qua vé dap ing nhu cau hanh khach
thi nhoém nghién ctru da 1am mot khao sat nho cac hanh khach
tai CHKQT Pa Nang, thoi gian khao sat tir ngay 1/3/2017
dén ngay 5/3/2017. Trong sb tong két qua 1a 220 phiéu phat
rathico 12 phiéu € phiéu & ga qudc ndi va 7 phiéu & ga quic
té) bi bo trong nhiéu va khong du thong tin dé danh gia. Con
lai 1a 208 phiéu hop 18 (gom 105 phiéu ¢ nha ga qudc ndi va
103 phiéu ¢ nha ga qudc té).
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Bing 1. Bing tong két két qua khdo sdt nha ga quéc ndi

Hang Trung e - A
Muc Chura dat binh Tot Tong cong

s % sL % SL % SL %

267 43 42 34 323 105 100

18.1 57 543 29 27.6 105 100
48 39 371 61 581 105 100
31.1 36 343 36 343 105 100
209 68 648 15 143 105 100

133 15 50 11 367 30 100
(Nguon: Nhém nghién cieu tong hop)
OVi s6 lwong hanh khdch sit dung dich vu phong C & nha ga quic
ngi chiém ti 1¢ khéng cao nén trong téng phiéu khdo sat phdt ra chi
6 30 phiéu ddy dii théng tin danh gid chdt hrong dich vu phong C.
Véy nén muc tong ¢ bang 1 cho phong C la 30/105 phiéu.
Bing 2. Bang téng két két qua khdo sdt nha ga quéc té
H?,llilg Chura dat Trung

binh
30.1 41 398 31 30.1 103 100
vién

m
SL %
78 67 65 28 272 103 100
fr

. Tot Téng cong
SL
: 31
8

42 408 28 272 33 32 103 100
46
it [

% SL %

An
uong

447 37 359 20 194 103 100
12.6 52 50.5 38 369 103 100
hang

(Nguon: Nhém nghién ciru tong hop)

Nhin chung céc dich vu ma Trung tim cung cép dang nam
& mirc d9 trung binh vi yéu cau ciia hanh khach cho dich vu
cao hon rét nhiéu.

Bii xe mang tinh chat tam by vi dang thi cong nha ga méi
nén & kha xa sin bay, gy bét tién cho hanh khach, ngoai ra
khu vuc dé xe khong c6 danh diu ki hiéu khi tim xe rat kho
khan. Theo nhu bang két qua dich vu bdi dd xe 2 banh dang
& mirc phuc vu trung binh 1a mot két qua kha quan dé phat
trién dich vu nay hon.

Dich vu phong C chwa ddy dii tién nghi nhu mong doi ctia
hanh khach, vi la hang thuong gia nén khach hang phong C
¢6 nhitng yéu cau kha cao hon so v6i hanh khach thong
thuong. Ho mudn mot khong gian thoang dang nhét dé co
thé thu gidn hodc lam viéc trong thoi gian chd doi. Tuy
nhién, phong C chi phuc vu & muc co ban, cac loai thirc an
nhe chua da dang, cac trang thiét bi chua hién dai.

Dich vu cira hang chiu thué theo két qua & nha ga qudc noi
¢6 két qua kha quan hon nha ga qudc té rat nhicu didu nay
cho théy 0 nha ga quéc ndi ctra hang chiu thué hoat dong tot
hon, thuc té cho thay vi nha ga quic t¢ CHKQT Da Néng ¢
dién tich kha nho, khi ctra hang mién thué can mot khong
gian rong dé dép tmg thi cira hang chiu thué chi con mot phan
nho dii dé trung bay san phim can thiét din dén viée thiéu
tinh da dang hang hoa.

Dich vu in udng: O 3 cap do trén bang két qua khao st
ctia dich vu n udng phan b vai ty 1¢ déu nhau, co thé giai
thich dugc 13 do thi hiéu cua khach hang vé cac mat hang an
udng 1a rat khac nhau. Cé nhiéu khach hang lai chudng vé
thirc an nhanh va cac thuong hiéu ngoai ndi tiéng nhung lai
c6 khach hang mudn da dang thtc an, khai thac cac moén
truyén thong. O nha ga quéc té diéu nay khién cho Trung tim
can can nhic ki vé viéc lya chon mit hang dn ung cung cip
dé dam bao dich vu ludn & mirc dat chuén.

Cira hang mién thué voi ti 16 khach danh gia chua dat kha
cao theo nhu phin gop y da s hanh khach khong hai long
v6i cira hang mién thué 13 do sy thiéu hyt hang héa. Khi mau
hang c6 trung bay trén ké nhung thyuc chét 1a hang da hét,
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diéu nay 1am rt nhiéu hanh khach cam thy khoé chiu. Ngoai
ra con c6 nguyén nhan do nhan vién van chua tu van tich cuc
cho nguoi mua hang.

Ngoai cac dich vu 2 tiéu chi dugc dé cap ¢ day la thai do
nhan vién va cach bay tri. Cach bay tri ctra hang ¢ nha ga
qudc ndi va qudc té 1a dat v6i chuin trung binh, tire 1a van
chura pha cach va tim ra cach bay tri phi hop dé gay 4n tugng
v6i khach hang. Day 1a co s¢ dé dua ra cac goi ¥ cu thé cho
phén giai phap.

3.3 Phan tich SWOT
Bidng 3. Phan tich theo mé hinh SWOT

| C‘}if‘ ©) Thach thtre (T)
e 1. Anh hwéng
trwong hang Kkhi hau

kh031 g tang 2. Poi thii canh
truong tranh
2. Luuluwong 3 “qp g

hanh  khach A =
ting quan hé hop tac

Diém manh (S)

1. Ki thuéat cong nghé
tién tién

2. Ngudn nhén e cé
trinh d¢ cao

3.Co sé ha ting tot
4. Dia thé Ii twéng
biém yeu (W)

1.Nhén vién phuc vu
chwra chuyén nghiép
quan tim
Marketing

3.Dich vu chwa da
dang

4.Chwa cin bing
duoc cac hoat dong

S1,52,S3,T2

S1,52,83,01 S1.83.T1

2.Chua

W2,01,02
W3,01,02

W1, W2, W4,T2
W5,T3

(Nguén: nhém nghién ciru téng hop)

Su két hop giita thé manh va co hoi dé tao nén nhiéu lgi
thé phat trién hon cho Trung tim chinh 1a sy cong hudng cua
S1, 82, S3, O1 khi thi truong van tii dang phat trién t6t, san
luong hanh khach thong qua ngdy mot ting va xu thé phat
trién dich vu PHK ctia cac CHK dang la xu hudng rét Ii tuong
thi viéc tan dung mdt co sé ha tﬁng méi, doi ngii nhan vién
chuyén mén cao, ki thuat tién tién s& tao budc phat trién rat
hiéu qua trong viéc khai thac dich vu PHK.

S1,S2, S3, T2 1a sy két hop giita thé manh va thach thirc,
diéu dang luu ¥ ciia Trung tim d6 1a cac d6i thu dang khai
thac tréen CHKQT Da Néng ciing nhu cac ddi thu tiém ning
khac khi nha ga quéc té méi duoc dua vao hoat dong. Su két
hop nay nhu mot hoi chudng canh tinh rang Trung tim hoan
toan khong duoc lo 1a, du c6 nhitng thé manh vuot bac nhung
khong phai vi thé ma bé qua nguy co vé dbi thi.

S1, S3, T1 1a su két hop mang tinh bat kha khang nhat. Du
co sO ha tﬁng tot, cong ngh¢ hién dai tuy nhién khi hau o
mién Trung 1a vo ciing khic nghiét, cic con bio 16n can quét
qua trung tAm thanh phd c6 d6 manh 1én dén cip 14 -15. Vi
thé ma co sé ha t?mg khai thac rat dé bi hu ton.

Su két hop W2, O1, O2 chinh 14 1iy co héi dé khic phuc
diém yéu. Khi thi trudong van tai dang 1a 1gi thé thi hoat dong
marketing, quang céo can dugc ting cuong. Thanh cong ciia
marketing chinh 13 hiéu khach hang, nim bat suy nghi khach
hang va tao phan xa cho khach hang.

Song song con c6 sy Kkét hop cua W3, O1, O2: mic du
lugng khach thong qua cang ngay mot tang vi hanh khach da
dan hinh thanh thoi quen lya chon viéc di chuyén bang duong
hang khong thé nhung co s& ha tang van chua dugc khai thac
triét de.
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Véi su tOn tai cua thach thirc va kho khan nhu sy két hop
ctia W1, W2, W4, T2 chinh 1a nhimng khé khan ma nhat quyét
phai duogc khéc phuc som. Theo khao sat cac 70% khach
hang gop y rang dich vu & CHKQT Pa Ning khong méy da
dang, 1i do c6 thé 1a Trung tim dang di theo chleu huéng an
toan — kinh doanh céac dich vu phuc vu nhu clu rat co ban
ctia con ngudi nhu an udng, mua sam. Hon thé nira, cac mat
hang ma Trung tim phuc vu ciing bi phan nan vé viéc thiéu
hang hodc cac quiy an chii yéu phuc vu thirc in nhanh.

Khi thach thic két hop voi kho khan: Co thé thay doanh
thu ctia Trung tdm chi yéu nam & linh vyc lién doanh,
nguyén nhan 1a do cac doanh nghiép lién doanh c6 kinh
nghiém vé ‘mang dich vy d6 hon, ho c6 thé hd trg Trung tim
khai thac tot nhat, nhung diéu do cling dong nghia Trung tim
bi phu thudc kha nhiéu vao mdi quan hé voi do6i tac, khi mdi
quan hé nay khong bén chit s& dan dén rat nhiéu van dé nhu
méu thuan lgi ich, khong c6 tiéng noi chung trong van dé
quan li. Kho khan o day la ty trong gilia cac dich vu chénh
léch qua 16n khién cho Trung tim khong thé can bang duoc
2 hinh thirc kinh doanh, néu c6 rui ro thi doanh thu s& tut déc
rat dang ké.

3.4 Giai phap

Tir cac s lidu thuc té & Trung tam, 1y thuyét nén tang cing
v6i két qua khao sat thu duoc va viéc phan tich mo hinh
SWOT da khai quét 1én chién lugc ma Trung tim can phai
hudng dén trong tuong lai, bai viét dya vao d6 dé dua ra 2
nhom giai phap sau:

Nhém gidi phap phat trién tir nguon lyuc sén co:

» Phét trién dich vu dwa vdo nhu cdu khéch hang:

Can lap ra nhitng cudc khao sat, nghién ctru tam 1i khach
hang, cach t6i wu héa 1a thiét 1ap chudi cung tng “dich vu-
nhu cau khach hang” 1a chudi san xuét tao san pham dya vao
khach hang. Chudi nay mic du ton chi phi ban dau vé diéu
tra nhung cui cung tir cac s6 lidu s& hinh thanh dugc phuong
phéap kinh doanh hi¢u qua.

Tiép tuc tang thé manh khi hop tic véi cac ddi tac: Ty
trong hinh thirc lién doanh chiém rat 16n va mang lai hi¢u
quéa doanh thu dang ké, vi vay can thit chat mdi quan hé hop
tac ciing nhau phat trién. Ludn 6n hoa, ¢6 tinh than d6i bén
cung c6 loi, cing nhau 1am da dang cac dich vu cung cap.
Ngoai ra khi phuc vu dich vu PHK thi hang hang khong dang
khai thac tai CHK ciing 1a mot ddi tic quan trong. Tang tinh
hop tac voi cac hang hang khong s€ tao ra nén tang tot dé
tang luong khach thong qua dong thoi lam cho hoat dong
thuong mai CHK tr& nén sam uét hon.

= Khéng ngieng hodan thién cdc dich vu dang cung cdp:

Vé dich vu bi giir xe: Phai dau tu mit bang gii xe 2 banh
rong va c6 cong ngh¢ hién dai dé quan li tét,phai phan khu
do xe, ¢6 ki hiéu khu vuc rd rang, c¢6 nhan vién diéu phdi sip
xép xe va hd trg viée 1y xe cho khach hang.

Vé hoat dong ban hang, ban hang mién thué: Cung céap
nhiéu mit hang cao cip va dau tu cac mat hang phu hop véi
nhu cau khach hang, dam bao nguén hang luén day du, cung
cap cac thuong hiéu noi tiéng. Can mé rong khong gian hodc
sap xép lai gian hang mot cach hop li, khu thanh toan tach
biét va c6 khoang tréng nhét dinh, dam bao khong giy can
tré cho khach hang dang tham quan gio cao diém.

Vé khu vyc quay hang hoa chiu thué c6 khong gian bay tri
khong duge bat mét va kha chat: Can phai sip xép lai dé co
thé trinh bay mat hang da dang hon, ngoai ra cac ctra hang
ban d6 thu cong hay hang luu niém ciing phai c6 cach bay tri
toat 1én dugc nét van hoa truyén théng nude nha nham dua

van héa nguoi Viét vuon xa hon. Cac ngudn hang héa cung
cép ciing can duoc kiém tra, quan li thudng xuyén dé dam
bao cac mat hang chat lugng, gia ca hop li nham ting tinh
canh tranh.

Vé dich vu nha hang, an udng: nang cao chat lugng san
phém, [u6én nghién ctru [am madi cac moén an phuc vu dac biét
la cac mén an mang huong vi dia phuong nhim quang ba
nén am thyc trong nudce. Trang tri nha hang phai thay doi dé
canh quan dé dam bao ludén moi mé, kich thich khach  hang.
Str dung céc loai ban ghé thoai mai két hop voi viée sap xép
vi tri thong thoang dé tao canh quan dep mat. Thudng xuyén
kiém tra quy trinh ché bién thirc an, dam bao an toan vé sinh
thuc pham theo quy dinh. C6 thé trang bi thém cac may ban
nudc ty dong hoac ban thuc an ty dong s€ lam cho khach
hang cam thy tién loi hon néu ho khong c6 nhu cau ngoi lai
in ubng.

Vé dich vu phong C: tiép tuc dau tu cho co so vat chét
phuc vu dé khach hang cam thay thoai mai nhat khi chd doi.
Cung cép cac dich vu tién ich mién phi khac nhu wifi, cafe,
thirc an nhe, sach bao, v.v. Tién hanh kiém tra dinh ki céc
tién nghi, trang thiét bi dé co ké hoach stra chira hop 1i, dau
tu thém cac trang thiét bi, vat dung méi dé khong gian luon
méi mé. Co thé da dang phong cach phuc vu nhu phuc vu
mon in theo muia, bay tri khong gian theo chil dé, v.v. nhimng
thay doi trén phai dua vao ¥ kién khach hang dé co thé dua
ra lyra chon diing nhét. “Khong gian xanh” 14 tir khéa rat phd
bién hién nay, lam cho khach hang théy mat mé, dé chiu hon,
vi du & san bay Changi c6 trang bi man hinh cam bién dé
théng bao trudong hop khin cdp, hay man hinh theo ddi lich
bay.

Ngoai nhitng hé thong phap luat vé viéc khai thac dich vu
PHK ctia Nha nuéc, Trung tAm can phai ¢ nhiing vin bén,
nguyén tic quan li riéng cho ting dich vu, kiém soat chit ché
timg quy trinh. Cong tac kiém tra, quan li can tién hanh
thuong xuyén, phai dé ra timg quy chuén cho ting loai hinh
dich vy nhdm danh gid mot cach trung thuc va chi tiét nhét
nhdm tim ra nguyén nhan sai sot cua tirmg quy trinh dé kip
thoi xur i

» Ap dung chinh sach gid chiét khdu, khuyén mai dé
tang doanh thu va thu hut dwoc hanh khach:

San bay con ¢ nhiing thoi gian cao diém va thap diém vi
thé ma chinh sach gia phai mém déo dé dung hoa dugc doanh
thu qua cac thoi diém trén. Nhu viée cac clra hang to chirc
khuyén mai vao dip hé, hay céc ctra hang an udng st dung
nhiing combo thirc &n danh cho gia dinh, danh cho khach di
theo doan. Ciing c6 thé tir dich vu nay dé kich cau cho dich
vu khac nhu: mua hoa don tri gia 2 tri¢u tré 1én & ctira hang
mién thué s& nhan dugc mot phiéu an giam gia 50%, v.v.

Chinh sach gia nay ciing phan nao tao nén mot dong luc
thic déy, tranh cac hién tuong ton kho hang héa, cc hang
hoa nhu my pham, nudc hoa néu tén kho qua lau s& dan dén
t6n hai rat lon.

= Pao tao nghiép vu chuyén mon cho nhdn vién:

bao tao cho nhan vién ki ndng cham soc khach hang va
dac biét hon nira 1a kha nang ngoai ngi, néu quy trinh giao
tiép voi khach hang gip can tr thi s& khong thé tw van nhiét
tinh dugc cho khach. Ki nang dbi phé véi tinh huéng bat ngd
ciing can dugc luu tim, mdi nhan vién phai c6 y thirc dam
béo an ninh, an toan & CHK néu c6 truong hop bét tric, xir
li cham thi s& gy nhiéu hdu qua khon ludng.

= Tdn dung hét nguon lye dang co:

Trung tdm can phdi hop véi t6 ké hoach kinh doanh ciia
CHKQT Pa Ning dé dinh ra nhitng ké hoach khai thac mot
cach hop li nhét co s6 ha tang ciia CHK. Tranh cac truong
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hop khai thac kém hiéu qua hodc khong tan dung hét ngudn
luc ¢6 san tai CHK.

Pam bao co sd vat chit, trang thiét bi dat dén quy md hién
dai, tiéu chuan quéc té nham phuc vu khach hang mot cach
tot nhat. Cac hé thong dén chiéu sang, trang tri, ban ghé, dung
cy, v.v. phai dugc kiém tra dinh ki nham diéu chinh thay mai
khi c6 truc tric, hu hong. Pong thoi cong tac kiém tra, tu sira
phai dam béo thoi gian thich hop tranh gay anh huéng nhiéu
dén khach hang.

Céc quay tinh tién can duoc trang bi hé thong may tinh va
luén cap nhat phan mém. Mit khac cac hang hoa ban ra, nhap
vao hay luu kho déu can c6 quy trinh quan Ii chit ché vé sé
luong 14n chit lugng.

Nhoém gii phap phat trién méi
* Mo rong dich vu:

C6 thé mo rong quy md dich vu hodc da dang héa dich vu
nhu c6 thém khu spa, khu giai tri cho tré em, khu trung bay
trién 1dm quang ba hinh anh dan toc & nha ga quc té. Nhidu
hon thé 1a sy phdi hop cac ddi tac dé to chire mot khu mua
sam, Trung tAm thuong mai hién dai. Hién nay, trén thé gidi
c6 mot dich vu goi 14 “sleep units” tirc 1a chd nghi cho hanh
khach, khong nhét thiét phai quy moé nhu khach san ma né 1a
mot phong nghi nhd co trang bi giwdong, phong v¢ sinh, thong
tin chuyén bay dé phuc vu cho hanh khach transit.

» Tang cwong t6 chitkc Marketing - PR (Public
Relationship):

Nhiém vu ctia bd phan Marketing s€ 1a nghién cuu sén
pham, dich vu, nghién ciru va thuc hién giai phap nhim ning
cao uy tin don vi. Véi thach thac 1a cac don vi kinh doanh
dich vu phi hang khong khac dang khai thac tai cang c6 nguy
co chiém Iinh thi phan cao thi hoat dng nay hoan toan khong
thé xem thuong. Bing cac phuong tién nhu: Internet, dat
bang quang cdo ¢ trung tdm nha ga, trung bay san pham mot
cach bat mat, két hop quang cdo trén tap chi cua cac chuyén
bay hay ngay ca trén xe day hanh li, s& tao phan tmg lan toa
rat manh mé. Ngoai ra, ung ho cac hoat dong mdi truong xa
hoi s& lam cho Trung tim ghi diém rat tot trong mat khach
hang.

= M6 réng déi tdc lién doanh:

Vi su hop tac mang lai 1gi ich v6 cung to 16n cho Trung
tam nhu lam tang doanh thu hay nang cao chat luong dich vu
cung cap. Khi lién két v6i doanh nghiép da c6 thé manh vé
mot loai dich vu nhét dinh, ho s& c6 kinh nghiém ciing nhu
thu hat dugc nhiéu ngudn hang hoéa cé thuong hiéu, nhidu

10 Tap chi Khoa hoc Lac Hong

nhan hiu khai thac uy tin. Trung tam dang can dé mo rong
cac dich vu cung cap nén viéc chon cac ddi tac kinh doanh
méi sé tao rat nhiéu co hoi. Khi chon duge mot dbi tac tot,
Trung tam s€ khai thac dich vu mét cach tdt hon, tiét kiém
duoc chi phi dau tu. Vé phuong dién lya chon ddi tac, Trung
tdm can dua ra nhitng tiéu chuan cin thiét dé dam bao an
ninh, an toan.

4. KET LUAN

Nhom nghién ctiru da khai quat duogc thyuc trang dich vu
PHK ma Trung tam Thuong mai va Dich vu Hang khong Ba
Néng dang kinh doanh. Véi viéc khdo sat truc tiép hanh
khach sir dung dich vu PHK két hop véi sir dung phan tich
SWOT va nhimng li thuyét lién quan, nhém nghién ctru da
manh dan dua ra mot s6 giai phap nham dong gop vao viée
nang cao doanh thu dich vu PHK cta Trung tam thuong mai
va dich vu hang khong Pa Nang. Ngoai ra dua vao cac thong
tin tim hiéu duoc tir cac san bay trong khu vuc, xu hudng
phat trién dich vu PHK trén thé gidi, nhom nghién ciru dua
ra nhitng dé xuit dé da dang héa dich vu PHK cta Trung tam
Thuong mai va Dich vu Hang khong Pa Néng néi riéng va
g6p phan phat trién CHKQT Pa Nang noi chung.

5. CAM ON

Nhom nghién ctru xin cam on Trung tdm Thuong mai va
Dich vy Hang khong Pa Nang da tao diéu kién dé hoan thanh
bai nghién curu nay.

Nhom nghién ctru ciing xin gui 101 cam on quy Tap chi
Khoa hoc Lac Héng da tao co hoi dé nghién ctru dugc dang
tai va dong gop.
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