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MO PAU

1. Sw can thiét phai xay dung dé an:

Cang hang khong qudc té Pa Ning La Cang hang khong cap 1
16n nhat khu vyc mién Trung — Tay Nguyén, c6 quy md 16n thir ba
clia ca nudc,nam trong hé théng 22 Cang hang khong thudc Tong
cong ty cang hang khong Viét Nam — CTCP. Vi tong dién tich khu
vuc san bay la 842 ha, trong d6 dién tich khu vuc hang khong dan
dung 13 150 ha.Véi muc tiéu dai han ma Cang hang khong quéc té
Pa Ning dang huéng dén 14 tro thanh mot Cang hang khong hién
dai; Dan dau trong viéc cung tng cac dich vu hang khong va phi
hang khong tai San bay, phat trién ¢ hiéu qua cac dich vy trén theo
hudng nang cao chét luong dich vy, chét lugng hang hoa, kinh doanh
da dang nhiéu chung loai hang hoéa, dich vy, tang nang lyc canh
tranh, nhim vao nhitng san phém dich vu sinh 161 cao.

Chat lugng dich vu 1a mot yéu t6 quan trong trong hé thong
cung tmg dich vu tai Cang hang khong qudc té Pa Ning. Ngay nay,
khach hang luén mong doi va yéu cau chét lugng dich vu phai tdt
hon bao gio hét. Cung g duge dich vu wu ti vé chat lugng 1a mot
doi hoi d6i v6i Cang hang khong qudc té Pa Nang nham mang dén
su hai 1ong ctia hanh khach thong qua cac chuyén bay. Cai tién chat
lugng dich vu ciling la mét tiéu chuén dé do luong, vi vay nhitng don
vi cung cép chét luwgng dich vu t6t nhét s& tao nén su khac biét voi
cac ddi thu canh tranh. Néi cach khéc, chit lugng dugc hiéu nhu 1a
mot vil khi canh tranh (Pasasuraman).

Nham dap (mg dugc yéu cau phat trién chung ciia nganh hang
khong, va timg budc dap umg kip thoi nhu cau sir dung cac dich vu
phu trg cho khach hang thi viéc ning cao chét luwong dich vy, chét
luong hang héa, kinh doanh da dang nhiéu ching loai hang hoa. Mo
rong san xuit kinh doanh, tirng budc bd sung, phat trién nganh nghé



kinh doanh méi. Kinh doanh c¢6 trong diém, uu tién cac nganh nghé
mang lai nguén thu, loi nhuan cao.

Trong qua trinh cong tic tai Cang hang khong quéc t& Pa
Naéng, trong hé théng chit luong dich vu hanh khéach cua Cang hang
khong quéc té Pa Nﬁng tac gia nhan théy chét lugng dich vu phuc vu
khach hang thuong gia va khach VIP chua dat dugc hiéu suét cao,
chua dam baotiéu chuan dién tich sir dung ti thiéu 3,5m/khach duoc
thé hién qua co sO vat chit, trang thiét bi, khong gian, da cii k§ dugc
dau tir nam 2011, trinh d6 chuyén mon vé ngoai ngit ctia nhan vién
chua dat tiéu chuan cam két(trinh dé ngoai ngiv Toeic), cac dich vu
tién ich, phu trg di kém con thiéu so vdi cac phong khach hang
thuong gia cta cac Cang hang khong qudc t& Noi Bai va Tan Son
Nhét.

Chat lugng dich vu 1a mot yéu t6 giit vai trd quan trong trong
moi nganh, moi linh vyc déc biét 1a trong hoat dong kinh doanh dich
vu phuc vu hanh khéach tai cac Cang hang khong, san bay. Chat
luong dich vu di tré thanh van d& em that sy quan tim va mong
mudn dugc nghién ctru. Tinh hinh thuc t& chit lwong dich vu tai
Cang hang khong qudc té Pa Nang cho thdy viéc cai tién chat lugng
dich vu phuc vu khach hang thuong gia va khach VIP 14 rat can thiét
va phu hop dbi voi don vi khai thac dich vu. Do d6, em chon dé tai
“Cai tién chat lwong dich vu phuc vu khach hang thwong gia va
khach VIP tai Cang hang khéng quéc té Pa Nang” lam chi dé
nghién ctru cho D& 4n tbt nghiép nay.

2. Muc tiéu nghién ctru

- H¢ théng hoa cac van dé 1y luén vé chat lugng dich vy, quan
tri chat lugng dich vu va cai tién chat lugng dich vu.

- Phén tich, danh gia thuc trang chat lugng va quan tri chat
lugng dich vu phuc vu khach hang thuong gia va khach VIP tai Cang
hang khéng qudc té Pa Ning.



- Pé xuat cac giai phap kién nghi nham cai tién chét luong
dich vu phuc vu khach hang thuong gia va khach VIP tai Cang hang
khong qudc té Pa Néng.

3. P6i twong va pham vi nghién ctru.

- P6i tugng nghién ciru: Céac hoat dong lién quan dén cong tac
cai tién chit lugng dich vu phuc vu khach hang thuong gia va khach
VIP tai Cang hang khong qudc té Pa Ning.

- Pham vi nghién ctru: tac gid nghién cuu dich vu phuc vu
khach hang thuong gia va khach VIP d6i véi hanh khach tai diém ga
di ngi dia nha Ga hanh khéach T1 c6 vé hang thuong gia va vé VIP tai
Cang hang khong qudc té Pa Ning.

- Pham vi khong gian: Cang hang khong qudc t& Pa Ning.

- Pham vi thoi gian: Dé an tién hanh trong vong 3 thang: thang
27/11/2023 dén 10/03/2024.

+ Giai phap d& xuét dugc ap dung trong giai doan 2024-2026.

4. Két cau ciia dé an

Chuong Mo dau: Ly do chon dé tai, muc tiéu, ddi tuong, pham
vi dé an.

Chuong 1: Co so 1y thuyét vé chat lwong dich vu va quan tri
chat luong dich vu.

Chuong 2: Thuc trang vé chét luong dich vu phuc vu khach
hang thuong gia va khach VIP tai Cang hang khong quéc té Da
Niéng.

Chuong 3: Giai phap cai tién chat luong dich vu phuc vu
khach hang thuong gia va VIP tai Cang hang khong qubc té Pa
Niéng.

5. Phwong phap nghién ciru
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Pé thuc hién dé an nay, tac gia sir dung két hop phuong
phap nghién ciru dinh tinh va dinh luong, trong d6 dya vao nén tang
cac phuong phap nghién cttu co ban sau:

- Phuong phap thu thap dir ligu: Pé dat duoc muc tiéu
nghién ciru dé ra, tac gia thyc hién két hop phan tich dinh tinh va tién
hanh thu thap dir liéu tir nhiéu ngudn thong tin khac nhau. Cy thé:

+ Ngudn thong tin thir cAp: Nhitng vin d& 1y luan da duogc
duc két trong cac gido trinh chuyén nganh trong nude va qudc té; cac
bai nghién ctru khoa hoc vé& cai tién chat lwong dich vu; cac chinh
sach quy dinh phuc vu hanh khach cia VietnamAirlines d6i véi dbi
tuong khach phuc vu dich vu phong khéach hang thuong gia.

+ Ngudn thong tin so cdp: Phong van truc tiép, khao sat
online v&i hanh khach st dung dich vu phong cho hang thuong gia.

- Phuong phap théng ké: Sau khi thu thap dir liéu lién quan
dén deé tai nghién ctru, st dung phuong phap thong ké mo ta, thu thap
va xur 1y thong tin c6 lién quan.

- Phuong phap phan tich, tong hop: Sau khi sir dung phwong
phap thng ké dé xtr 1y cac sb liéu lién quan dén dé tai, tac gia sir
dung phuong phap phan tich, tdng hop danh gia thuc trang tir d6 dua
ra cac giai phap dé cai tién chét lwong dich vu phuc vu khach hang

thuong gia va khach VIP tai Cang hang khong quéc té Pa Nang.



CHUONG I
CO SO LY THUYET VE CHAT LUQNG DICH VU

1.1 TONG QUAN VE CHAT LUQONG VA CHAT LUOQNG
DICH VU

1.1.1 Dich vu

a. Khai niém dich vu

Theo TCVN ISO 9000:2015, Dich vu la két qua tao ra do céc
hoat dong tiép xuc gitra ngudi cung Gmg va khach hang va cac hoat
dong noi bo clia ngudi cung tng dé dap ing nhu cau cia khach hang.
(SMEQ, 15/3/2022).

b. Ban chét ciia dich vu

- La mdt qua trinh, no dién ra theo mdt trinh ty nhit dinh bao
gdm nhiéu giai doan, nhiéu budc khac nhau. Trong mdi giai doan doi
khi s& c¢6 thém nhidu dich vu phu, dich vu cong thém.
(https://vndoc.com/, 28/05/2021).

c. Pic diém co ban ciia dich vu

» Tinhvo hinh

Pau tién, khi nghi vé cac dic diém cua dich vy, tinh vo hinh
c6 thé xuét hién trong dau ban. Tinh v hinh cta dich vu c6 nghia la
cac dich vu khong thé dugc nhin théy, ném, cam nhan, nghe hoac
ngli trude khi ching duge mua. Ban khong thé thir chung. Chang
han, hanh khach cua hang hang khong khong c6 gi ngoai mot vé va
mdt 161 hira rang ho s& dén vao mot thoi diém nhat dinh tai mot diém
dén nhit dinh. Nhung khong c6 gi c6 thé cham vao.
(https://vndoc.com/, 28/05/2021).

> Tinh khong thé tich roi
Dic diém cia dich vu bao gdm khong thé tach roi, co nghia

1a dich vu dugc san xuat va tiéu thy ciing mét lic. Pidu nay ciing doi
hoi rang cac dich vu khong thé tach roi khoi cac nha cung cip cua



ho. Trai véi cac dich vu, hang hoa vat chat dugc san xuat, sau d6
duoc luu trir, sau d6 dugc ban va tham chi sau dé duoc ti€u thu. Dich
vu dugc ban dau tién, sau d6 dugc san xuét va tiéu thu cung mdt luc.
Mot san phém c6 thé, sau khi san xuét, dugc léy di tir nha san xuat.
Tuy nhién, mét dich vu dugc san xuét tai hodc gén diém mua hang.
(https://vndoc.com/, 28/05/2021).

> Tinh khong thé du triv

Dich vu khong thé duge luu trit dé ban hodc sir dung sau
nay. Néi cach khéac, dich vu khong thé dugc kiém ké. Pay 1a mot
trong nhiing dac diém quan trong nhét cta dich vu, vi nd c6 thé co
tac dong 16n dén két qua tai chinh.

> Tinh dé thay doi

Su thay doi cling thudc vé cac diac diém quan trong cua dich
vu. No dé cép dén thuc té 1a chat lugong dich vu cé thé thay ddi rat
nhiéu, tiy thudc vao ngudi cung cip chiing va khi nao, & dau va nhu
thé nao. Do tinh chat thAm dung lao dong cua dich vy, cé rat nhiéu
su khac biét vé chat lugng dich vu duoc cung cip boi cic nha cung
cép khac nhau, hodc tham chi bdi cung mot nha cung cﬁp tai cac thoi
diém khac nhau. (https://vndoc.com/, 28/05/2021).

1.1.2  Chit lwgng dich vu

* Dinh nghia:

Theo TCVN 1SO 9000:2015 dinh nghia: “Chét luong dich
vu 1a Tap hop céc dic tinh ctia mot ddi tugng, tao cho dbi twong co
kha ning théa min nhimg yéu ciu di néu ra hoic tiém Aan”.
(https://vndoc.com/, 28/05/2021).

Chat lwong = mirc dé théa man (Quality = Satisfaction)

Mukc do thoa man théa man = Cam nhdn - Ky vong

(Satisfaction = Perception - Expectation)

Chdt lwong = Cam nhdn - Ky vong

1.1.3 Panh gia chét lwgng dich vu


https://vnce.vn/tieu-chuan-iso-9000

a. Danh gia chat lwong dich vu théng qua sy hai long
ciia khach hang(Bd tiéu chi danh gia chit hrong dich
vu RATER).(SMEQ, 15/3/2022).
Sau day 13 nam tiéu chi cia RATER — B0 tiéu chi co ban dé
danh gia chat lugng dich vu:
s Do tin cdy
+«¢ Tinh hiru hinh ciia doanh nghiép
+ Kha ning dap irng nhanh chong
% Swdam bio vé kha ning cung cip
b. Panh gia chit lwong dich vu théng qua B tiéu
chuén chit lwong cam két ciia don vi cung wng dich
vu:(DIA-VNA(ASOC), 2019, 2023).

Céc tiéu chuan quy dinh d6i v6i dich vu phuc vu khach hang
thuong gia va khach VIP tai Cang hang khong quéc té Pa Ning nhur
Sau.

Tai liéu can cir

Can cir vao hop dong s6 33/HPKT/ASOC — DIA ngay 22
thang 03 niam 2023 v/v cung cdp dich vu phong khéch Bong Sen cho
hanh khéch dwong bay néi dia tai San bay Quéc té Pa Néang;

Cdc ban cam két chat lwong dich vu nam 2023 lam co so de
thiét ldp cac tiéu chuan dich vu phuc vu khach hang thuong gia va
khach VIP trong ky hoat dong dich vu,

Cdc hop dong cung ing dich vu giita Cang hang khéong quoc
té Da Ning va cdc hing hang khéng, cdc doi tdc.

Béan cam két chat lugng dich vu (Service Level Agreement)
hang nim giita Chi nhanh Tong cong ty hang khong Viét Nam —
CTCP do Trung tdm Dich vy va khai thac san bat (ASOC) va Chi
nhanh Tong cong ty Cang hang khong Viét Nam — CTCP do Céng
hang khong qudc té Pa Ning (DAD) cing thong nhét ky cam két
chét lugng dich vu phong khach Bong Sen ndi dia cua Vietnam



Airlines tai sn bay ba N?mg, quy dinh viéc cung cép dich vu cua
Cang hang khong qudc té Pa Ning cho VNA theo cac tiéu chuan
chit lugng va phuong phap theo ddi, do luong danh gia nhu sau:

Cic tiéu chuin chit lwong

Cang HKQT DAD cam két nd luc, trong kha ning vé ngudn
luc, thuc hién tit ca cac tiéu chuan chat luong da cam Kkét trong phu
luc A dinh kém.

Tong s6 7 nhém véi tong s6 99 chi tiéu nhu sau:

1. Yéu cau chung : 15 chi tiéu

2. Co so ha tang, trang thiét : 20 chi tiéu
bi

3. Thong tin giai tri : 10 chi tiéu

4, Dich vu an uéng : 43 chi tiéu

5. Vésinh : 6 chi tiéu

6. Y kién phan anh cia :2 chitiéu

khach hang
7. Tiéu chuin khac : 3 chi tiéu
Theo ddi, do lwong va danh gii cac tiéu chuin chit lugng

Xir 1V bat thwdng va cong tiac théng tin phan hoi

Xem xét tinh hinh thwe hién cam két chat lwong dich vu

a. Thoi gian
b. Noi dung xem xét
c. Thanh phﬁn tham du hop: Pai dién lanh dao, can bd Phong
va chuyén vién ¢o li€n quan ctia hai bén.
d. Két qua danh gia
> Két qua thuc hién <-muc tiéu: Pat cam két chat
luong.
> Két qua thuc hién > muc tiéu: Khong dat cam két
chat luong.




> Bat ky chi tiéu ndo vuot 15i t6i da: Khéong dat cam
két chét luong.
(Kem theo Phu luc A: Vé Cam két tiéu chudn chat lwong dich
vu Phong khdach Bo”(?g sen gitta ASOC va DIA nam 2023)
1.1.4 Pac diem dich vu phuc vu khach hang thwong gia va
khach VIP

Dich vu phuc vu khach hang thuong gia va khach VIP cua

Cang hang khong chira dung 4 dic diém dic trung cua dich vu d6 la:

+ Tinh v0 hinh

+ Tinh khong thé tach roi

+ Tinh khong thé du trix

+ Tinh d& thay dbi

1.1.5 Cai tién chat hrgng dich vu

a. BDinh nghia
Cii tién chat lwong (Quality Improvement — QI) [ mot
tap hop cac hoat dong lién tuc cho phép cac to chirc cai thién chat
lugng dich vu va san phém cua minh. (TECHNOLOGY, 2023).
b. Vai tro cia cai tién chat luong

Giam chi phi va lang phi:

Nang cao hiéu suat va nang suat:

« Ning cao canh tranh va vi thé thwong hi¢u:

Tuén thii quy dinh va chuin mue:

e Tao dong luc sang tao:

1.1.6 Nhing luu y trong cong tic trién khai Cai tién chat
lwgng

o Cam két tir lanh dao:

« Pong nhit muc tiéu: .

o Lién tuc hoc héi va cai tién:

 Tham gia ciia toan bd té chirc:
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e Dinh r6 trach nhiém va phén céng cong viéc:

o Po lvong va danh gia két qua:

o Lién tuc cap nhit va cii tién quy trinh: Qua trinh cai tién
chét luong can duoc lién tuc cap nhat va cai tién dé dap ung su thay
d6i cua moi truong kinh doanh va yéu cau cua khach hang. Doanh
nghiép can linh hoat va sin sang thay d6i dé nang cao hiéu suat va

chat luong.
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CHUONG 2
THU'C TRANG VE CHAT LUQNG DICH VU
PHUC VU KHACH HANG THUONG GIA VA KHACH VIP
TAI CANG HANG KHONG QUOC TE PA NANG
2.1. GOI THIEU TONG QUAN VE CANG HANG KHONG
QUOC TE PA NANG

2.1.1. Giéi thi¢u vé Cang hang khong quoc té Pa Ning

a. Théng tin chung

Tén goi va tru sé chinh

Tén tiéng Viét: CANG HANG KHONG QUOC TE PA
NANG.

Tén tiéng Anh: DA NANG INTERNATIONAL AIRPORT.

Tén viét tit bang tiéng Anh: DIA.

Dia chi try so chinh: San bay qubc té Pa Nang, Phuong Hoa
Thuan Tay, Quén Hai Chau, Thanh phé ba Nﬁng.

b. Tam nhin va chién lwgc

= Strménh:

Muc tiéu dai han ma Cang hang khong qudc té Pa Nang dang
huéng dén 14 tré thanh mot Cang hang khong hién dai; dan dau trong
viéc cung ung cac dich vu hang khong va phi hang khong tai San
bay, phat trién c6 hiéu qua cac dich vu trén theo hiténg ting ning lyuc
canh tranh, nhim vao nhitng san phdm dich vu sinh 10i cao. Tré
thanh don vi hoach toan doc lap.

»  Muc tiéu chién luwgc dén 2024 tim nhin dén nim 2030

Dap tng dugc yéu cau phat trién hang khong, timg bude dap
{mg nhu cau str dung cic dich vu phu trg cho khach hang, hang hoa
van chuyén bang duong hang khong, phan dau dén nam 2024 phuc
vu duoc 13 triéu luot khach, 50.000 tin hang hoa/nam.
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Nim 2019, Pa Ning c6 31 tuyén bay truc tiép qudc té véi hon
500 chuyén bay mdi tuan. Muc tiéu ciia chung t6i 1a khoi phuc lai s6
luong va tan sudt cac chuyén bay qudc té nay trong nim 2024”.

C. So' @b co ciu to chirc:

2.1.2. Giéi thi¢u vé Trung tam thwong mai va dich vu hang
khong

2.1.2.1 Co céu t6 chirc va chirc ning nhiém vu cia Trung tim

a. Cdc by phin chirc ning truc tiép cung teng dich vu nhw
sau:

b. Chirc nang:

- Thuc hién nhiém vu cung ung dich vu phuc vu khéach hang
thuong gia va khach VIP.

- Don, phuc vu, tién ddi véi cac ddi twong hanh khach: khach
hang thuong gia, khach VIP, khach chuyén co, chuyén khoang theo
quy dinh cta don vi, cia nganh va Nha nudc quy dinh.

C. Muc tiéu, phwong huong:

2.1.2.2 Co so vat chat cia Phong chd khach hang thuong gia
va khach VIP
2.2. PAC PIEM DICH VU PHONG CHO DICH VU KHACH
HANG THUONG GIA VA PHONG CHO KHACH VIPTAI
NHA GA QUOC NOI CANG HANG KHONG QUOC TE PA
NANG

2.2.1 Phan loai phong cho hang thwong gia va phong cho
VIP

a. Phong cho hang Thwong gia Vietnam Airlines hay Phong
khéach Béng Sen vang:

La mét trong nhimg tién ich ndi troi danh riéng khach hang
mua vé Thuong gia cia hing. Céc tiéu chuan dich vu ciing nhu nhan
vién phuc vu tai phong cho dam bao dong nhat véi tiéu chuan cua
khoang Thuong gia trén may bay Vietnam Airlines.
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b. Phong cho hang Thwong gia cia cac hang hang khéng
va cac d6i tac lién két véi Cang hang khéng quéc té Pa
Ning(Phong C2):

c. Phong cho khach VIP 1:

Phong chd khach VIP tai ting 1 nha ga hanh khach quéc
noi(Bén canh cira ga dén A2 nha ga qudc ndi — Cang hang khong
qudc té Pa Ning).

d. Phong cho khach VIP 2:

Phong chd khach VIP tai ting 4 nha ga hanh khach quc
n6i(Ga di nha ga qudc ndi — Cang hang khong qudc té Da Ning).

e. Nha khach VIP A:

Nha khach chuyén co: Nha khach Cang hang khong quéc té
Pa Ning.

La khu vuc dac biét danh riéng cho viéc don, tién, phuc vu cac
chuyén bay chuyén co, chuyén khoang tai Cang hang khéng qudc té
Pa Néng tuan thu theo cac quy dinh cia phap luat, dam bao vé 18
nghi trong thi, tuyét di an ninh, an toan cho chuyén bay chuyén co,
chuyén khoang.

2.2.2 Quy trinh ddi v6i dich vu phuc vu Kkhich hang
thuong gia va khach VIP

2.2.2.1Quy trinh thi tuc ddi véi dich vu phuc vu hanh
khach tai diém di ndi dia c6 vé hang thwong gia, vé Vip
2.2.2.2Quy trinh tiép nhin hanh khach ddi véi dich vu
phuc vu khich hang thwong gia va khach VIP tai nha Ga quéc
ndi Cang hang khong qudc té Pa Ning

> Quy trinh huéng din cong tac tiép nhan va phuc
vukhach thuong gia va khach VIP:

2.2.2.2 i tuong phuc vy

a) Phong khach hang thuong gia, khach VIP(Phong cho Bong
Sen vang).
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b) Phong khach hang thuwong gia, khach VIP tong hop(Phong
cho C2).

c) Phong VIP 1

Phuc vu khach VIP : cép Vu truéng, Thir trudng, Pho chu tich,
Chu tich, pho Bi thu, Bi thu tinh, thanh phd, Bo truong, Uy vién
trung wong va cac ddi tuong khach dugc linh dao don vi dong ¥
phuc vu theo tiéu chuan.

d) Phong VIP 2

Phuc vu khach VIP : cép Thu trudng, Pho chu tich, Chu tich,
pho Bi thu, Bi thu Tinh, Thanh phd, Bo truong, Uy vién trung wong,
Pho chu tich quéc hoi, pho Thu tudng, cac ddng chi nguyén 1a can bd
Pang, nha nudc va cac dbi tuong khach dugc lanh dao don vi déng v
phuc vu theo tiéu chuan.

e) Nha khach VIP A

Phuc vu khach chuyén co, chuyén khoang theo quy trinh phuc
vu khach chuyén co, chuyén khoang.
2.3 THUC TRANGHOAT PONG KINH DOANH VA CHAT
LUQNG NGUON NHAN LUC

2.3.1 San luwgng khich hang thwong gia, khach VIP sir
dung dich vu tai Phong khach hang thwong gia, khach VIP tir
nam 2019 - 20’23. )

2.3.2 Két qua hoat dong sin xuiat kinh doanh dich vu
khach hang thwong gia va khach VIP tir nam 2019 — 2023.

Biéu dd 2.3.3 Doanh thu khach thuong gia va khach VIP giai doan
2019 — 2023



15

30.000.000
25.000.000

20.000.000 M Phong Bong Sen
15.000.000 vang

10.000.000 = Phong C téng hop

5.000.000
0

= Phong VIP 1, VIP 2,
NKVIP A

2.3.3 Co ciu lao dong theo B phén chirc nang cia Trung
tdm TM & DV hang khong Da Nang

Bang 2.7 Co ciu lao dong theo bd phan chirc ning cta Trung
tam TM & DV hang khong Pa Ning

2.3.4 Co céu lao dong theo trinh d9 chuyén mén tai Phong
cho khach hang thwong gia va khach VIP

Bang 2.8: Co cdu lao dong theo trinh d6 chuyén moén tai
Phong cho khach hang thuong gia va khach VIP

. Nguoi 0 0 0 0 1

Thac si
% 0.00| 0.00| 0.00| 0.00| 3.70
. Nguoi 17 16 15 13 14

Dai hoc
% 58.62 | 57.14 | 55.56 | 52.00 | 51.85
Cao diang — Trung | Nguoi 8 8 8 8 8
cip % | 27.59 | 28.57 | 29.63 | 32.00 | 29.63
£ Nguoi 4 4 4 4 4

So cap, LDPT

% 13.79 | 14.29 | 14.81 | 16.00 | 14.81
Téng s6 lao dong | Nguoi 29 28 27 25 27

(Nguon: Phong TCNS DIA)
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2.3.5 Trinh d9 chuyén mén ngoai ngir clia lao dfng ciia
phong ché khach hang thwong gia va khach VIP

Bang 2.9: S liéu phan anh trinh d ngoai ngit cua lao dong

tai Phong khach hang thuong gia va khach VIP

Cir nhan ngoai | Nguoi 5 6 7 8 9
ngir % | 17.24 | 21.43 | 25.93 | 32.00 | 33.33
. Nguoi 4 5 6 7 8
Toeic 450
% | 13.79 | 17.86 | 22.22 | 28.00 | 29.63
Chiing chi C tiéng | Nguoi 8 8 8 8 8
anh % | 27.59 | 28.57 | 29.63 | 32.00 | 29.63
Ching chi B tiéng | Nguoi 4 5 6 7 8
anh % 13.79 | 17.86 | 22.22 | 28.00 | 29.63
Tong so lao dong
Péi phuc vu khach | Nguwoi | 29 28 | 27 25 27

C, VIP

hing hang khéong va déi tac

(Nguon: Phong TCNS DIA)
2.3.6 Panh gia chit lwong dich vu qua danh gia cia cac

Céc hang hang khong tién hanh ra soat cic Hop dong va phu

luc hop ddng dich vu dang cung tng giita cac bén phai dam bao tinh

hop 1€ va con hiéu luc:

i) Hiéu lyc cua hop dong;

i) Pham vi trach nhiém;

iii) Cac thong sb k¥ thuat c6 thé do ludng ap dung xac

dinh va dugc danh gia;
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iv) Hiéu lyc phé duyét cua Cuc hang khong va co quan
chirc nang quan ly khai théc ddi voi dich vu phuc
vu khach hang thuong gia va khach VIP ma Cang
hang khong qudc té Da Nang cung cip con thoi han
ti thiéu 2 nam;

2.4 QUAN TRI CHAT LUQNG DICH VU HANH KHACH TAI
CANG HANG KHONG QUOC TE PA NANG
2.4.1 Xac dinh muc tiéu chit lwong dich vu, khach hang
va nhu ciu khach hang
2.4.2  Thiét 1ap tiéu chuin dich vu:
2.4.2.1Tiéu chuin phuc vu dich vu theo Bin cam két chat
lwgng dich vutai phong khach hang thwong gia va khach vip
a.Yéu cau chung (Thwong higu, gio' phuc vu)
b. Trang thiét bi, co sé vit chit
c. Tiéu chuén nhan vién
% So lwong nhdn vién:
% Pong phuc nhdn vién:
% Tiéu chudn vé ky ndng cham séc khdch hang(trir tiéu
chudn CS):
% Tiéu chudn vé ngoqi ngir:
d. Yéu cau vé do dn, dd udng, an toan vé sinh thwe phim
e. Quan Iy chit lwgng NCC
f. Tiéu chuin v¢ sinh:
2.5 PANH GIA THUC TRANG CHAT LUQNG DICH VU
PHUC VU KHACH HANG THUONG GIA VA KHACH VIP
TAI CANG HANG KHONG QUOC TE PA NANG
2.5.1 Thyc trang chat lwgng dich vu phuc vu khach hang
thuwong gia va khach VIP
2.5.1.1 Hé thong trang thiét bi, CCDC
2.5.1.2 Quy trinh phuc vu
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2.5.1.3 Vé phan anh cia khach hang qua cic ky hoat
dong ddi véi cac chi tieu cam két trong nim 2023

2.5.1.4 Vé Céng tiac danh gia ciia hing hang khéng qua
cac ky hoat dong theo cac chi tiéu ctia B tiéu chuin di cam két
trong nam 2023

> Két qud danh gid chit lwong dich vu ky 2 va ky 1
(SLA) ciia ASOC

* Cac tiéu chuin khong dat taiky 1va 2 :

- Khéng dat vé néi that :Khong dam bao tiéu chuan cam két
nhu mot sb bat, dia c6 vét xude bi & vang, khong kip thoi stra chita
méay méc bi hu hong dé xay ra tinh trang hét muc mot thoi gian dai
tir ngdy 18/2-22/2/2023 van chua tién hanh thay mwc méi lam anh
hudng dén chét lugng phuc vu hanh khéach;

- Khong datve cong tdc vé sinh:Cong tac thu don ban trudc
va sau khi hanh khach st dung suét an, khong dugc lau sach sé, rac
va thirc an tai cac khu vye khach st dung con cham, chua kip thoi;

- Khong dat chdt lwong sudt an:Suét an sau khi so ché khong
dam bao chét luong cu thé ngay 25/01/2023 va ngay 05/02/2023
hanh khach thuong gia di trén chuyén bay VN 1955 phan anh ca phé
khong dat chit lugng;

- Khéng dat vé néi that ky 6/ 2022 da khdc phuc: Trong ky
da thay méi thiét bi Tivi do bi 16i man hinh bj sam den;

> Két qud danh gid chit lwong dich vu ky 4 va ky 3
(SLA) ciia ASOC

* Céc tiéu chuin khong dat tai ky 3va 4 :

- Khong dat vé co s6 ha tang, trang thiét bj -

- Khéng datdéi véi thiét bi may pha ca pheé :

- Khong dat vé dich vu an uéng :

- Khéng dat véngi that phong cho:

- Khéng dat vé tac phong, phong cdch phuc vu -
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- Khéng dat vé cong tic nhan sw -
> Két qua ddnh gid chit lwong dich vu ky 6 va ky 5
(SLA) ciia ASOC

* Cac tiéu chuin khong dat tai ky 5va 6 :

- Khéng dat vé co sé ha tang, trang thiét bj -

- Khong dat vé dich vu an uéng :

- Khéng dat vé tac phong, phong cach phuc vu:

- Khéng dat vé cong tac vé sinh:

- Khéng dat vé céng tic nhan su:

2.5.2 Panh gia chit lwong dich vu phuc vu khach hang
thwong gia va khach VIP tai Cang hang khong qudc té Pa Ning

2.5.2.1 Nhitng wu diém cin phat huy

He¢ théng co s6 vit chat, trang thiét bi, cong cu dung cu dat
tiéu chudn theo ban cam két chat lwong dich vu

a. Nhirng wu diém cin phat huy

> Heé thdng trang thiét bi, may moc dat tiéu chuan, chét
luong t6t.
> Quy trinh phuc vu dam bao ty 1€ ding gio cuia

chuyén bay duoc cai thién.
> Mot s6 danh gia va y kién tich cuc cta khach hang

tir 1an danh giachat luong dich vu gan nhat.

2.5.2.2 Nhirng han ché, ton tai cin khic phuc

- Co' s6 ha ting, dién tich, khéong gian trai nghi¢m:

- Tiéu chudn vé sinh:

- Tiéu chuén do u(fng, thirc an theo mua:

- Cic dich vu bé tro :

+ Cung cdp cdc dich vu lam dep va cham séc nhw lam
mong, khu viee massage, ghé massage hodc phong tam riéng biét dé
khdach hang thuw gian;

+ Dich vu van chuyén va hé tro tai san bay:
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+ Han ché vé déanh gid tiéu chudn giita cdc phong cho:

- Viéc cdi tién kip thoi cdc quy trinh:

2.5.2.3 Nguyén nhin ciia han ché

- Co s6 ha ting, dién tich, khéng gian trai nghiém: Hé
théng co s& vat cht, trang thiét bi, cong cu dung cutai cic phong cho
khach hang thuong gia va khach VIP dugc dau tu tir ndm 2011, trai
qua 12 ndm hoat dong h¢ théng co s& vat chit, may moc, trang thiét
bi da roi vao tinh trang khiu hao gan hét.

- Dién tich theo tiéu chuin chua dat so véi cam két vai hang
hang khéng: voi tiéu chudn cam két 3,5m%khach thi hién nay véi
dién dich st dung cho khu vuc phuc vu hanh khach tai phong cho thi
chua déap g voi tiéu chuén nay.

- Chat lwong san nha va trang thiét bi vé sinh tai cic phong
cho dang xudng cp vaoi nhiéu dau tich bong tréc, va co thé quan sat
duoc cac thiét bi d3 cii, tham trai san & mot sé khu vue da cii va bi
d6i mau, hé théng cira, cac khoa, cac thiét bi vé sinh nhu lavabo,.. da
cli va c6 dién tich nho khong dam bao khong gian phuc vu trong
nhiing dip cao diém.

- Tiéu chuén vé sinh: Vin dé vé sinh thudc trach nhiém cua
cong ty thué ngoai nhung viéc giam sat chat luong vé sinh méi chinh
1a yéu t6 quan trong dé dam bao cho dich vu phong chd ludn sach sé.
Quy trinh kiém tra cta Cang hang khéng qudc té con doi chd chua
chat ché va thiéu nghiém ngit nén dé dan dén mot s6 khu vuc khong
duogc vé sinh k§ ludng, gdy anh hudng dén cam nhdn cia hanh khach
vé muc d6 sach s€ cuia cac phong chd khach hang thuong gia va
khach VIP.

- Tiéu chudn do uéng, thirc in theo mia:

Do nguon nguyén vit liéu; Do chi phi va gid cd; An toan
chat lwong.

- Cdc dich vu bé tro :
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+ Yéu t6 ha tdng va quy hoach; T hiéu sw dau tw phat trién
dich vu; Ap luc vé gia va chi phi dau tw.
- Trinh d¢ chuyén mén/Ngogi ngiv/Tiéng anh:

* Két luan Panh gia tong quan vé chit lwong dich vu phuc

vu khach hang thwong gia va khach VIP tai Cang hang khéng

quéc té Pa Ning

>

v

Chat lugng dich vu khong déng déu: xuit hién su chénh
léch trong chit lugng dich vu giita cac chuyén bay hodc
cac khung gid cung cip dich vu khac nhau.

Co s6 vat chét thiéu su tién nghi va tién ich: Cac tién nghi
va tién ich trong phong chd da cii ki nén mot phan khéng
dap ung dugc mong doi ctia khach hang hang thuong gia
va VIP.

Su linh hoat trong viéc cung ung dich vu: Khach hang
mong mudn sy linh hoat trong viéc lya chon va ca nhan
hoéa dich vu theo nhu cau cua ho.

Quan 1y phan hoi thong tin khach hang khong hiéu qua:
Viéc quan 1y va xt Iy phan hoi cua khach hang khéong
dung cach c6 thé dan dén su thit vong va mat niém tin
ctia khach hang. Viéc cai thién quy trinh phan hdi c6 thé
gitp to chirc hiéu va dap tng tot hon dén nhu ciu cua
khéch hang.

Chat luong thuc phidm va d6 udng khong déap tng:

Khong gian trai nghiém khong dap Ung su hai long cia
hanh khach:
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CHUONG 3

GIAI PHAP CAI TIEN CHAT LUQNG DICH VU PHUC VU
KHACH THUONG GIA VA KHACH VIP TAI CANG HANG
KHONG QUOC TE PA NANG GIAI POAN NAM 2024 — 2026

3.1 GIAI PHAP CAI TIEN CHAT LUQNG DICH VU PHUC
VU KHACH HANG THUONG GIA VA KHACH VIP
3.1.1 Giai phap khic phuc céc tiéu chi khong dat qua danh
gia chat lwong dich vu phuc vu khach hang thwong gia va khach
VIP tai Nha ga qudc ndi ciia cac hiang hang khong va cac doi tic
» Giai phap nang cao phong cach phuc vu:
DPao tao thuc hién cac chuong trinh huin luyén dic biét
dé cai thién k¥ nang giao tiép va lam viéc voi khach hang
hang thuong gia va VIP. Xay dung mot bo quy tic va
hudng dan r6 rang vé phong cach phuc vy, bao gdm cach
mg xr, cach thuc trinh bay va cach tiép can voi khach
hang
> Giai phap cai thién cong tac nhan sy
Panh gia, cai thién chat luong cong tic nhan sy théng qua
viéc tao ra cac tidu chuin hiéu suit va danh gia dinh ky.
Tang cuong quan 1y va giam sat dé dam bao nhan vién
thuc hién cong viéc mdt cach chuyén nghiép va hi€u qua.
» Giai phap quan ly cong tac v¢ sinh
Tang cudng giam sat cong tac vé sinh. Thiét lap cac tiéu
chuén vé sinh cao va tuan thi chit ché dé dam bao moi
trudong sach s€ va an toan cho khach hang
> Cai thi¢n chét lwgng suit dn
Tang cudng quan 1y chat lwong va kiém soat trong quéa
trinh chuén bi va phuc vu suét an. T6 chiic cac cudc danh
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gia thuong xuyén vé chat luong suat dn va thu thap phan
hoi tir khach hang dé cai thién san pham va dich vu.
> NAang cép co so ha ting, may méc va trang thiét bi
Pau tu vao viéc ning cap co sé ha tang, may moc va
trang thiét bi. Thuc hién cac kiém tra dinh ky va bao tri dé
dam bao hoat dong sudn sé va an toan cua cac thiét bi va
co s6 ha tang.
» Giai phap theo déi va danh gia lién tuc
Thiét 1ap mot hé théng giam sat va danh gia lién tuc dé
theo ddi chat lwgng dich vu va thuc hién cac bié€n phap
can thiét dé khac phuc van dé kip thoi.
3.1.2 Giai phap Cai tao, m& rong ning cip trang thiét bi,
co sé vat chat . )
3.1.2.1 Cdi tao, mo rong mdt bang khai thdc dich vu va bo tri

cong nang khai thdac:

- Quy hoach lai mit bang phuc vu hanh khéch trén co s& mat
bang cii v m& rong mit bang kinh doanh dich vu vé phia du Bic
nha Ga qudc ndi. Hién trang mit bang nay can bé tri pht hop cho cac
khu vire dam bao su hop 1y theo kién triic cia nha Ga tai tang 4 nhur
sau: B tri khu vuc L& tan, khu vuc vao cac Phong cho, khu vuc
danh riéng cho hanh khach C, VIP, CIP, bd tri 16i di riéng biét danh
cho hanh khach va khu vyc nhip hang hoéa, khu vuc ché bién mat
bang kho hang héa, khu vurc, day chuyén ché bién thuc pham, so ché
cac mon an, dd udng

> Gadi phdp bé tri khu viee danh riéng cho hanh khach C,
VIP va CIP:
Phong cho duoc trang bi ddy di cac tién nghi cao cip nhu wifi
nhanh, phong tim riéng biét c6 tién nghi sang trong, khu vyc lam
viéc yén tinh, va menu thirc n va d6 udng da dang va chét luong.
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> Gidi phdp Bo tri riéng biét khu viee ché bién:

Quy hoach mét khu vuc ché bién riéng biét trong phong cho,
bao gém khu so ché, ché bién thuc phérn, kho dong lanh, khu vyc
danh riéng cho nhén vién so ché, ché bién, khu vuc ria, séy chén bat,
... va dam bao tuan thu theo quy trinh an toan vé sinh thyc pham.

> Gidi phdp Bé tri khu vwc 16i di riéng cho hoat déng
hang héa

Thiét ké 16i di thuan tién va hiéu qua trong viéc van chuyén
hang hoa ma khong gy anh huéng dén sy thoai mai va trai nghiém
ctia hanh khach. Cung cip cac dich vu van chuyén hang hoa nhu dich
vu chuyén phat nhanh, giri hanh 1y va quan 1y hanh 1y hiéu qua.

> Gidi phdp B6 tri khu vieec Phong tam, nha vé sinh

= Thiét ké tich hop su than thién cho nguoi khuyét tat:

= Tao ra khéng gian vui choi va than thién voi tré em:

* Tao ra cac khu vyc riéng biét cho mdi ddi tuong khach
hang dé ting cudng su riéng tu va thoai mai cho hanh
khéach.

3.1.2.2 Thay méi hé théng mdy méc, trang thiét bi, cong cu

dung cu phuc vu

Giai phap t6i uu nham khac phuc thiéu hut trang thiét bi,

CCDC, vat tu thay thé phan anh tai Bang 3.1 tai cot (4): d& nghi lap
ké hoach mua sam dy phong, du trit vat tu, phdi hop cong tac kiém
tra thuong xuyén, bao dudng dinh ky cac trang thiét bi, CCDC nham
han ché cac su c6 hu hong va ting tudi tho cho hé thdng trang thiét
bi, CCDC phuc vu trong qua trinh khai thac va cung tng dich vu.

3.1.3 Bo sung quy trinh dich vu phucvu khach VIP

3.1.4 Pam béo tiéu chuin 5 sao vé an toan va vé sinh thue
phim 1 mét yéu t6 quan trong dé dam bio sirc khée va sw hai
long ciia khach hang. Duéi ddy 1a mot so bién phap thwc hién dé
dat dwg'c muc tiéu nay:
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» Tuén thi quy dinh va tiéu chuin:

Pam bdo tuan tha cac quy dinh va tiéu chuan vé an toan thuc
pham ciia co quan quan ly;

DPam bao tat ca cac nhan vién 1am viéc véi thue pham déu
dugc dao tao vé cac quy trinh an toan thuc pham va vé sinh ca nhan.

=  Kiém tra va giam sat dinh ky:

Tién hanh kiém tra va giam sat dinh ky vé an toan thuc pham
va vé sinh tai cic co s& cung cip thuc pham, bao gom ca nha hang,
qudy bar, va cc diém ban thuc an.

=  Quin ly chudi cung ng:

Xay dung mot hé thong quan 1y chudi cung tmg hiéu qua dé
dam bao ngudn cung thuc phim an toan va chét luong tir nha cung
cap. Thiét 1ap cac quy trinh kiém tra chit luong va an toan thuc
pham cho tat ca cac san pham nhan duoc.

*  Sir dung ngudn thwe phim an toan:

Str dung ngudn thyc pham va nguyén liéu dam bao an toan
va chat luong cao tir cac nha cung cip dang tin cdy. Ludn kiém tra
han sir dung va diéu kién bao quan cua thuc phém dé dam bao rﬁng
chung déu dang tin cdy cho viéc sir dung.

= Pao tao va huin luyén cong tic vé sinh an toan thwc
phém:

Cung cap dao tao va huin luyén dinh ky cho tat ca cic nhan
vién 1am viéc v6i thuc pham vé quy trinh vé sinh va an toan thyc
phém. Tao ra mdt van hoa lam viéc ma moi nguoi déu coi trong van
dé vé sinh va an toan thyc pham.

= Thu thip va xir Iy phén hoi :

Thu thap phan hdi tir khach hang vé chét luong va an toan
ctia thue phadm dé nam bét cac van dé va cai thién.

3.1.5 Giai phap ning cao trinh d) ngoai ngir cho nhan
vien:
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= T6 chuc cac khoa hoc ddo tao ngoai ngir da dang vé ngir
phap, tir vung va k¥ ning giao tiép trong cac ngdn ngir pho
bién trong phong chd khach hang thuong gia, chiang han nhu
tiéng Anh, tiéng Trung Qudc, tiéng Han va tiéng Nhat,. ..

= Cung cép hd tro tai chinh hodc hd tro chi phi cho nhén vién
mudn tham gia cac khoa hoc ngoai ngir bén ngoai.

= Tap trung vao viéc phat trién k¥ ning giao tiép chuyén
nghiép trong ngit canh cong viéc, bao gdm cach giao tiép
lich su, phan tng v6i cac tinh hudng kho khan va lam viéc
véi khéach hang hang thuong gia.

= Tao ra cac co hdi cho nhan vién thuc hanh va str dung ngoai
ngilt trong moi treong lam viéc hang ngay thong qua cac hoat
dong nhu tro chuyén, dién dat y kién, va giao tiép v6i dong
nghiép.

=  Nguoi lao dong tu hoc tap nang cao trinh d9, nghi€p vu
chuyén moén dé dap tng dam bao cong tac phuc vu hanh
khach theo céc tiéu chuan, tiéu chi da cam két va hop dong
ky két voi cac bén.

3.1.6 Tiép nhén va xir Iy thong tin phan hdi tir khach hang

Xay dung quy trinh ndi bd thu thap thong tin khach hang: dé
thu thap phan héi tir khach hang va thuc hién cac bién phap cai tién
dua trén nhiing thong tin thu dugc. Viéc lién tuc cap nhat va cai thién
dich vu duya trén phan hdi ctia khach hang 14 chia khéa dé duy tri va
nang cao chét lugng dich vu.

3.2 Ciac bi¢n phap thuc hién, ké hoach thuc hién, dy tri
kinh phi, du kién két qua dat dwoc sau khi thwe hi¢n gidi phap,
kha ning nhan rong ddi véi giai phap cai tao, mé rong nang cip
trang thiét bi, co sé&' vat chit doi voi Phong ché khich hang
thuwong gia va khach VIP (Phong cho Bong Sen Vang):
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KET LUAN CHUNG

Tom lai, viéc cai tién chat lugng dich vu phuc vu cho khach hang
hang thuong gia va VIP tai Cang hang khong qudc té Da Nang doi
hoéi sy chu trong vao moi khia canh tir giao tiép, tién ich dén an ninh
va hop tac véi cac ddi tac dé tao ra mot trai nghiém tot nhét cho hanh
khéch. Vi vay, cai tién chét lugng dich vu mit dat 1a vin dé can dugc
chu trong hang dau vi ddy ciing 1a ngudn doanh thu chinh ctia Cang
hang khong, qua d6 ngay mot dap tmg nhu ciu ngdy cang cao va da
dang cta khach hang vé viée st dung céc dich vu tai san bay. Béng
viée xay dung co s¢ 1y luan va thyc tién cho hé théng giai phap nham
hoan thién, cai tién chét luong dich vy mat dat tai Cang hang khong
quéc té Pa Nﬁng, luan van da hoan thanh va dat dugc nhiing muc
tiéu nghién ctru nhu sau:

- Hé théng hoa cac vin dé ly luén vé dich vy, chit luong
dich vu, dénh gia chat lugng dich vu, cai tién chét luong dich vy va
Nhiing luu y trong cong tac trién khai Cai tién chat lugng.

- Phan tich, danh gia thyc trang chét luong dich vu phuc vu
khach hang thuong gia va khach VIP tai Cang hang khong quéc té
Pa Ning.

- Dé xuit cac giai phap kién nghi nhdm cai tién chat luong
dich vu phuc vu khéach hang thuong gia va khach VIP tai Cang hang
khong qubc té Pa Ning.

Sau thoi gian dugc trang bi kién thirc tai Truong Pai hoc
Kinh té - Pai hoc Pa Ning va qua trinh thu thap dir liéu nghién ctru
tai Cang hang khong qudc té Pa Nang, tic gia dinh huéng mot s6
giai phap nham cai tién chat lwong dich vu phuc vu khach hang
thuong gia va VIP tai Cang hang khong qudc té Pa Néng trong giai
doan 2024- 2026. Trong qué trinh thyc hién, D& 4n ndy chic chan
khong tranh khoi nhitng thiéu sot nhat dinh



