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MO DAU
1. Ly do chon dé tai:

Trong bdi canh hoi nhap kinh té qudc té, nganh hang khong dong vai tro quan
trong trong phat trién kinh té - xd hoi. Cang HKQT Da Ning 1a ctra ngd giao thong
chién lugc, két ndi giao thuong va 1a diém tiép xuc dau tién cua du khach, phan anh
hinh 4nh Viét Nam. Tuy nhién, Nha ga T1 (qudc noi) chi dat 3 sao Skytrax nim 2024,
thap hon T2 (qudc té, 5 sao), gdy chénh léch trai nghiém hanh khach va anh huong
hinh anh sin bay. Vi muc tiéu dat 4 sao Skytrax vao nam 2025, cin c6 giai phap cai
thién chat lwong dich vu (CLDV) tai T1, tap trung vao co sd ha tang, cong nghé va
trai nghiém hanh khach. Pé tai nay nham dé xuét giai phap nang cao CLDV, gop
phan ting stc canh tranh cia Cang HKQT Pa Nang.

2. Y nghia ciia d@ tai:

Dé an hé thong hoa 1y ludn vé CLDV tai cang hang khong, phén tich thuc
trang tai T1, va dé xuat giai phap nang cao CLDV theo tiéu chuan Skytrax, co tinh
ung dung cao.

3. Muc tiéu nghién ciru

Phan tich thyc trang chét luong dich vu tai nha ga T1 Cang hang khong quéc té
Pa Néng trén co sé nghién ctru cac tiéu chi danh gia, két qua danh gia cua Skytrax
tai Cang HKQT Pa Néing nam 2025. Pé xuat mot sd giai phap nang cao chat lugng
dich vy tai Nha ga quéc noi (T1)- Cang HKQT Pa Néng theo tiéu chuan Skytrax phu
hop véi diéu kién thuc té, huéng dén muc tiéu dat xép hang 4 sao nham cai thién trai

nghi¢m hanh khach va nang cao nang luc canh tranh

4. Poi twong va pham vi nghién ciru:

Déi twong nghién ctru 1a Chét luong dich vu tai nha ga Qubc ndi T1 - Cang hang
khong qudc té Pa Nang.

Pham vi nghién ctru: Bao cdo danh gia vé chit lugng dich vu cta t6 chirc Skytrax
tai nha ga Qudc noi- T1 Cang hang khong quéc té Pa Nang nam 2025
6. Phuong phap nghién ctru:

Tac gia sir dung phuong phap nghién ciru phan tich, tong hop, md ta tir ngudn
tai lidu thi cAp va néu lén quan diém ca nhan

BO CUC CUA PE AN TOT NGHIEP



Ngoai phr:in m& dau, két luan, phu luc va danh muc tai liéu tham khao, luan van dugc
chia thanh 3 chuong, cu thé nhu sau:
Chuong 1: Co s& Iy thuyét vé Chat luong dich vu tai Cang Hang khong qudc té Da
Ning
Chuong 2: Thuce trang chat luong dich vu tai Nha ga qubc ndi (T1)— Cang HKQT
Da Ning theo tiéu chuin Skytrax.
Chuong 3: Giai phap ning cao chit luong dich vu tai Nha ga quéc noi (T1)- Cang
HKQT Pa Ning theo tiéu chuan Skytrax



CHUONG 1: CO SO LY THUYET VA THUC TIEN VE CHAT LUQNG
DICH VU TAI NHA GA T1 - CANG HANG KHONG

1.1 Mot s6 khai niém vé dich vu, chit lwgng, chit lwrong dich vu

Chat luong: Theo ISO 9000:2015, chat lwong 1a muc do dap tmg yéu ciu cia
san pham/dich vu. Philip B. Crosby dinh nghia 14 sy pht hop vdi yéu cau, con Joseph
M. Juran nhan manh su pht hop v6i nhu cau khach hang.

Dich vu: Philip Kotler dinh nghia dich vu 1a hoat dong/loi ich v6 hinh, khong
dan dén quyén so hiru. Grénroos (1984) xem dich vu 13 qué trinh tuwong tac gitta khach
hang va nha cung cap. Pic diém: vo hinh, khong dong nhat, khong tach rdi, khong
luu trir dugc, phu thudc vao khach hang.

Chat luong dich vu (CLDV): Parasuraman va cong su (1985) dinh nghia CLDV
la khoang cach gitra ky vong va nhan thtrc ctia khach hang. Gronroos (1984) chia
CLDV thanh chit lugng k¥ thuat (két qua) va chat luong chirc ning (cach cung cap).
Dic diém: vuot troi, dic trung san phém, cung ung, thoa man nhu cau, tao gia tri.

1.2 Gi6i thiéu vé Mé hinh nghién ciru danh gia chat lwong dich vu - M6 hinh
Gronroos

Christian Gronroos (1984) dé xuat mo hinh chat luong dich vu Nordic, chia CLDV
thanh hai thanh phan chinh: chat luong k¥ thuat (TSQ) va chét luong chic ning
(FSQ), dong thdi nhan manh vai tro cia hinh anh doanh nghiép.

- Chét luong k¥ thuat: La két qua tuong tac gitta doanh nghiép va khach hang,
duoc danh gid qua 5 tiéu chi: kha ning giai quyét van d¢, k¥ nang chuyén
mon, trinh d) tac nghiép, trang thiét bi hién dai, hé théng luu trir thong tin.

- Chét luong chirc nang: Thé hién cach dich vu dugc cung cip, quan trong hon
TSQ, gé)m 7 yéu t6: su thuén tién, hanh vi ung xu, thai do phuc vu, to chirc
doanh nghiép, tiép xuc khach hang, phong thai phuc vu, tinh than vi khach
hang.

- Hinh anh doanh nghiép: La 4n twong chung cta khach hang vé doanh nghiép,
gitip bo qua thiéu sot va ting sy hai 1ong, 1ong trung thanh (Andreassen &
Lindestand, 1998). Hinh anh tét giup khach hang tin tudng hon, dic biét véi
khéach hang thuong xuyén (Johnson va cong su, 2001). N6 dong vai tro nhu
“thiét bi loc”, cai thién mbi quan h¢ khach hang - doanh nghiép, nhung mirc
do anh hudng tuy thude vao tirng doanh nghiép.

- Mb hinh khéng giai thich chi tiét cach do ludng TSQ va FSQ, chi tap trung
vao cac yéu td anh huong dén CLDV.
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Hinh 1.3: Mo hinh chét luong Nordic ciia Gronroos (1984)
1.3 Gi6i thiéu vé Té chire Skytrax
1.3.1 Skytrax la gi?

Skytrax, thanh 1ap nam 1989 tai Anh, 1a t6 chirc uy tin toan cau chuyén danh
gia chét luong dich vu hang khong va san bay. Skytrax ndi tiéng véi cac giai thudng
“World Airline Awards” va “World Airport Awards”, thuc hién khao sat hanh khach,
xép hang sao (1-5 sao) cho hing hang khong va sin bay dua trén céc tiéu chi nhu co
s& vat chat, quy trinh phuc vy, va chit lugng nhan vién.

1.3.2 Chuong trinh World Airport Star Rating

Ra mét nim 2000, World Airport Star Rating 12 hé thong danh gia chat luong sin bay
uy tin, dua trén ~800 ti€u chi, chia thanh hai nhém:

- San pham/Co sé vat chat: Trang web, bién chi dan, vé sinh, tién ich (Wi-Fi,
mua sam, dn udng), giao thong két ndi.

- Dich vy khach hang: Thai d9, hi€u qua, tinh chuyén nghiép ctia nhan vién tai
céc diém tiép xtc (check-in, an ninh, hai quan).

Phuong phap: Doi ngii Skytrax kiém tra thuc dia (Airport Audit), trai nghiém nhu
hanh khach, danh gi4 toan bo hanh trinh (dén, di, qua canh). Xép hang tir 1-5 sao:

Skytrax ap dung b tiéu chuén rat chi tiét, danh gia khoang 800 hang muc lién quan
dén trai nghiém ctia hanh khach tai san bay, bao quat 30 diém tiép xtic (contact points)
khac nhau trong hanh trinh khach hang — tir viéc truy cp trang web san bay cho dén
chét luong khach san trong san bay. Moi san bay, tir trung tim trung chuyén 16n dén
san bay khu vyc nhd, déu duogc danh gia theo cung mdt bd tiéu chi co ban nham dam



bao tinh nhit quan. Két qua xép hang dya trén trai nghiém thuc té cua khach hang ¢
tat ca cac khau, theo hanh trinh tron ven qua san bay (dén, di, qua canh)

- 5sao: Xuit sic (T2 Pa Néng).

- 4 sao: Rét tot, nhung chua t6i wu.

- 3 sao: Trung binh, nhiéu diém can cai thién (T1 Pa Ning).
- 2 sao: Kém.

- 1 sao: Khong chip nhan duogc (hiém).

Anh huong: Skytrax thic déy canh tranh, cai thién dich vy, nang cao tradi nghi€ém hanh
khach, va anh huong dén danh tiéng san bay. Tai Viét Nam, Skytrax giup san bay
nhu CHKQT Pa Ning nang tam qudc té, thu hut khach va dau tu, hd tro phat trién
bén viig nganh hang khong.

1.3  Lién hé tiéu chi danh gia CLDV cua Skytrax va mé hinh danh gia CLDV

Gronroos:

Téc gia dé xuét sit dung mo hinh Grénroos nhu mot khung 1y thuyét hiéu qua
dé phan tich nén tang chét luong dich vu két hop véi danh gia chi tiét CLDV cua
Skytrax tai CHKQT Pa Nang nam 2025 dé 1am rd cac khia canh k¥ thuat, chirc nang,
tir 46 cung cap co s cho viéc dé xuét giai phap cu thé dé nang cao chat lugng dich
vu mot cach toan dién hudng dén muc tiéu nang cao chét luong dich vu tai Nha ga
Quéc ndi T1 — Cang HKQT Pa Néng sdm dat 4 sao theo tiéu chuan Skytrax tap trung
Vao:

Chat lugng k¥ thuat:

- Giao thong két ndi: Xe buyt, taxi, xe cong nghé, bii dd xe, thong tin giao
thong.

- Thong tin tiép can: Trang web, bién chi dan, FIDS, dich vu thong tin.

- Co s ha tang: Check-in, phong chd, an ninh, tra hanh 1y, tién ich cho ngudi
khuyét tat.

- Dich vu tién ich: Xe déy, Wi-Fi, v€ sinh, ngan hang, mdy ban hang.

Chat luong chirc nang:

- Khong gian & cam nhan nha ga.

- Nhan vién: Qudy thong tin, an ninh, ban hang, phuc vu dn udng.
Ly do chon Gronroos: Tuong dong voi Skytrax (san pham ~ chat luong k¥ thuat,
dich vu ~ chét lugng chirc nang), nhung tong quét hon, phii hgp lam khung 1y thuyét.



Két hop v6i Skytrax dé dua ra giai phap cai thién CLDV tai T1 mét cach toan dién
va thuc tién.

Téng hop tiéu chi danh gia CLDV
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Hinh 1.4 Tong hop cac tiéu chi danh gia CLDV tai nha ga T1 — DAD

CHUONG 2 NGHIEN CUU VE THUC TRANG CHAT LUQNG DICH VU
TAI NHA GA T1- CANG HKQT PA NANG

2.1 Gi6i thiéu chung vé to chirc
2.1.1 Gidi Thiéu Vé Tong Céng Ty Cang Hang Khéng Viét Nam -Ctcp
Tén giao dich qudc té: Airports Corporation of Vietnam (ACV)
Tru sé: 58 dudng Truong Son, P.2, Q. Tan Binh, TP. H6 Chi Minh

Thanh 14p: Chuyén doi thanh cong ty c6 phan tir 01/4/2016 (theo Quyét dinh
1710/QD-TTg, 06/10/2015).

Vén diéu 18: 21.771 ty dong (2.177.173.236 ¢b phan, ménh gia 10.000
déng/cé phén); Nha nudc ndm 95,4%, cd dong khac 4,6%.

Quan ly: 22 cang hang khong (9 quéc té: Tan Son Nhat, Noi Bai, Pa Néng. . .;
13 noi dja: Buén Ma Thuot, Lién Khuong...), gbp v6n vio cong ty con va lién
doanh.

Muc tiéu: Phét trién thanh doanh nghiép cong nghé, quan 1y hién dai, chuyén
mon cao; kinh doanh da nganh véi trong tam 1 du tu, khai thac cang hang khong;
gén kinh doanh véi khoa hoc, cong nghé¢, dao tao; canh tranh quéc té, dam bao an
ninh, an toan, phat trién bén vitng nganh hang khéng Viét Nam.



Doanh thu (Ty)
2020
GIATR] TTCKY
Quy1 3,634.52 18.11%
Quy2 1,004.87 -11.52%
Quj3 144302 -68.57%
Quj4 170130 -64.5%
Cénim 7767.47 -57.62%
Lo¢i nhuan (Ty)
2020
GIATRI TTCKY
Quj1 1,548.66 22.33%
Quj 2 -32020  -118.82%
Quj 3 - 141.00 -93.6%
Quy 4 283 -100.12%
Ca nim 1,647.48 79.91%

2.1.2 Gidi Thiéu Vé Cang Hang Khéng Quéc Té Pa Nang

2021
GIATR
1,903.82
1,523.96
370.50
960.13
4,758.41

2021
GIATRI
863.80
338.73
-855.40
3.61
830.46

TICKY
-47.62%
51.66%
74.33%
-43.56%
-38.74%

TTCKY

44.22%

-706.67%

-49.50%

2022
GIATRI TTCKY
2,108.61 10.76%
3429.52 125.04%
418698  1,030.09%
4108.95 327.96%
13,806.94 190.16%

2022
GIATRI TTCKY
874.67 1.26%

2,597.45 666.83%
2,396.80

1,283.47  35406.24%
7,084.47 753.07%

Cing Hang khong Qudc té Pa Ning (DIA)

2023
GIATR
4728.45
4929.33
5321.58
5,047.20
19998.14

2023
GIATR
1,633.59
2,604.88
2,762.64
1,960.79
8459.71

TTCKY
124.25%
43.73%
27.24%
2283%
44.84%

TTCKY
86.77%

0.20%
15.26%
21.61%
19.41%

2024
GIATRI
§,643.52
5,534.83
5,695.24
§,721.01
22,554.60

2024
GIATRI
2917.44
322497
2,336.20
3,085.00
11,563.61

TTCKY
19.35%
12.28%

6.19%
13.35%
12.78%

TTCKY
78.50%

23.8%
-15.44%
97.66%
36.60%

Vi tri: P. Hoa Thuin Tay, Q. Hai Chau, TP. Pa Nang, cach trung tAm 1 km,
giao thong thuan tién.

Quy mé: Mot trong 3 cang hang khéng qudc t& nhon nhip nhat Viét Nam,

phuc vu khu vuc Mién Trung - Tay Nguyén, véi hon 260 chuyén bay/ngay, 40.000
lugt khach/ngay.



So do bé may t6 chire

TONG CONG TY

CANG HANG KHONG VIET NAM - CTCP

|

BAN GIAM POC
CANG HANG KHONG
QUOC TE PA NANG
v v v v ! v v
Vian Van Phong Phong Phong || Phong || Phong Phong
phong || phong | |T6 chirc-| | AT- KT-CN- KD TCKT || KHDT
Cang Dang- | [Nhan suy| | KSCL MT
Poan
v
v v ! ! ! !
Trung Trung Trung Trung tam Trung tam Trung
tam tdm tam TM&DVH DT&HL tam
ANHK KTKB KTG K PaNing| | DaNéng DHSB
Pa Nang Pa Nang Pa Nang ba Nang

19/5/2020 Quy dinh chtrc nang nhiém vu cua Cang HKQT DN)
Tinh hinh ngudn nhén sy tai Cang HKQT Pa Ning: Tinh dén 01/12/2024, doi
ngil can bd cong nhan vién Cang hang khong qudc té Da Ning co tit ca 874 nguoi,

trong d6 c6 582 nam va 292 ntr.

Co cau nguon nhan lyc theo trinh d§ chuyén mon.

B Trung cAp MPaihoc M Cao hoc

4,01%
41,12%

54,87%

Hinh 2.1 So d6 b may té chire ciia Cang hang khéng quoc té Pa Nang
Chitc néng nhiém vy ciia cdc don vi (Theo Quyét dinh 140/QD-HPTV ngay




Hinh 2.2 Co c4u ngudn nhén lyc theo trinh d6 chuyén mén
Nguén: Phong Té chirc nhan sie - Cang HKOT Ba Nang, 2024

Co cau nguon nhan luc theo do tuoi

Co’ ciu ngudn nhan lwc theo d5 tudi

=20-35 = 3650 « trén 50 tudi

Hinh 2.3. Co ciu ngudn nhén lyc theo do tudi
Nguén: Phong Té chirc nhan sie - Cang HKOT Da Néng, 2024

2.2 Phan tich thuc trang chét lwong dich vu tai nha ga T1 Cang hang khong
quoc té Pa Ning

Mot s chi tiéu chu yéu Cang hang khong qudc té Pa ning di dat duoc trong

viéc thyc hién nhiém vu trong tdm giai doan 2020-2025:

an 1 L Ha cit | Doanh
San lwong | ¢ pann 1y, | OU Hacat | Doanh | Lo
. (SL) hanh n canh thu ;
Nam i buu kié€n A ) (Ty
khach (T4n) (Lan/ (Ty ddng)
(Nguoi) chuyén) dﬁng) g
2020 5.652.105 16.304 40.983 602,666 | 502,792
Téang truong (54,67) (60,00) (58,48) (60,00) | (33,10)
2021 2.083.625 12.346 17.355 251,309 | 310,475
Tang truong (63) (24) (58) (58) (38)
2022 8.954.000 14.860 59.140 914,441 | 674,138
Tang truong 125 100 113 123 139
2023 13.044.307 22.329 80.762 1.389 625
Téang truong 145,67 150,26 136,54 152 (6)
2024 13.459.500 32.432 81.173 1.588 576
Tang truong 102 164 97 115 115
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Séan 1 SL Ha cit | Doanh
anluwong | o1, Hanh Iy, acat ) DAt cpi phi
. (SL) hanh n canh thu i
Nam ; buu ki¢n - . (Ty
khach (T z"m) (Lan/ (Ty dn )
(Nguoi) chuyén) dong) g
Tang truong
2024 so voi 237,72 198,92 198,07 268 114,56
2020

Béng 2.1. Tong hop san luong Cang HKQT Da Nang giai doan 2020-2024
Nguon Phong Kinh doanh — Cang HKQT Pa Néing ndm 2024

Nam 2020, 2021, do anh hudéng dich bénh Covid-19, nén san lugng cling nhu
doanh thu cua don vi syt gidm manh.

Sau khi dich bénh Covid -19 duoc khéng ché, Cang hang khong qubc té Pa
Néng di trién khai thuc hién tot nhiéu dich vu tao diéu kién thuan loi, dem lai sy hai
long nhat cho khach hang, cung voi d6, don vi cling da thyc hién nhiéu hinh thirc
quang ba nhim thu hit cdc hang hang khong bay dén Pa Nang. Két qua, doanh sb
tang truong vuot bat, doanh thu ting truong 268 % so voi cung ky nam 2020. Két
qué ghi nhan:

- Nam 2023, Cang hang khong qudc té Pa Ning dai dién duy nhdt cia Viét
Nam duwoc vinh danh Sén bay cdi tién nhdt thé gidi va San bay khu viee tot nhat Chdu
A (theo danh gia cia to chirc Skytrax).

Vé diém xép hang nha ga hanh khach cta T6 chirc Skytrax:

- Nha ga quéc ndi T1: dat 3.5 sao (Do ACV quan 1y, khai thac)

- Nha ga Quéc té T2 : Pat 4 sao ( do AHT quan 1y, khai thac)

- Nam 2024 Cang hang khong qudc té Da Ning da lot vao Top 05 gidi thucng
Routes Asia 2024 & hang muc “Sdn bay c¢é cong sudt phuc vu 05 - 20 triéu hanh
khdch méi nam”, “Top 10 sdn bay cdi tién nhdt thé giéi” va “Top 100 sin bay tot
nhat thé giéi” do To chirc Skytrax binh chon.

Vé diém xép hang nha ga hanh khach ctia T6 chirc Skytrax:

- Nha ga quéc ndi T1: Pat 3 sao (Do ACV quan ly, khai thac)

- Nha ga Qudc té T2 : Dat 5 sao (Do AHT quan 1y, khai thac)

- Nam 2025 Cang hang khong qubc té Da Ning da lot vao “Top 100 sdn bay
tot nhat thé gi6i” “Top 10 sdn bay tot nhat chdu A”” xép hang 84 — ting 10 bac so
v6i nam 2024 do T6 chirc Skytrax binh chon.
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Vé diém xép hang nha ga hanh khach cua T chuc Skytrax:
- Nha ga quéc ndi T1: ¢6 nhiéu cai tién hudng dén 4 sao (Do ACV quan 1y,
khai théc)

- Nha ga Quéc té T2 : Pat 5 sao (Do AHT quan 1y, khai thac)
2.3 Bang Tong Hop Bio Cao Panh Gia Skytrax niam 2025

Bang dudi day dugc tong hop dua trén bao cao danh gia Skytrax nim 2025 cia
Cang Hang khong qudc té Pa Nang (tir trang 6 dén trang 118) 1a két qua sau khi duoc
cac chuyén gia, danh gia vién cta t6 chic Skytrax dénh gia doc 1ap vao thang 12 nim
2024, tap trung vao Nha ga qubc noi T1
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2.3.1 Bang téng hop danh gia cua Skytrax nim 2025 tai Nha ga T1:

STT|Tiéu chi Trang glat :ik]}:’;rax ttr)?r?hg fiu chudn | khic
i 4% phuc

1| Trang WEB 6-11  |4.00-4.50| 4.26 0.26 3
2|GIAO THONG - Xe Buyjt 12-13  |3.30-3.75| 3.53 -0.48 2
3| GIAO THONG - Taxi 14-15  |3.75-4.17| 3.96 -0.04 2
4|GIAO THONG - Xe Cong nghé/di chung |16 3.00 3.00 -1.00 1
5|GIAO THONG - Bai dau xe 17 4.00 4.00 0.00 3
6| GIAO THONG - Thong tin tong quan 18 3.00 3.00 -1.00 1
7|Bién Chi Dan 19-34  [3.00-4.00] 3.51 -0.49 2
8/ Man Hinh Thong Tin Chuyén Bay (FIDS) |35-39 [3.50-4.00| 3.54 | -0.46 2
9|Khu Vize Lam Thi Tuc Check-In 40-42  |3.50-4.00| 377 | -023 2
10| Khu Vyc Phong Choy 45-46  |3.33-425| 389 | -0.11 2
11{Di Chuyén Trong San Bay 47 3.90 390 | -0.10 2
12| Xe Pay Hanh Ly 48 4.00-5.00 | 4.63 0.63 3
13| Xe Day Em Bé 50 5.00 5.00 1.00 3
14|Khu Vyc Tra Hanh Ly 51 4.67 4.67 0.67 3
15| Dich Vy Hanh Ly 52-54  |2.00-3.63| 3.04 | -096 2
16|Chd Ngbi 55-60 [3.38-3.90| 3.59 | -041 2
17| Vé Sinh 61-70 |2.17-450| 377 | -023 2
18| Khong Gian & Cam Nhan Nha Ga 71-76  |3.25-4.07| 370 | -0.30 2
19|Nha Vé Sinh 77-80  |3.50-4.25| 4.08 0.08 3
20|Kiém Tra An Ninh 81-85 [3.00-4.10] 334 | -0.66 2
21|Dich Vu Thong Tin 89-93 [3.17-4.63| 372 | -0.28 2
22|Co S& Vat Chit Cho PRM 94-95 3.30 330 | -0.70 2
23| Wifi & Internet 96-97 5.00 5.00 1.00 3
24|Ngan Hang & céc dich vu 97-98 |3.00 -4.00| 3.50 | -0.50 2
25|Chinh Sach Va Khu Ve Hit Thude 99-101 [2.17-3.25| 2.71 -1.29 1
26|Cac Dich Vu & Tién Ich Khac 102-1042.00-3.25| 2.75 -1.25 1
27|Mdy Ban Hang Tu Dong 105 4.20 4.20 0.20 3
28|Nude Udng Mién Phi 106-107 [3.00-4.17| 3.59 | -042 2
29|Khu virc Mua Sim 108-113 [3.00-4.33| 3.81 -0.19 2
30| Thie Pham Va D6 Udng 113-117 [4.08 - 4.50| 4.37 0.37 3

Bang 2.2 Tong hop danh gia CLDV ctia Skytrax nam 2025 tai nha ga qudc noi T1
Nguén: Bdo cdo Skytrax 2025 — tac gid tong hop
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Hinh 2.4 Bi€u d6 phan b6 diém trung binh skytrax 2025 cua 30 ti€u chi danh gia
tai nha ga Quoc ndi T1

Mirc d6 vu tién khic phuc duge xép theo thir ty tir mirc 1- muc 3 trong d6:

- Mike dg 1: cde tiéu chi c6 két qua danh gia < 3 diém theo thang do 5 diém cia
Skytrax — weu tién cao, phdi thiee hién cdc gidi phdp khdc phuc dé cdi thién chi s6 danh
gid véi muc tiéu sau cdi thién >4 diém. Gom cdc yéu té ( Giao thong — xe cong nghé/di
chung; Giao théng — théng tin tong quan, Chinh sach — khu viee hit thuoc, cdc dich
vu tién ich khdc)

- Mike d6 2: cdc tiéu chi ¢é két qua ddnh gid >= 3 va < 4 theo thang do 5 diém
cua Skytrax — Uu tién trung binh, thuc hién khdc phuc, ndng cao chat lwong dich vu
dé cdi thién chi sé danh gia voi muc tiéu sau cdi thién >4 diém.

- Mike dé 3: cdc tiéu chi c¢é két qua danh gid >=4 theo thang do 5 diém ciia
Skytrax — Uu tién thdp, xem xét duy tri chat heong dich vu chi cdi tién mot sé tiéu chi
can thiét. Gém cdc yéu 16 (Trang web, bai dau xe, nha vé sinh, khu vuc tra hanh ly,
cdc tién ich xe ddy hanh Iy, xe ddy em bé, Wifi va mang internet, mdy ban hang tu
dong, thwe pham va do uéng)

Nhu vay, v6i ddnh gid cua to chirc Skytrax dau nim 2025, nha ga T1 dang duoc
skytrax nhan xét 1 c6 nhiéu cai tién, cac tiéu chuan dang huéng dén 4 sao. Véi muc
tiéu ndm 2025 phan ddu dua nha ga T1 Cang HKQT Da Néng dat tiéu chuan 4 Sao
can thiét phai 1én ké hoach, thyc hién cic giai phap khac phuc cac khuyén nghi
Skytrax ddi voi cac yéu tb danh gia dudi 4 diém trong d6 uu tién khic phuc gap 4 yéu
t6 skytrax danh gia < 3 diém
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2.3.2 Két qua danh gid CLDV nha ga Quéc néi Tl di dat dwoc, cdc han ché
va nguyén nhan:

2.3.2.1 Béi véi nhom Chat luong K thuat (Technical Quality):

a. Cac yéu tb giao thong: bao gdm Xe Buyt cong cong, Taxi, Xe Cong Nghé
(Grab), Bai dau xe, thong tin tong quan giao thong

Yéu t6 Piém s6 Trung binh
+ Giao thong - Xe buyt Cong cong 3.42
+ Giao thong — xe Taxi 3.96
+ Giao thong — xe cong ngh¢/di chung 3
+ Giao thong — Bai dau xe 4
+ Giao thong — Thong tin tong quan 3
Pi¢m trung binh Yéu t6 Giao thong 3.48

Bang 2.3 Toéng hop danh gia CLDV cta Skytrax nim 2025 tai T1 — Giao thong
Nguon: Pdanh gia Skytrax 2025 — tac gid tong hop

Két qua dat dwoe: Nhom Chat luong k§ thut — giao thong dat 3.48 diém danh
gia trung binh (khoang cach 0.52 diém so véi tiéu chuan 4 sao Skytrax). Trong d6
hang muc Xe Taxi, Bai dau xe dugc danh gia tiém can ti€u chun 4 sao Skytrax.

Cic diém han ché CLDV vé Giao thong so véi tiéu chuan 4 sao Skytrax

- Xe Buyt : Thiéu thong tin cap nhat cac tuyén xe buyt hién ¢, khong dong nhat
chi dan diém don xe buyt & 2 nha ga. Nguyén nhin do Céng ty cung cip dich vu

- Xe Taxi: Thiéu bang gi4 tap trung, khong co thong tin 16 rang vé gia cude/km
hodc cac hing taxi, gdy kho khian cho hanh khach. Chua c6 quay hd tro théng tin cia
cac Hang Taxi chinh thirc, khong c6 hé théng xép hang, cac yéu té danh dau khu vuc
cho chinh thtrc, bién chi dan con han ché, lac hau. Thiéu ghé ngéi cho cho hanh khach
dac bict 1a nguoi gia/PRM

- Xe di chung/cong nghé: Tram doén xe tam bo, thiéu trang bi, khé nhéan di¢n,
thiéu thong tin ho tro tai san bay.

- B3i dau xe: B4 tri khu vyc khach PRM chua hop 1y, phai di chuyén xa.

- Théng tin tong quan giao thong: Thiéu thong tin theo ddi xe buyt theo thoi
gian thuc, dan dén kha nang hanh khach phai cho doi l4u tai san ba; Thiéu bang thong
tin té)ng quan (dang tinh) tom tat cac dich vu van tai, thuong hi€u va vi tri cac phuong
tién

Nguyén nhan ciia cac han ché:
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Viéc két ndi thong tin dit liéu dén Cong ty Danabus don vi cung cip dich vu xe
Buyt chua c6 giai phap dong bo theo thoi gian thyuc. Tan suét khai thac xe buyt qua
san bay giam do Danabus chu dong cit giam.

Viéc quan ly xe cong nghé (Grab)/ xe di chung: ddy la loai hinh dich vu tién
tién nhung con kha méi nén viéc quan 1y, hop tac kinh doanh con nhiéu bat cap, kho
kiém soat. Hién nay DAD va Grab chwa théng nhat dugc phuong an hop tac kinh
doanh do vay viéc td chuc cung tng dich vu con bi bé ngo.

Viéc cung cap cac thong tin vé giao thong cia DAD con chua hop 1y do don vi
khai thac chua c6 kinh nghiém nhan ra dugc su can thiét cua cac thong tin duogc
Skytrax chi ra.

Tong quan céc yéu td giao thong dat Diém trung binh: 3.48, chua dat chuan 4
sao theo tidu chuan skytrax (>4.00). Trong d6 cac yéu t6 c¢6 diém danh gid <3 diém
nhu thong tin tong quan vé giao thong va yéu t6 xe cong nghé/xe di chung can cai
thién gap dé dat chuén 4 sao.

b. Cac yéu té vé thong tin tiép cin: Trang WEB, Bién chi din, man hinh
hién thi thong tin chuyén bay (FIDS), dich vu thong tin

Yéu to Pi¢m s6 Trung
binh
Trang WEB 4.26
Bién chi dan 3.51
Man hinh théng tin chuyén bay (FIDS) 3.54
Dich vu thong tin (khong bao gom danh gia nhan vién) 3.78
Pi¢m trung binh Thong tin tiép cin 3.77

Bang 2.4 Tong hop danh gia CLDV cuiia Skytrax nam 2025 tai T1 — thong tin tiép can.
Nguon: Pdanh gia Skytrax 2025 - tdc gid tong hop

Két qua CLDV dat dwge: Nhom Chit luong k¥ thuét - Thong tin tiép can dat
3.77 diém danh gia trung binh (khoang cach 0.23 diém so vdi tiéu chuin 4 sao
Skytrax). Trong d6 hang muc Trang WEB dat danh gia cao 4.26 sau khi cai tién tir
dot danh gia truée ( T1 va T2 hop nhét xay dung méi trang WEB dung chung)

Cic diém han ché CLDV so véi tiéu chuin 4 sao:

+ Bién Chi dan: V& thiét ké: con 16i thoi, thiéu tinh thim my, khong dong bod
v6i T2 (T2 dat 5 sao), d& gy nham 1an cho hanh khach chuyén tiép bay. V& thong tin
hién thi: thiéu thong tin khoang cach dén cac diém dén cho hanh khach va thiéu cac
biéu tuong dai dién PRM, cham s6c em bé lam hanh khéach khé quan sat tir xa. Con
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thiéu ban do tinh, ban do k§ thuat sb tai mot s khu vuc; chua cung cap thong tin thoi
gian chd xép hang lam thu tuc, kiém tra an ninh cho hanh khach.

+ Man hinh thong tin chuyén bay (FIDS): Man hinh FIDS tiéu chuan cii, nho,
chua t6i wu bd tri theo ludn di chuyén, tim nhin kém, thiéu thong tin thoi gian cho.
Chua dong b tiéu chuan giita cac khu vuc khac nhau tai T1 va gitta T1 — T2

+ Dich vu thong tin (khéng bao gdm danh gia nhan vién): Chua c6 quiy thong
tin tai khu cach ly ga di va ga dén; Céc bang dd sb thiét ké chwra than thién, chua tdi
vu hiu qua str dung; Con thiéu cac ban db tinh dé hd tro thong tin cho hanh khach

Nguyén nhan cia cac han che:

Bién chi dAn, man hinh thong tin chuyén bay FIDS hau hét sir dung thiét ké cii
va thoi gian sir dung 1au dai (tir ndm 2012) bi xudng cap do vy chua dap tng duoc
cac yéu cau vé tiéu chuan CLDV.

Mot s6 nodi dung thong tin hién thi trén Bién chi dan, FIDS con thiéu, chua tbi
uu do DAD chua c6 kinh nghiém va nhan ra viéc can thiét phai cung cép cac thong
tin do.

Quay thong tin vira duoc dua vao khai thac thir nghiém tai nha ga T1, can thoi
gian dé nhan rong mo hinh.

Tong quan cac yéu t thong tin tiép can: Diém danh gia Skytrax trung binh:
3.77, chua dat chuén 4 sao theo tiéu chuan skytrax (khoang cach 0.23 diém). Can thuc
hién cac giai phap dé nang cao CLDV & céc yéu t6 vé Bién chi din, FIDS, dich vu
thong tin.

C. Cac yéu t6 vé Co sé ha tAng nha ga bao gdm: Khu vuc lam thi tuc checkin,
Phong cho, khu vuc kiém tra an ninh, tra hanh 1y, Nha vé sinh, chd ngéi, khu vuc
hit thude, co s& vat chat cho nguoi khuyét tat/ han ché di chuyén, co s& vat chét khu
vuc kiém tra an ninh, quay hang, cira hang an uéng.

Yéu t6 Piém s6 Trung
binh

Khu Vuc Lam Tha Tuc 3.77

Phong Cho 3.89

Khu Vuyc Tra Hanh Ly 4.67

Cho Ngoi 3.59

Nha V¢ Sinh - Toilet 4.08

An Ninh Soi Chiéu (khong bao gdm nhan vién) 3.34

Co S¢ Vat Chat Cho khach PRM 3.30
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Chinh Sach Va Khu Vyc Huat Thude 2.71
Khu Vuc Mua Sim (khong bao gom nhan vién ban 381
hang)

Khu Vuc Thl_l’f: Pham — o Uéng 437
(Khoéng bao gom nhan vién phuc vu)

DlemQ trung binh 375
Co s6 ha tang

Bang 2.5 Tong hop danh gia CLDV ctia Skytrax nam 2025 tai T1 — Co so ha tang

Nguon: Pdanh gia Skytrax 2025 - tdc gid tong hop

Két qua CLDV dat dwoc:

Nhom Chét luong k¥ thuat — yéu té co so ha tang nha ga: dat 3.75 diém danh
gia trung binh ( khoang cach 0.25 diém so vdi tiéu chuan 4 sao Skytrax). Trong d6
co s& vat chat khu vuc tra hanh 1y, khu vuc thuc phém dd uéng, va nha v¢é sinh co
ban dat tiéu chuan 4 sao. Véi nhitng danh gia ndi bat: Khu vuc tra hanh 1y (4.67):,
thoi gian tra hanh 1y nhanh (10-15 phit); Khu vuc thuc pham - d6 udng (4.37): Pa
dang lua chon, dap ting t6t nhu cau an uéng co ban; Nha vé sinh (4.08): Sach s&, duoc
cai tao tot. Khu vyc 1am thi tuc check-in: C6 du khong gian xép hang, quy trinh co
ban hi¢u qua.

Cic han ché CLDV so véi tiéu chuin 4 sao

Khu vire 1am thu tuc: Thiéu ban dd quay theo hang, thong tin gid md quay;
chua c6 1an wu tién OLCI va gia dinh; ki-6t CUSS bd tri chua hop 1y, phan luong
hang doi chua dong déu.

Khu vuc phong chd: Thiéu hudng dn tién ich; phong chd tra phi chat lugng
thap, co s& vat chat 13i thoi, thiéu strc hut.

Chd ngdi: B4 tri bat cap, thiéu ghé riéng cho PRM, thiéu tram sac dién tai khu
cach ly va cong cong; khu F&B c6 bac thang gay kho tiép can cho PRM.

Khu vuc An ninh soi chiéu: Thiéu bang huéng dan, khu loai bo vat pham nguy
hiém; khong hién thi thoi gian cho; khay hanh 1y dung chung véi giady dép mat vé
sinh; hé thong tra khay thu cong; thiéu ban déng géi sau soi chiéu.

Co s& vat chit cho PRM: Vi tri dén/tra bat tién; thiét ké chua than thién, nguy
co vap ngi; chua c6 chuong trinh hd tro rd rang.

Chinh sach va khu vuc hat thude (2.71 diém): Co s vat chat kém, thong gio
yéu, vi tri gdn F&B, chinh sach khong rd rang.
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Khu vic mua sdm: Thiéu thuong hiéu quéc té, khong gian nho, khong c6 khu
vuc nghi chan.

Nguyén nhan cta han che:

Cang HKQT Da Ning di dua nha ga qudc ndi T1 vao khai thac tir ndm 2012,
cac yéu td co so ha ting chung dang bi xudng cip, khong con dam bao CLDV k¥
thuat vé thiét ké, noi that.

Céc dich vu phat sinh nhu CUSS, phong hut thuéc, ghé ngdi chua duoc quy
hoach ddng b tir truée gay khé khin trong viée b tri dién tich/vi tri phu hop tai nha
ga Tl

Ngoai ra viéc can dbi cung cap day du cac dich vu va dam bao phuc vu hanh
khach trong céc dip cao diém ciing phai tinh toan k¥.

Tong quan danh gia cic yéu té co sé ha tang: Diém trung binh: 3.75, chua
dat chudn 4 sao (>4.00) theo tiéu chuan skytrax. Cac yéu to Co so ha ting dap tmg
nhu cau co ban nhung thiéu tién ich hién dai, hd trg khach PRM. Cac yéu t6 nhu khay
an ninh soi chiéu va khu vuc hit thude can cai thién gép dé dat chuén 4 sao.

d. Céc yéu td vé dich vu tién ich tai nha ga bao gdm: di chuyén trong san bay,
Xe Pay Hanh Ly, Xe Pay Em B¢, Dich Vuy Hanh Ly, Vé Sinh, Wifi & Internet, Ngan
Hang va dich Vu kinh doanh, mdy ban hang tu dong, nudc uéng mién phi, cac dich
vu tién ich khac

Yéu tb Piém s6 Trung binh

Di Chuyén Trong San Bay 3.90
Xe Pay Hanh Ly 4.63
Xe Pay Tré Em 5.00
Dich Vu Hanh Ly 3.04
Vé Sinh 3.77
Wif1 Va Internet 5.00
Ngan Hang Va Dich Vu Kinh Doanh 3.50
Céc Dich Vu & Tién ich Khac 2.75
May Ban Hang Ty DOng 4.20
Nudc Udng Mién Phi 3.59
Piém trung binh

Dich vu tiégn ich 3:94

Bang 2.6 Téng hop danh gia cua Skytrax nim 2025 tai T1 — dich vu tién ich
Nguon: Pdanh gia Skytrax 2025 - tdc gid tong hop



19

Két qua CLDV dat dwgc: Nhom Chat luong k¥ thuat — dich vu tién ich dat
3.94 diém (khoang cach 0.06 diém so véi tiéu chuan 4 sao skytrax). Trong d6 yéu to
dich vu tién ich xe day tré em va Wi-Fi dat chuan cao (5.0), vi bé tri hop 1y va toc
d6 két ndi 6n dinh, dap tng tot nhu cau hanh khach. Xe ddy hanh 1y va may ban hang
tw dong cling dugc danh gia tich cuc nho sy tién loi va san co.

Han ché CLDV so véi tiéu chuén 4 sao: Chua cung cép dich vu luu trit; dich
vu dong goi chi niém yét gia bang VND va chua c6 phuong thirc thanh toan phi tién
mat; V¢ sinh kém tai khu vuc an uéng, ndi thét 16i thoi; Nuéde uéng mién phi thiéu tai
ga dén va khong cung cap nudc nong; Thiéu cac dich vu & tién ich khac: Thiéu cac
tién ich nhu TV giai tri, khu choi tré em, khu vyc danh cho thu cung; Thiéu cac dich
vu nhu buu dién, bao hiém du lich, va bot chup anh.

Nguyén nhan cia cac han che:

Mot s6 tién ich dich vu con thiéu nhu dich vy luu trit hanh 1y, khu vui choi em
bé, khu vuc thi cung, TV gidi tri ... DAD d4 nhén ra tuy nhién chua b tri kip nguén
Iuc dé thyc hién (sap xép mit bang, phuong 4n kinh doanh..)

Pon vi giam sat chat lugng dich vu chua tham muu, dé xuét céc cai tién kip thoi
dé nang cao CLDV, dap tmg cac nhu cu cap thiét cua hanh khach tai nha ga T1

Tong quan cac yéu to6 Dich vu tién ich: Diém trung binh dat 3.94 diém, tiém
can véi tidu chuan 4 sao theo danh gia ctia Skytrax (khoang cach 0.06 diém). Nha ga
T1 c6 diém manh ndi bat & cac yéu té nhu xe day tré em, Wi-Fi, va xe day hanh 1y,
nhung céc diém yéu nghiém trong nhu céac dich vu & tién ich khac, dich vu hanh 1y,
va vé sinh dang kéo diém trung binh xudng (3.938). Viéc cai thién gip cac ndi dung
trén s& gitp nang cao trai nghiém hanh khach va tién gan hon dén tiéu chuan 4 sao.

2.3.2.1 P6i véi nhém Chit lwgng chire niing (Functional Quality)

Chat lugng Chtrc nang (Functional Quality): 1a cach thtrc dich vu duoc cung
cAp, tirc 1 qua trinh tuong tac giita san bay va hanh khach (how it is delivered). Pay
la yéu t6 lién quan dén trai nghi¢m, cam nhén, va su hd tro tir nhan vién. Bao gém
thai d6 nhan vién, sy hd trg, dich vu nhan vién (Nhan vién quﬁy thong tin, nhan vién
céc quay hang kinh doanh, nhan vién kiém tra an ninh) va cc yéu té Khong gian trai
nghi¢m

a. Cac Yéu t6 Khong gian trai nghiém: Bao gom céac yéu t6 vé canh quan, 4nh
sang, khong khi, trang tri thiét ké nha ga, tinh giai tri va trong tac v6i hanh khach.

Yéu to Diém so0 trung binh
Céanh quan va vuon cay 4
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Anh sang 3.83
Trang tri nha ga va thiét ké 3.33
Tinh Giai tri, trong tac hanh khach 3.25
Kha ning diéu hoa khong khi 4.07
Piém trung binh 3.7

Bang 2.7 Téng hop danh gia CLDV cuta Skytrax nam 2025 tai T1 — Khéng gian va
trai nghiém nha ga

Nguon: Pdanh gia Skytrax 2025 - tdc gid tong hop

Két qua CLDV dat dwoe: diéu hoa khong khi duoc 1am mét dén nhiét do kha
chép nhan, Anh sang tu nhién dat chun 4 sao, cac cai tién vé canh quan bon cay két
hop ghé ngbi tai phong chd cach ly 1a diém manh.

Han ché so véi tiéu chuin 4 sao: Thiéu yéu t6 vian hoa dia phuong (tranh, dén
16ng, hoa tiét Pa Ning),khong gian chua hip dan, khong tao diu 4n. Khong gian &
mitc co ban, ghé ngdi don diéu, cac quay hang chua dau tu dung mirc nén chua tao
trai nghiém dang nhd cho hanh khéch.

Nguyén nhin ciia han ché: do nha ga duoc thiét ké va dua vao khai thac da
lau, Cac tiéu chuan vé CLDV khong dap tng du nhu ciu ngdy cang cao cia hanh
khach.

Tong quan khong gian va trai nghiém nha ga: Cic yéu t6 khong gian trai
nghiém dat diém trung binh 3.7, chua dap tng tiéu chuan 4 (>4.00) sao theo danh gia
cta t6 chirc Skytrax. Céan tip trung cai tién nang cao chét luong dich vu chic ning
lién quan dén cac yéu to nhu 4nh sang, trang tri va thiét ké nha ga, tinh giai tri va
tuong tac voi hanh khach dé dap tng tiéu chuan 4 sao.

b. Cac yeéu to lién quan dén nhan vién: Nhan vién quay thong tin, nhan vién
an ninh , va nhan vién cac quay hang kinh doanh, an uong.

Yéu to Pi¢m so trung binh
Nhan vién quay thong tin 3.50
Nhén vién an ninh 3.33
Nhan vién ban hang 4.25
Nhan vién phuc vu quay dn udng 4.00
Pi¢m trung binh 3.77

Bang 2.8 Tdng hop danh gia CLDV cuta Skytrax nam 2025 tai T1 -yéu t6 nhan vién
Nguon: Pdanh gia Skytrax 2025 - tdc gid tong hop
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Két qua CLDV dat dwoc: nhan vién quiy thong tin: ¢6 kién thirc chuyén mén
tdt va hiéu rd quy trinh phyc vy; Nhan vién an ninh: thé hién thai do6 tén trong va lich
su v6i hanh khach; Nhan vién ban hang va phuc vu quay an udng: cung cap dich vu
t6t, kha nang giao tiép tiéng Anh ¢ muc kha.

Han ché so véi tiéu chuin 4 sao: Nhan vién quay thong tin K§ nang tiéng Anh
han ché, thiéu ty tin khi giao tiép voi khach qudc té. Nhan vién an ninh: Khong chu
dong str dung 1an vu tién hiéu qua, dan dén lang phi, Thiéu twong tac v6i hanh khach
tai diém soi chiéu, thiéu 1& nghi vin hoa, dac biét voi hanh khach Pong A K ning
tiéng Anh co ban, thiéu lich su trong giao tiép qubc té.

Nguyén nhan cta han che:

Tiéu chuan tiéng anh dau vao cua cac nhan vién chua dap ung yéu cau. Viéc
trién khai van hoa doanh nghiép chua dat két qua nhu mong muon.

Tong quan veé yéu to nhan vién: c6 thé manh vé chuyén moén va thai do phuc
vy, nhung con han ché vé k¥ nang ngon ngtr, sy chi dong va ing xur van hoda voi
khéch qudc te.

PANH GIA CHUNG: Véi muyc tiéu nim 2025 phan dau dua nha ga T1 Cang
HKQT Pa Ning dat tiéu chuan 4 Sao theo danh gia cua to chirc Skytrax, Cang HKQT
Pa Ning can thiét phai 1én ké hoach, thuc hién cac giai phap khic phuc cac tiéu chi
Skytrax dang duoc danh gia dudi 4 diém v6i mirc d6 wu tién cai tién cac hang muc
d3 phan loai theo Phu luc 01 bang tong hop Ké Hoach Khic Phuc Khuyén Nghi
Skytrax.

Trong d6 can thiét thuc hién ngay cac giai phap nang cao chit luong dich vu ddi
v6i cac hang muc dang dugc danh gia dudi 3 diém bao gom: yéu t giao thong (Xe
cong nghé/xe di chung; thong tin tong quan); Chinh sach & khu vie hat thude; Cac
dich vy tién ich khéac. Pay la nhém céac yéu to dang dugc danh gia chit lugng dich vu
o0 muc Trung binh, ton tai mot s6 diém yéu hodc sy thiéu nhat quéan trong dich vu.

CHUONG 3: MOT SO GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU
TAI NHA GA QUOC NOI - CANG HKQT PA NANG

Dua trén bao cdo kiém toan Skytrax nim 2025 cua Cang Hang khong qudc té
Pa Néng (DAD) va mo hinh Gronroos (v6i 2 thanh phan chinh cia chat luong: Chat
luong K§ thuat va Chat luong Chirc nang); dudi ddy 1a cac giai phap cu thé dé nang
cao chat luong dich vu tai Nha ga T1 (qudc ndi) nham dat tiéu chuin 4 sao cua
Skytrax. Cac giai phap dugc xdy dung dya trén co s& phan tich thyc trang chét luong
dich vu dugc néu trong bao céo skytrax 2025, phan tich cac két qua CLDV dat duorc,
cac han ché va nguyén nhan cua cac yéu t6 CLDV dang duoc cung tng tai nha ga
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qudc ndi T1 tir d6 tac gia dé xuat cac giai phap chi tiét vé viéc nang cao chat luong
dich vy, thu hep khoang cach véi tiéu chuan 4 sao trong d6 tap trung khac phyc ngay
cac tiéu chi danh gia c6 diém xép loai dudi 3 diém (chuan 3 sao)

3.1 Pé xuit ning cao chat lwong k§ thuat:

Nha ga qudc ndi T1 can trién khai cac giai phap két hop gitra cai thién, nang
cao chit lwong dich vu k¥ thudt nhu nang cip co so ha ting, bo sung céc tién ich; ing
dung cac cong nghé ty dong hoa, Al dé ning cao hiéu qua quy trinh phuc vu tir d6
dat chuan 4 sao skytrax va dinh huéng ngay cang phat trién CLDV trong twong lai.

3.1.1 Gidi phép ning cao CLDV déi véi cdc yéu té Giao thong:

Pé nang diém danh gia giao thong tai T1 tir 3.48 1én > 4.00 nim 2024, Cang
HKQT Pa Ning can duy tri chat lugng dich vu tét hién c6 va trién khai cac giai
phép nang cao nhu sau:

1. Xe buyt cong cong (3.42):

—  Phdi hop mé thém tuyén buyt dén trung tam va diém du lich ndi tiéng; bo tri
bén buyt gan san bay (dudi 5 phut di bo).

—  Trién khai cap nhat thong tin chuyén buyt theo thoi gian thyc trén tmg dung
iDanangAirport va man hinh FIDS.

2. Xe taxi (3.96):
—  Tang s luong xe gid cao diém, giam thoi gian chd dudi 5 phit.
~ Lip bang gia cudc tap trung tai sanh dén, hién thi rd gia/km va hing xe.

—  BO6 sung ghé cho, thiét 1ap diém dén theo hang, b tri khu vire xép hang, ting
nhan vién hd tro gid cao diém.

3. Xe cong nghé/Pi chung (3.0):
—  Thiét 1ap khu vuc dén riéng cho xe cong nghé, bd sung bién chi dan da ngdn
ngtr.
— Nang cap Wi-Fi san bay, hd trg dit xe nhanh chong.
—  Lip bang hudng din, QR tai ing dung tai sanh dén.
4. Bai dau xe (4.0):

—  Lap man hinh hién thi chd trdng, bang gia da ngdn ngit, bd sung son ké bai
do.

— Tang bién chi dan tir sanh dén cho khach quc té.
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5. Thong tin tong quan (3.0):

— Lip bang tong hop thong tin cac phuong tién tai sanh dén, hd tro da ngon
ngtt (Anh, Trung).

~ B sung quay thong tin giao thong, dao tao nhan vién ngoai ngir dé hd tro
hanh khach tét hon.

3.1.2 Gidi phdp ndng cao CLDV doi véi cdc yéu t6 thong tin tiép cdn:

Pé nang diém thong tin tiép cin tir 3.77 1én > 4.00 trong 612 thang, T1 can duy
tri diém manh va khic phuc han ché sau:

1. Trang web (4.26):

—  Téi vu SEO bang tir khoa tiéng Anh phu hop ("Da Nang Airport services",
"DAD flight information").

—  Tang lién két tir cac trang du lich quéc té.
2. Bién chi din (3.51):

~  Cai tao dong bo hé thong bién chi dan vdi T2 (5 sao), thiét ké hién dai, dé
nhan dién.

— B0 sung ban dd tinh, thong tin khoang cach va thoi gian cho tai cac khu vuec.
~  Thém biéu tuong hd trg PRM, chim séc em bé, mau sdc twong phan dé nhin.
3. Man hinh FIDS (3.54):

— Thay méi bang man hinh LED 16n (>60 inch), b6 tri theo ludng di chuyén
chinh.

~ Ddng bo giao dién FIDS T1 va T2, hién thi thoi gian chd thuc té.

—  Tang thém 57 man hinh tai khu dong khach, dam bao tam nhin 10—15m.
4. Dich vu thong tin (3.78):

—  Thiét lap thém 2 quay thong tin & khu cach ly ga di/dén, trang bi man hinh

cam ng va ban do so.

—  Cai thién ban d6 sd than thién (c6 tim kiém, zoom, da ngdn ngir).

— B6 sung 5-7 ban db tinh tai cac khu vuc chinh.
5. Giai phap chung:

—  Trién khai thong tin da ngdén ngit (Anh, Trung, Han).
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—  Tich hop AI du doan thoi gian chd vao FIDS va tmg dung sin bay; phat trién
ung dung Al trd 101 ty dOng.

— Nghién ctru robot hd trg dan duodng.
— Pao tao nhan vién hod tro hanh khach sir dung ban dd s va FIDS.
3.1.3 Gidi phdp ndng cao CLDV doi véi cdc yéu t6 co sé ha tang:

Pé nang diém co sé ha tang tir 3.75 1én >4.00 trong 6—12 thang, T1 can thuc hién:
1. Khu vuc check-in (3.77):

— Lip ban d6 sanh, hién thi quay mé.

— BO6 sung CUSS dung chung, hd trg da ngon ngit.

~ Tang quiy wu tién, cai thién t6 chirc hang doi.
2. Phong cho (3.89):

—  Cung cap thong tin tién ich rd rang.

—  Nang cép phong cho tra phi, ting trai nghiém.
3. Khu vuec tra hanh ly (4.67):

— Nang cap man hinh 2 mit, bo sung thong tin hanh 1y cudi.
4. Chd ngoi (3.59):

~ Ting ghé PRM, b sung tram sac.

—  Tbi wu 16i di va khu vuc dn uéng cho PRM.
5. Nha v¢ sinh (4.08):

— Nang cap tién ich (may say tay, gidy kho, phong thay t).

— Bién chi din da ngdn ngi.
6. Co sé cho PRM (3.3):

— Téi vu vi tri d6n/tra, tao khu chor riéng.

- Xoa bac thang, hd tro xe lan, dao tao nhan vién.
7. Khu kiém tra an ninh (3.34):

— Thay méi khay ANSC, lap huéng dan da ngon ngit.

—  Ung dung sinh tric hoc, Al soi chiéu va hé thdng tra khay tu dong.
8. Khu hit thudc (2.71):
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—  Di doi khu hat thubc, ¢6 hé théng hat mui.

— Ban hanh chinh sach cAm hut ngoai khu vyc quy dinh.
9. Khu mua sim (3.8): Thu hat thuong hiéu qubc té, md rong khong gian, bo sung
tién ich.
10. Thye phiam - d6 udng (4.35):

~ Lip bang tong quan, cip nhat thong tin menu trén Gng dung.

— Nang cap ndi that khu an udng.

3.1.4 Gidi phdp ning cao CLDV doi véi cdc yéu té tién ich dich vu:

Cic dich vu va tién ich khac (2.75): Lap 57 TV tai khu cho; khoi phuc khu choi
tré em; thiét 1ap khu vyc thu cung.

Dich vu hanh 1y (3.04): Mé qudy luu trit hanh 1y, hd trg thanh toan thé, vi dién ti,
QR code.

Vé sinh (3.77): Vé sinh qudy an udng thuong xuyén; cai thién théng gié khu hut
thudc; nang cap noi tht nha vé sinh.

Di chuyén trong san bay (3.90): Nang cap bién chi dan da ngon ngir; ting hd tro
PRM (xe ldn, am thanh canh béo).

Xe day hanh ly (4.63): B6 sung 20-30 xe day nhe, an toan; dam bao du vao gid cao
diém.

Xe day tré em (5.00): Duy tri, bao dudng dinh ky; cho thué xe day theo gio.

Wi-Fi & Internet (5.00): Duy tri két ndi 6n dinh; bé tri quay hd tro Wi-Fi.

Ngén hang va dich vu kinh doanh (3.50): B6 sung buu dién, bao hiém du lich, bt
chyp anh, thém may ATM.

May ban hang tu dong (4.20): Bo sung thyc pham da dang; lap thém may tai ga
dén va phong cho.

Nuwéc uéng mién phi (3.59): Lép may loc nudc tai ga dén va khu tra hanh ly; trang
bi may nude nong/lanh.

3.2 Pé xuit giai phap ning cao chat hrgng chire ning:
3.2.1 Gidi phdp ndng cao CLDV chirc ndang doi véi cdc yéu té khong gian
trai nghiém:
Khong gian trai nghiém tai T1 c¢6 diém manh vé anh sang ti nhién, diéu hoa
khong khi, va tiém ning tir canh quan, nhung han ché boi thiét ké 15i thoi, thiéu yéu
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t6 van hoa, va tinh giai tri thap. Véi cac giai phap dudi ddy, T1 c6 thé nang diém
trung binh tir 3.7 1én >4.0 trong 6-12 thang, dat chuan 4 sao Skytrax.
Giai phap chung:
—  Tich hop app iDanangAirport cung cp thong tin trai nghiém.
—  Dit hop gop y/ma QR khao sat tai sanh di/dén.
~  Pao tao nhan vién hudng dan trai nghiém khong gian.
Giai phap chi tiét:
—  Canh quan (4.00): M6 rong cdy xanh, thém 3—5 khu vudn nho va tiéu canh
nuoc.
— Anh sang (3.83): B6 sung dén LED, trang tri anh sang nghé thuét, ding cam
bién tiét kiém dién.
—  Trang tri va thiét ké (3.33): Trang tri tranh anh Pa Nang, dén long Hoi An,
nang cép vat liéu noi that, tao diém nhan mo hinh ca chép hoa réng.

—  Giai tri & tuong tac (3.25): Lap TV tai phong cho, t6 chuc trién 1am tha cong
nho, khu choi tré em an toan.

—  Diéu hoa khong khi (4.07): Duy tri chat luong, ting cuong thong gidé ¢ khu
dong khach, kiém soat nhiét d6 6n dinh 24-26°C.

3.2.2 Gidi phdp néng cao CLDV chirc ndng doi véi cdc yéu to nhan vién phuc

vu:

Nhan vién T1 ¢ wu diém vé thai d6 va giao tiép co ban, dic biét & ban hang va
F&B, nhung con han ché vé ngoai ngir va hd tro khach qudc té. Cac giai phap dao
tao, t6i wu nhén luc, va ning cao tuong tac cd thé ning diém trung binh tir 3.77 1én
>4.00 trong 612 thang, hudng téi chuan 4 sao Skytrax.

Giai phap chung:

—  Tbi wu ngudn nhan lyc: Tang nhan vién quay thong tin (~4—4,5 nguoi), ludn
chuyén linh hoat, can nhic thué ngoai cac dich vu hd trg hanh khéch.

- Dao tao k¥ ndng: Tang cuong dao tao ngoai nglr (Anh, Trung, Nhat), ky
nang giao tiép, hd trg khach dic biét.

—  Tbi wu quy trinh: Ap dung cong nghé tu dong hoa, quan Iy ludng khach theo
thot gian thyec.

—  Cai thién hd tro chu dong: Khuyén khich nhan vién tiép can hanh khach, la‘ip
bang chi dan dién tir, 1ap doi hd tro PRM.
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— Do luong va cai thién: Trién khai khao sat dinh ky, thiét 1ap KPI cu thé.

— Nang cao diéu kién lam viéc: Cai thién khu vuc nghi ngoi va méi truong lam
viéc cho nhan vién.
Giai phap theo vi tri:
— Nhén vién quay thong tin (3.50):

Dao tao tiéng Anh chuyén sau, thue hanh role-play, trang bi céng cu dich
thuat.

— Nhan vién an ninh (3.33):
Pao tao giao tiép 1 nghi Pong A, t6i wu hoa lan vu tién, tip hudn ngon ngi
an ninh co ban.

-~ Nhan vién ban hang (4.25):
Duy tri chat lugng, dao tao k¥ ning ban hang, dat KPI twong tac khach hang.

— Nhén vién phuc vu an udng (4.00):
Duy tri chat lugng, tap huan dich vu cao cép, thu thap phan hoi khach qua
QR code.

KET LUAN

Pé an “Nang cao chét luong dich vu Nha ga T1 - Cang Hang khong Qubc té Da
Néng theo tiéu chuan Skytrax” di phan tich toan dién cac yéu t6 anh huong dén trai
nghi¢m hanh khach, tich hgp mé hinh chét lugng dich vu Gronroos va bao cao danh
gia Skytrax 2025.

Viéc str dung M6 hinh Grénroos nhu mét cong cu Iy thuyét két hop véi bang
phan tich chuyén sau chat lugng dich vu tai CHKQT ba Nﬁng ctia to chirc Skytrax
1a cong cu hitu ich gitp Cang HKQT Pa Néng co thé:

- Xac dinh chinh xac yéu t6 gdy ra van dé trong dich vu.

- Tbi wu quy trinh cung cap dich vu dé tang trai nghiém khach hang.
- Binh huong chién lugc nang cao chit lugng dich vu.

- Cai thién hinh 4nh va thuong hi¢u doanh nghiép.

Cang HKQT Da Nang can dau tu ca vao két qua dich vu (k¥ thuat) va cach dich
vu duoc cung cap (chic ning) dé dat chit lugng dich vu tdi wu, dap tng tiéu chuin
Skytrax 4 sao trong thoi gian dén. Theo md hinh Gronroos, chit luong dich vy tai T1
dugc danh gia qua chét luong k¥ thuat (Giao thong két ndi, thong tin tiép can, co sé
ha tAng, va dich vu tién tich) va chét luong chirc ning (Khdéng gian va cam nhan nha
ga; cac yéu t6 lién quan dén nhan vién phuc vu).
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Bao cdo Skytrax 2025 chira T1 co diém manh vé chat luong k¥ thuat & cac dich
vu Trang web, bai dau xe, nha v¢ sinh, khu vyc tra hanh 1y, céc tién ich xe déy hanh
1y, xe déy em bé, Wifi va mang internet, may ban hang tu dong, thuc phém va dd
ubng, cung chit luong chirc ning véi nhan vién ban hang. Tuy nhién, cac han ché
nghiém trong duoc ghi nhan: V4i chat lugng k¥ thuat cac yéu té Giao thong — xe
cong nghé/di chung; Giao thong — thong tin tong quan, Chinh sach — khu vyc hut
thubc, dich vy hanh 1y va cac dich vu tién ich khac dan dén diém trung binh chua dat
chuan 4 sao Skytrax (>4.00).

Céc giai phap dé xuat bao gdm nang cap, hién dai hoa co s vat chat, toi vu hoa
quy trinh khai thac thong qua irng dung cong nghé hién dai cac giai phap tich hop tri
tué nhén tao, bo sung cac dich vu tién ich (b6 sung dich vu luu trit hanh Iy, khu vui
choi tré em, b6t chup anh luu niém, hd trg khach PRM...), t6i uu hoa giao thong két
ndi (tang thong tin xe buyt, khu vie don xe cong nghé) va thong tin tiép can dé tao
su thuan lo1 khi st dung dich vu tai Nha ga qué)c ndi T1 — Cang HKQT Pa Nang.
Pong thoi thuc hién cc giai phap nang cao k¥ ning nhan vién (dio tao ngoai ngit,
giao tiép, 4p dung KPI danh gia nhan vién). Cac giai phap nay co thé giup T1 dat
chuan 4 sao trong 6-12 thang (c6 thé mo rong dén 18 thang ddi v6i mot sé hang muyc
ci tao 1on nhu thay méi toan bo bién chi dan, ing dung cong nghé cao tri tué nhan
tao vao khu vuc an ninh soi chiéu va hd tro thong tin) néu tap trung duoc nguén luc
va quyét tam thyc hién tir d6 nang cao trai nghiém hanh khach va vi thé cua Cang
Hang khong Qudc té Pa Ning.

Han ché cua dé tai: Dé an phu thuoc nhiéu vao dir liéu Skytrax 2025, co thé
chua phan anh dy du trai nghiém thuc té ciia hanh khach trong cac bdi canh khac
nhau. Ngoai ra, viéc ddnh gia ngudn luc, ké hoach trién khai cac giai phap con mang
tinh wéc lugng, can khao sat thue té chi tiét hon. Cudi cung, nghién ctiru chua dé cap
sau dén tac dong clia cac yéu to bén ngoai nhu bién dong kinh té hodc chinh sach
hang khong dbi véi qua trinh nang cap chat luong dich vu tai T1. Nhitng han ché nay
mo ra huéng nghién ctru tiép theo dé hoan thién chién luoc phat trién bén vimng cho
Cang HKQT Da Niang



