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LOT NOI DAU
I. Tinh cAp thiét caa dé tai

C6 thé ndi ddi voi su phat trién cua thé gidi néi chung ciing nhu timg qudc gia
noi riéng thi van tai hang khong gitt mot vi tri hét stiic quan trong. Boi 18 van tai
hang khong 14 phuong thirc van tai nhanh nhat va hién dai nhét giup cac qudc gia va
cac ving lanh thd mé rong quan hé hop tac, giao luu v6i nhau. Cung véi su phat
trién manh mé& cua khoa hoc k¥ thuat, cong nghé thong tin va xu thé toan cau hoa
trén thé giéi hién nay di mé ra cho van tai hang khong rat nhiéu co hoi ciing nhu
thach thirc mai.

Viét Nam nim & trung tAm Pong Nam A, co nhiing 1oi thé dac biét vé vi tri
dia Iy va kinh té, do d6 Viét Nam la ddu mdi giao thong quan trong trong khu vuc.
Viéc Tong cong ty hang khéng Viét Nam chinh thice di vao hoat dong tir dau thang
5/1996 da danh ddu mot budc chuyén bién 16n trong qua trinh xay dung va phat
trién ctia nganh hang khong dan dung Viét Nam. Hang hang khong qudc gia Viét
Nam — Vietnam Airlines, mot trong cac thanh vién nong c6t cia Tong cong ty hang
khong Viét Nam cling da lién tuc gat hai dugc nhiing thanh tich cao trong hoat dong
kinh doanh. Tinh t6i thoi diém hién nay, mang bay cia VNA di vuon t6i 42 diém
trén toan thé gidi va 20 tinh thanh trong ca nuéc. Luong khach van chuyén khong
ngung tang qua cac nam, dat trén 9 tri¢u luot khach vao nam 2009.

Tuy nhién v6i xu huéng hoi nhap kinh t& qudc té cua Viét Nam thi hing phai
d6i mat véi rat nhiéu kho khin trude sy canh tranh gay git cta cac hang hang khong
noi tiéng trén thé gidi do co so vat chat con yéu kém, tiém lyc va tai chinh con nho bé,
cling nhu cac hang hang khong trong nudce nhu Jetstar Pacific, VASCO...

Trong boi canh d6 viéc van dung marketing vao vi¢c déy manh kinh doanh
dich vu vén tai c6 mot vai tro rat quan trong, gitip Vietnam Airlines c6 thé khang
dinh dugc vi thé ctia minh.

Véi 1y do trén, em da chon dé tai: “Vin dung marketing vao ddy manh kinh
doanh dich vu vin tii hang khong tai hang hang khéong quéc gia Viét Nam trong
béi canh héi nhip kinh té quéc t8” 1am dé tai nghién ctru véi myc dich nang cao

hiéu qua cua hoat dong marketing ctia hdng hang khong qudc gia Viét Nam.



1. Muc dich nghién ciu

- Hé théng héa co s ly luan caa marketing dich vu hang khong.

- Lam rd thuc trang cta viéc van dung marketing vao dich vu van tia hang
khéng cua Hang hang khong qudc gia Vietnam Airlines.

- Pua ra cac giai phap marketing nhim day manh kinh doanh dich vu van tai
hang khéng tai Hang hang khong quéc gia Vietnam Airlines.

I11.  Pdi twong nghién ciru va pham vi nghién cieu

- Nhitng van dé co ban vé marketing dich vu hang khéng.

- Céac hoat dong marketing van dung vao kinh doanh dich vu van tai hang
khong tai hang hang khong quéc gia Vietnam Airlines.

IV.Phuwong phap nghién ciru

Khoa luin st dung cac phuong phap nghién ctru: két hop 1y ludn va thuc tién,
téng hop, phan tich, 1iét ké va so sanh
V. Bo cuc cia khoa luan

Khoa luan ngoai 161 mé dau, két luan va danh muc sach tham khao, ndi dung
cua khoa luan duogc chia thanh 3 chuong:

Chuwong I: Nhitng vin dé Iy ludn vé dich vu vin tii hing khéng va marketing
trong kinh doanh dich vu hang khong.

Chuong II: Thuc trang van dung marketing vao kinh doanh dich vu van tai hang
khéng tai hang hang khéng quoc gia Viét Nam.

Chuong III: Vin dung cdc gidi phdp marketing nham diy manh kinh doanh dich
vu vin tii hang khong tai hang hang khéng quéc gia Viét Nam.

Do hiéu biét va kién thirc con han ché nén khoa luan con nhiéu sai sét, em kinh
mong nhan dugc su dong gop cua cac thay co va cic ban dé dé tai ngay cang duoc
hoan thién.

Em xin gui 10i cam on dén cac thay co gido, dic biét 1a Thac sj Nguyén Lé
Hang — khoa Quan Tri Kinh Doanh — truong dai hoc Ngoai thuong da chi bao,
huéng dan va giup d& em hoan thanh khoa luan nay. Em ciing xin chan thanh cam
on cac can bd cua Vién khoa hoc hang khong da gitip d& va cung cap nhiing tai liéu
quy bau vé thuc tién hoat dong cua hang hang khong qudc gia Viét Nam.

Sinh vién:
Nguyén Thi Thu Hién
Ha Ngi, ngay 3 thang 5 nam 2010



CHUONG I: NHUNG VAN PE LY LUAN VE DICH VU VAN TAI
HANG KHONG VA MARKETING TRONG KINH DOANH DICH VU
HANG KHONG

1.1 Khai quat vé van tai hang khong va vin tai hang khong quoc té
1.1.1 Khai niém vé van tai hang khong va vén tai hang khong qudc té

Van tai hang khong noi theo nghia rong 13 su tip hop cac yéu td kinh té ki
thuat nham khai thac viéc chuyén chd bang may bay mot cach c6 hiéu qua. néu noi
theo nghia hep thi van tai hang khong 13 sy di chuyén ctia may bay trong khong gian
hay cu thé hon 14 hinh thirc van chuyén hanh khach, hang hoa, hanh 1y, buu kién tir
mot dia diém nay dén mot dia diém khac béng may bay; va san phém trong kinh
doanh véan tai hang khong 1a loai hinh dich vu.

Theo nghi dinh thu Hague sira d6i cong udc Vacsava: “Van chuyén qudc té
tirc 1a bét ky viéc van chuyén nao ma theo sy thoa thuan gitta cadc bén, noi khoi
hanh va noi di dén, du c6 hay khong sy gian doan van chuyén hay chuyén tai, nim
trén lanh thd cua hai qudc gia thanh vién hodc trén ldnh thd cua moét qudc gia thanh
vién nhung c6 mot noi dung da thoa thuén nam trén lanh thd ctia mot quéc gia khac,
du nudc d6 khong phai 1a nudce thanh vién”[25]

1.1.2 Pic diém cia van tai hang khong
Van tai hang khong 13 mot bo phan cta nganh vén tai nén mang nhitng dic diém
chung cua nganh van tai nhu [6 — trang 7]:

- Moi trudng san xuét 1a khong gian, luon di dong chir khong ¢ dinh nhu
trong cac nganh khéc.

- Séan xuét trong van tai 13 qué trinh tic dong vé mat khong gian vao dbi tugng
lao dong chir khong phai tac dong vé mit k¥ thuat, do d6 khong 1am thay do6i
hinh dang kich thuéc cta d6i tuong lao dong.

- San phém van tai khong ton tai dudi hinh thirc vat chat va khi san xut ra 1a
dugc tiéu dung ngay. Hay noi cach khac san pham van tai mang tinh v hinh.

Trong nganh van tai, san xuat va tiéu thu dién ra dong thoi, do d6 khong co



kha nang du trir san phim vén tai dé tiéu dung vé sau ma chi ¢6 kha ning dy
trlr nang lyc van tai ma thoi.
- Qua trinh san xuét cta nganh vén tai khong tao ra san pham vat chdt méi ma
chi 1am thay doi vi tri cia hang hoa va qua d6 1am ting gia tri cua hang hoa.
Ngoai nhimg dic diém cta chung ciia nganh van tai thi van tai hang khong con
mang nhimg dic diém dic thu riéng:

Tuyén duong trong van tai hang khong 13 khong trung va hau nhu 13 dudng

théng, khong phu thudc vao dia hinh mat dat, mat nudc, khong phai dau tu
xay dung. Thong thuong, tuyén dudng vén tai hang khong bao gio cling ngin
hon tuyén duong sit va duong 6 t6 khoang 20% va tuyén duong song
khoang 10%

- Tdc d6 van tai hang khong cao, thoi gian van chuyén ngan.

- Van tai hang khong c6 tinh an toan cao so vdi cac phuong thirc van tai hang
khong khéc, vi do thdi gian van chuyén ngin, trang thiét bi vin chuyén hién
dai nhat, may bay ¢ do cao trén 9000 m trén timg dién ly, nén trir luc cat
canh, ha canh, may bay hau nhu khong bi tac dong bdi cac diéu kién thién
nhién nhu: sét, mua, bao, ... trong hanh trinh chuyén cho.

- Van tai hang khong st dung cong nghé cao: do cé tbc do cao, phuc vu
chuyén chd hanh khach, mot sé hang hoa c6 gia tri cao, hang ciru tro khin
cip ... 1a chinh, nén doi hoi phai an toan tuyét déi trong qua trinh chuyén
chd. Van tai duong hang khong khong cho phép sai sot di 1a nho nhat, vi thé
van tai duong hang khong doi hoi nhimng tiéu chuan rat khat khe vé cong
ngh¢ k¥ thuat.

- Van tai hang khong cung cap cac dich vu ¢ tiéu chuan chat luong cao hon
han so vdi cac phuong thirc van tai khac va dugc don gian hoa vé thu tuc,
gidy to do méay bay bay thang, it qua cac tram kiém tra, kiém soét ...

Tuy vén tai hang khong c6 nhitng wu diém vuot troi so véi cac phuong tién van

tai khac, song van mot s6 han ché nhét dinh can duoc luu y:
- Cudc van tai duong hang khong cao nhat, do chi phi trang thiét bi hién dai,

chi phi san bay, chi phi khdu hao may bay, chi phi dich vu khac rat cao.



- Van tai duong hang khong bi han ché dbi véi viéc chuyén chd hang hoa co
khdi lwong 16n, hang hoéa cong kénh, do may bay cé trong tai va dung tich
khong 16n.

- Van tai duong hang khong doi hoi dau tu 16n vé co so vat chat ki thuit,
phuong tién may bay, san bay, dao tao nhan luc, xay dung h¢ théng kiém
soat théng luu, dit chd toan cau, chi phi tham gia cac T6 chirc qubc té vé
hang khong ...

1.2 Vai trd va tic dung ciia vin tai hang khong d6i véi nén kinh té qudc dan
trong bdi canh toan ciu héa kinh té va hdi nhap cia Viét Nam
1.2.1 Vai tro va tic dung ciia van tai hang khong trong nén kinh té quoc dan

Van tai noi chung va van tai hang khong ndi riéng co vai tro rat quan trong
dbi v6i nén qudc dan cua mdi qudc gia, cling nhu ddi voi nén kinh té thé gisi, dic
biét gop phan thuc day tién trinh budn ban qudc té, du lich qudc t& va hoi nhap gitra
cac qudc gia va ving lanh thd. Dbi voi Viét Nam, nganh dich vu hang khong con
hét strc non tré, thuc sy méi chi phat trién tir nam 1991. Trude do, phén 16n cac dich
vu chuyén ché hanh khach va hang hoa qudc té 1 do cac hing hang khéng nudc
ngoai thyc hién. Tir nim 1991 cho dén nay, Viét Nam da phat trién thém 6 hing
hang khéng trong nude: Hing hang khong qudc gia Viét Nam (Viét Nam Airlines),
cong ty hang khong Jetstar Airline, cong ty bay dich vu hang khong (VASCO),
cong ty cd phan hang khong Viettjet (Vietjet Air), hing hang khong Pong Duong
Indochina Airlines, hang hang khong tu nhan Mekong Air (méi dugc thanh 1ap).
Trong d6 Viét Nam Airlines 13 hang hang khong quy mo, hién dai nhat va chiém thi
phan 16n vé thi phan dich vu hang khong.

Tuy 12 mot nganh non tré, nhung vén tai hang khong lai c6 mot toc do phat
trién dang kinh ngac va tr¢ thanh mot nganh mii nhon d6i véi su phét trién cia dat
nudec. Co thé néi nganh hang khong gidng nhu huyét mach gop phan thiic day budn
ban qudc té, giao luu vin hoa ... gitta Viét Nam voi cac nude trén thé gidi. Ngoai ra
van tai hang khong con phuc vu tat ca cac linh vuc cta doi séng xa hoi nhu: san

xuat luu chuyén hang hoa, tiéu dung, qudc phong do d6 ma trinh d phat trién ciia



nganh vén tai hang khong phan anh trinh d¢ phat trién ctia mét quc gia. Vai tro cia
van tai hang khong trong nén kinh té qudc dan biéu hién rd nét & cac khia canh sau:

- Van tai hang khong 13 nhan t6 thic ddy su phat trién cta nén kinh t& qudc
dan. Piéu nay duoc thé hién rit rd khi ma sy phat trién cta nganh hang
khong kéo theo sy phat trién ciia nhiéu linh vuc kinh té ctia khac. Ngoai ra
van tai hang khong gép phan khic phuc sy phat trién khong déu giita cac
ving trong ca nude, diéu chinh can ddi giira cic ving, tao lap duoc su gin
két giita cac ving méi khai thac véi cac Ving kinh té trong diém. Gop phan
giam bat su chénh 1éch gia giita cac ving, 1am ting gia tri hang hoa ddi voi
cac ving trude ddy mang ludi giao thong yéu kém, dong thoi tao diéu kién
nang cao doi sdng vat chat, tinh than ctia nhan dan ving nui, ving sau, ving
xa. Van tai hang khong c6 thé van chuyén nhanh chéng nhitng hang hod va
vat phim can thiét chi vién cho nhimg ving sdu, ving xa, ving dong bao dan
toc thiéu sd kém phat trién dé nhitng vang dé c6 diéu kién phat trién kinh té.

- Mait khac van tai hang khong con 1a mot mét xich quan trong dé lién két cac
phuong thirc van tai, tao ra kha ning két hop cac phuwong thic van tai voi
nhau nhu: van tai hang khong/ van tai bién, van tai hang khong/ vén tai 6 to
... nham khai thac duoc loi thé cua cac phuong thirc van tai.

- Van tai hang khong 13 mot dién hinh vé mdi quan hé kinh té quéc té, co kha
ning két ndi nhiéu cing trong mdt qudc gia va nhidu qudc gia, nhitng khu
vuc trén thé gidi, phuc vu cho cac hoat dong kinh té nhu nhu cau di lai, du
lich, xuat nhap khau, dau tu nudc ngoai. M& dudng hang khong ciing cd
nghia 1a mo rong hop tac vé kinh té, quan hé chinh trj va giao luu vin hoa xa
hoi, tao ra hé théng giao thong ddi ngoai budc dau dam bao dugc nhu cau
giao luu kinh té gita nudc ta véi cac nudc trong khu vuc va trén thé gidi,
timg budc hoi nhap vi mang ludi giao thong khu vuc va trén thé gidi.

- Bén canh d6, nganh van tai hang khong con dong gop dang ké vao can can
thanh toan quéc té. Cac khoan thu tir viéc van chuyén hanh khéch, hang hoa,

hanh 1y va buu kién bang dudng hang khong di dem lai ngudn ngoai té kha



16n cho dat nude. Van tai hang khong cang phat trién thi luong thi luong thu

ngoai t& vé cho dat nudc cang nhiéu. Do dé viéc nang cao hiéu qua trong

kinh doanh vén tai hang khong cling nhu viéc quan 1y doanh thu hi€u qua la
mot bién phép tai dau tu tir trong noi luc cua mdi hang hang khong, dic biét
1a cac hing hang khong dang phat trién nhu Vietnam Airlines.

1.2.2 Van tai hang khong trong qua trinh hgi nhap cia Viét Nam

Tu do héa thuong mai duoc khoi xudng tir Bic My va Chau Au sau d6 lan
tdoa sang Chau A va hau hét cac khu vuc trén thé gidi. Hién nay xu thé nay dang
dién ra vé6i toc do nhanh va cac cép d6 khac nhau nhu tiéu khu vue, khu vuc va toan
cau.

Khi xu thé toan cau hoéa thuong mai trong nén kinh té thé giéi cang phat trién
d3 kéo theo xu thé toan cau hoa vén tai, trong d6 c6 van tai hang khong. Néu trong
hop tac kinh t& qudc té co céac to chie kinh té nhu: WTO, AFTA, APEC ... thi biéu
hién vé lién két van tai hang khong c6 ICAO, IATA va biéu hién cua lién két van tai
trong khu vuc thi c6 APPA.

Trude xu thé cua thoi dai, viéc tham gia vao qua trinh toan cau héa khhu vuc
va thé gi6i cling nhu tham gia vao qua trinh toan cau hoa van tai 1a mot yéu cau tat
yéu va khach quan d6i véi Viét Nam.

Tai dai hoi Pang lan thr IX Bo chinh tri ra quyét dinh s6 07 - NQ /TW ngay
27/11/2001 vé hoi nhap kinh té quéc t& nham tao thé va luc méi cho cho cong cudc
phat trién kinh té tién nhanh tién manh va viing chéc trong thé ki 21. Trudc nim
1990, hé théng cac nudc Xa hoi chu nghia chua sup dd, Viét Nam hau nhu chi quan
hé vé kinh té chinh tri véi cac nude thudc Lién X6 cii va cac nude Xa hoi chu nghia
& Pong Au, cho nén hé thong mang dudng bay cua hang khong Viét Nam rat han
ché, chi c6 Lién X6, roi tir diy hang hoa, hanh khach méi chuyén ching bay di cac
nudce khac.

Sau nam 1990, sau khi ma ching ta thuc hién dudng 16i d6i mai phét trién
kinh té, Viét Nam da dat dugc mot s6 thanh tyu kinh té dang ké dua Viét Nam thoat
khéi tinh trang khing hoang kinh té, lam phét bi day lii (tr 774,7 % nam 1986

xudng con 12,5 % nam 1995 va nay chi con 14 1 con s6) day la mot thanh coéng 16n



ctia chinh sach kinh té ciia Viét Nam ma thé gigi danh gid rat cao, nhip do ting
truong binh quan GDP giai doan 1991 -1995 1a 8,2% va giai doan 1996 - 2000 la
7%. Nam 2001, téc do tang GDP cua Viét Nam 1a 6,9%, nam 2002: 7%, nam 2003:
7,3%, nam 2004: 7,7%, nam 2005: 7,5%, nam 2006: 8,2%, nam 2007 8,5%, nam
2008 6,2%, nam 2009 5,32% . Viét Nam con duge du doan nam trong nhém cac
qudc gia s& dat ting truong cao nhat thé gidi trong giai doan 2005-2025. So véi cac
nuée trong khu vue, Viét Nam ding vao hang cac qubc gia cé téc do ting truong
rat cao. Cung véi tang truong kinh té cao, chat luong ting trudng kinh té cling dang
duoc cai thién

Trong thoi gian qua, quan hé hop tac qudc té ctia Viét Nam c6 nhiéu chuyén
bién, nhu viéc Viét Nam tham gia chinh thic vao khdi ASEAN nam 1995, quan hé
ngoai giao gitra Viét Nam va My dugc binh thudng hoa ciing di gop phan mé rong
quan hé quéc té cua Viét Nam, hién nay Viét Nam cling la thanh vién cta Dién dan
khu vuc chau A - Thai Binh Duong (APEC) va ciing 1 thanh vién chinh thtc cua
t6 chtrc thwong mai 16n nhat thé gigi (WTO) vao ngay 11/1/2007, diéu nay sé mé ra
nhimg trién vong va thach thirc 16n ddi voi nén kinh té Viét Nam ndi chung va
nganh van tai hang khong noi riéng.

Cung véi sy hoi nhap cia dat nude, nganh van tai hang khong di khéng
ngimg phat trién, néu nhu trude thoi ki ddi méi, van tai hang khong chu yéu thyc
hién nhiém vu chinh tri phuc vu cac dudng bay trong nudc va mot vai duong bay
qudc té ngan bung cac loai may bay thé hé ci, trong tai nho. San luong véan tai hang

khong tang trudéng mot cach ro rét qua cac nam:



Nim Hanh khéch Hang hc',)a
(Tri¢u nguoi) (Nghin tan)

1995 2,4 32
1996 2,8 47,7
1997 2,6 50,1
1998 2,6 64,6
1999 2,7 42,5
2000 2,8 45,2
2001 3,9 66,8
2002 4,4 72
2003 4,5 89,7
2004 5,5 98,2
2005 6,5 111
2006 7,4 120,8
2007 8,9 129,6
2008 10,2 129,7

(Nguon: http://www.gso.gov.vn/default.aspx?tabid=434&idmid=3)
Vietnam Airlines c6 quan hé hang khong véi 42 qudc gia va 1anh tho & khap
cac chau lyc trén thé gidi, Vietnam Airlines ciing dd tham gia t6 chirc hang khong
quéc té ICAO, TIATA, AAPA, va td chirc "Hop tic van tai hang khéng tiéu ving
song Mekong" gom céc thanh vién 1a Campuchia, Mianma, Lao, Viét Nam. Céc
doanh nghiép van chuyén hang khong Viét Nam la mdt lyc lwong du bi quan trong
trong chién lugc phat trién kinh té doc 1ap ty chu, ddm bao an ninh quéc phong cia
dat nudc. Xuat phat tir yéu t6 nay quan diém chil dao thuc hién hoi nhap quoc té vé
van tai hang khong Viét Nam 1a cha dong hoi nhap qudc té theo hudng tu do hoa,
c¢6 su hd tro can thiét ciia nha nudc dam bao su tham gia bén vimng ciia Viét Nam
vao thi trudng van tai hang khong khu vuc va thé gidi timg budc theo 19 trinh : Tiéu
vung Campuchia - Myama - Lao - Viét Nam, ASEAN, APEC va WTO trén co so
nguyén tac doc lap tu chi va dinh huéng XHCN.



Nhu viy, c¢6 thé néi van tai hang khéng va qua trinh hoi nhap cia Viét Nam
v6i khu vuc va thé gidi c6 mdi quan hé hiru co khong thé tach roi trong qua trinh
phat trién cua dat nudc.

1.3 Marketing trong kinh doanh dich vu van tai hang khong
1.3.1 Khai niém va nhirng dic thu ciia dich vu hang khong
1.3.1.1 Khai niém dich vu

Dich vu 1a mét linh vuc kinh té 16n nhat trong mot x4 hoi hién dai. X3 hoi
ngdy cang phat trién, trinh d6 chuyén mon hoa va phin cong lao dong xi hoi cang
cao thi linh vuc dich vu ngay cang phat trién dé dap ung nhu ciu ngay da dang cta
xa hoi. Khong ai co thé pht nhan vai tro cua dich vy doi voi su phat trién cta xa
ho1, tuy nhién van con nhiéu tranh luan vé khai niém dich vu. Cho té6i nay da c6 hon
mudi khai niém vé dich vu, song timg khai niém lai c6 nhitng han ché riéng.

Theo Philip Kotler: “Dich vu l1a hanh dong hodc hoat dong do mot bén cung
cap cho bén khac, c6 tinh v6 hinh va khong tao ra so hitu. Viéc cung cap dich vu ¢o
thé gin hodc khong gin v6i san pham vt chat”

Theo tac gia Ping Pinh Pao trong cubén “Gido trinh kinh té cac nganh
thuong mai — dich vu”: “Dich vu 1a mot loai san phém kinh té, khong phai 1a vat
pham ma 13 cong viéc ciia con ngudi dudi hinh thirc va k§ ning chuyén nghiép, kha
nang t6 chic va thuong mai”

Theo tac gia Luu Vin Nghiém trong cudén “Quan tri marketing dich vu’:
“Dich vu 1a mot hoat dong bao gdm céc nhan t6 khong hién hiru, giai quyét cac moi
quan hé gitra khach hang hoic tai san ma khach hang so hitu véi nguoi cung cip ma
khong c6 su chuyén giao quyén so hitu”. San pham cia cac dich vu c6 thé trong
pham vi hodc vuot qua pham vi ctia san phém vat chat.

Dinh nghia nay dimg trén gidc d6 nhin nhan san pham nhu 13 mot tong thé vé
muc tiéu hay qua trinh théa min cac nhu cau cua khach hang, trong d6 hang hoa —
dich vu mic du dugc phan biét 13 hai dang san pham song chung lai ¢6 quan hé hitu
co mat thiét v6i nhau trong viéc théa man nhu cau.

Dich vu cung cap cho khach hang nhiéu gi4 tri trong cung tng, d6 1a chud

gia tri cia mot don vi dich vu. Loi ich dich vu mang lai la téng thé ca vat chat va
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tinh than, ca loi ich chinh va loi ich phu thém do nhiéu hoat dong dich vu trong qua

trinh tao nén.

Tuy c6 rat nhiéu nhitng dinh nghia khac nhau vé dich vu nhung c6 thé thay
dich vu luon gén lién véi hoat dong tao ra no.

1.3.1.2 Khai niém va nhirng dic diém ciia dich vu hang khong

Dich vu hang khong 1a mét bd phan cua dich vy néi chung, dich vy hang
khong bao gém: dich vu chuyén chd hang hoa va dich vu chuyén chd hanh khach
bang dudng hang khong. Xét dudi goc do 1 san pham lao dong xa hoi thi dich vu
hang khong ciing duoc mua ban trén thi trudng va co day dii nhitng thudc tinh cia
hang hoa théng thuong. Dich vu hang khong 1a mot loai san pham dé nham thoa
min nhu ciu di lai, du lich, budn ban, trao d6i hang hoa ... nén no6 c6 gia tri su
dung. Dé tao ra duoc dich vu hang khong thi nguoi cung cép dich vu phai hao phi
lao dong séng cua minh va lao dong qua khr duoc hién hitu trong céc trang thiét bi
dugc sir dung trong qua trinh phuc vu, vi vay dich vu hang khong c6 thudc tinh gia
tri. Tuy nhién, dich vu hang khong van 1a mot bo phan cAu thanh nén dich vu noi
chung nén n6 mang day du nhitng dic diém cua san pham dich vu néi chung:

- Tinh v6 hinh (Intangibility): c6 nghia 14 khach hang khéng nhin thdy, khong sd
quyét dinh mua dich vu. Dich vu khong tdn tai dudi dang vat thé. Piéu nay rat
kho dé co thé dinh thiy duoc, khéng ném dugc, khong ngiri thiy va khong nghe
théy trudc khi nghia mot cach chinh xac thé nao 1a dich vu tot nhat dbi vai
khéach hang, khach hang chi co thé biét chinh xac chat luong cua dich vu khi ho
st dung dich vu d6. Tinh v hinh cua dich vu duogc biéu 16 qua yéu td vat chat
nao d6 va do chinh 1a nhitng phuong tién chuyén giao dich vu cho khach hang.

- Tinh khong thé tach roi (Inseparability): néu nhu quy trinh san xut roi mang di
tiéu thy ciia san pham hang hoa co ban d6 1a: san xuit — luu kho — ban — tiéu
dung. Thi ddi vai dich vu lai nguoc lai, dich vu dugc dem ra ban trudce, qua trinh
san xuat va qua trinh tiéu thu dién ra dong thoi, hay néi cach khac san pham dich
vu song trung hoat dong cung cip dich vu. Khach hang ciing tham gia vao hoat
dong san xuét cung tmg dich vu cho minh. Vi thé c6 thé noi viéc tao ra san pham

dich vu va viéc tiéu dung san pham dich vu 1a mot thé thong nhat. Co thé thay
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viéc san xuét cung ung dich vu phai than trong, phai c6 nhu cau, c6 khach hang
thi qua trinh san xuat méi co thé thyc hién dugc.

- Tinh khong dong nhét (Inconsistency): Tinh khong dong nhat ¢ day c6 nghia 1a
chat lugng dich vu khong phai luc nao ciing gidng nhau, do san pham dich vu ¢6
tinh dic thu, phi tiéu chuan hoa va co gia tri cao. Chat lwong san pham dich vu
phu thudc vao nguoi cung tng dich vuy, dia diém cung Ung, thoi gian cung ung
va ddi twong khach hang dugc cung tng. Viée tiéu dung dich vu t6i mirc nao lai
phu thuoc vao tung khach hang. Hon nita do dac tinh dich vu khong hi¢n hiru
nén khong thé do ludng va qui chuan hoa chét lugng cu thé nhu san pham hang
hoa duoc. Vi thé san pham dich vu khong dong nhat.

- Tinh khéng luu git dugc (Perishability) va nhu cau bién dong (Fluctuating
demand): san pham dich vu khong ton tai vat chat nén khong thé cat giir, cling
nhu khong thé van chuyén tir dia diém nay dén dja diém khac. Chd trdng trén
may bay, ban tréng trong nha hang ... 1a nhimg vi du dién hinh cta su bién méat
vinh vién cta nhiing san phém dich vu. Tinh tuc thoi ctia hoat dong dich vu sé
khong phai 14 vin dé& néu nhu nhu cau dbi v6i san pham dich vu d6 6n dinh.
Nhung khi nhu ciu thay d6i thi nhitng nha cung cip dich vu phai gip rat nhiéu
kho khan.

- Tinh khéng s& hiru duoc (Lack of ownership): Nguoi stt dung dich vu khong thé
s& hiru d6i vé6i dich vu d6, vi hoat dong cung ung dich vu di kém véi hoat dong
san xuat dich vu d6 bao gff)m: con nguoi, trang thiét bi ... Vi du cu thé nhu:
khach hang khong thé giit lai nha hang sau khi da dung bita hay khong thé gii
lai may bay sau khi da di trén chiéc may bay d6. Chinh vi vy ma nhiing ngudi
cung cap dich vu phai dem lai dich vu dap ing dugc nhu cau cia khach hang, dé
tir 46 khach hang c6 thé goi nhé dugc cam giac va 4n twong phuc vu tt nhat.

C6 thé minh hoa nim dic tinh trén qua mo hinh sau:
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(Nguon: tir tong hop)
Dich vu van tai hang khong 1a mdt by phan cAu thanh nén dich vu nén mang tat
ca nhirng dac diém co ban cua dich vu nhu da néu & trén: Tinh vo hinh, tinh khong
ddng nhat, tinh khong luu git duoc va nhu cau bién dong, tinh khong so hitu duoc.
1.3.2 Khai quat vé marketing
Marketing 13 mot thuat ngir dic biét trong tiéng Anh va duogc ra doi vao dau
thé ky XX & nuéc M. Sau chién tranh thé gii 1an tht hai Marketing dugc truyén
b sang nhiéu nudc trén thé gidi véi nhitng tu tuong va quan diém kinh doanh méi
phtt hop véi sy phat trién cia thi truong. Mot s6 nude chii nghi xa hoi & Pong Au
nhu: Ba Lan, Rumani, Hung Ga ri, cdng hoa dan chii nhan dan Puc ... cling da dua
Marketing vao giang day vao cudi nhitng ndm 60. Va tir d6 cho dén nay, Marketing
da duoc truyén ba ¢ hau khap cac nudc trén thé gidi, voi pham vi va linh vuc ap
dung rong rai.
Hién nay trong céc tac pham vé Marketing trén thé gii co trén 2000 dinh

nghia Marketing. Tuy nhién céc dinh nghia iy khong khac nhau nhiéu lam va cho
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dén nay van chua c6 dinh nghia nao dugc coi 13 chinh xac nhat, vi mdi tac gia lai
tiép can Marketing dudi goc d6 khac nhau.

Theo Hiép hoi Marketing My: “Marketing 13 tién hanh cac hoat dong kinh
doanh c6 lién quan tryuc tiép dén dong van chuyén hang hoa va dich vy tir ngudi san
xuét dén ngudi tiéu dung”.

Pay la dinh nghia ¢ giai doan dau cia Marketing hay con goi 1a “Marketing
cb dién”. O giai doan nay, canh tranh trén thi truong van chua tré nén gay git, do
san xudt va tiéu dung chua ¢ nhitng khoang cach va mau thuan 16n. Vai tro va vi tri
ctia ngudi ban duoc dé cao trén thi trudng, hay noi cach khac day 1a giai doan “Thi
truong cia ngudi ban”.

Sau chién tranh thé giéi 1an thir hai, do tdc dong manh mé cua khoa hoc k¥
thuét va cac nhan td khac da 1am cho cung vuot cau, hang héa khong con khan hiém
nhu trude. Didu nay di 1am cho canh tranh trd nén hét stic gay git. Do d6 1y thuyét
vé Marketing c6 dién d3 tré nén 15i thoi can duoc didu chinh va thay thé cho phu
hop, tir 4o dat nén moéng cho su ra doi va phat trién cua Marketing hién dai. Theo
quan diém cua Marketing hi¢n dai thi hoat dong Marketing duoc bat dau tur trudce
khi san pham duoc san xuét ra, tiép tuc trong qua trinh san xuét va tiéu thu san
phém cung voi cac dich vu sau ban hang. Marketing hién dai da thé hién mot quan
diém méi cua cac nha kinh doanh véi nhin vat trung tdm 13 khach hang. C6 thé néu
ra mot sb dinh nghia tiéu biéu:

Theo Philip Kotler: “Marketing 1a mot dang hoat dong ciia con nguodi nham
thoa méan nhitng nhu cau va mong mudn cua ho thong qua trao doi”

Theo vién Marketing ciia Anh: “Marketing 1a qua trinh t6 chic va quan ly
toan b cac hoat dong san xuat — kinh doanh, tir viéc phat hi¢n ra va bién strc mua
cua nguoi tiéu dung thanh nhu cau thuc sy vé mot mat hang cu thé, dén viéc san
xuat va dua cac hang hoa dén ngudi tiéu ding cudi cing, nham dam bao cho Cong
ty thu duoc lgi nhuan dy kién”

Dinh nghia ctia hoc vién quan 1y Malaysia: “Marketing 14 nghé thuat két hop,
van dung céc ngu@)n luc thiét yéu nham kham pha, sang tao, thoa man va goi 1én

nhitng nhu cau cua khach hang dé tao loi nhuan”
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Van dung Marketing vao linh vyc dich vy, c6 thé hiéu Marketing dich vu la
qué trinh thu nhan, tim hiéu, danh gia va théa man nhu cau cta thi truong muc tiéu
d3 lya chon va xac dinh bang qua trinh phan phdi cac ngudn luc cia t6 chirc nham
thoa man nhu cau do.

1.3.3 Nhirng ngi dung co’ ban cia marketing trong dich vu van tai hang khong
1.3.3.1 Nghién ctru moéi trwong hang khong

Moi truong hang khong hay chinh 1a mdi truong kinh doanh cua doanh
nghiép chtra dung nhiing linh vuc ma & d6 doanh nghiép can phai tim cho minh
nhimg kha ning méi va theo ddi su xuit hién nhitng mdi de doa tiém an cac loai
nhan t6 khac nhau. N6 bao gom tat ca cac luc lugng co anh huong dén kha ning
cong ty thiét 1ap va duy tri sy tiép xtc v6i thi truong muc tiéu. Moi trudng
Marketing dich vu bao gdm: Méi trudng vi md va méi truong vi mo.

Moi trudng vi md 13 nhitng luc lwong co6 quan hé truc tiép dén ban thin
doanh nghiép va kha ning phuc vu khach hang cta doanh nghiép. Nhan t6 dau tién
thudéc moi truong vi mo chinh 1a bdi canh thude nodi bo doanh nghi¢p,chtra dung
nhimg yéu t6 chi quan ma doanh nghiép cé thé kiém soat dugc dé quan 1y hoat
dong kinh doanh cta minh. Céc nhan t6 cha quan d6 c6 thé la:

- Tinh hinh tai chinh

- Doi ngli can bd, nhan vién kinh doanh cua doanh nghiép
- Trinh d§ cong nghé:

- V...

Cac nhan t6 tic dong tiép theo thudc méi truong vi md bao gom: Nha cung
cap, nhitng nha moi gidi Marketing, khach hang, ddi thil canh tranh.

Doanh nghiép va cac nha cung cip ciia doanh nghiép, nhitng nguoi méi gidi
Marketing, khach hang, d6i thu canh tranh hoat dong trong khudén kho méi trudng
vi mo rong 16n hon. Cac yéu tb thudc méi trudng vi mo nay chinh 1a nhiing yéu t6
khong khéng ché dugc ma doanh nghiép can phai chil ¥ va theo ddi dé c6 thé phan
tmg kip thoi. Moi truong vi mo gdm sau yéu té co ban: méi trudng kinh té, moi
truong chinh tri - phap ludt, moi truong van hdéa — xa hoi, moi truong nhan khau

hoc, mdi truong cong nghé va moéi truong ty nhién.
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Mo hinh méi truwdng kinh doanh

(Nguén: ti tong hop)
Trong khudn khé ctia khoa luan, nén e chi nghién ctru mot s6 yéu to ctia moi
truong hang khong anh hudéng manh mé dén doanh nghiép dich vu hang khong.

e MOoi truong kinh té:

Céc nhan t6 kinh té ¢ vai tro rat quan trong trong sy phat trién cta thi truong,
su tac dong cla cac nhan to kinh t& c6 thé anh huong tryc tiép hay gian tiép dén
quan hé cung cau trén thi trudng ciing nhu xu hudng tiéu dung cua dan cu. Nhing
nhan t6 kinh té chu yéu co tac dong dén thi trudng bao gdm: Tong san pham qudc

noi, tong san pham qubc dan, tbc do ting truong kinh té, thu nhap binh quan dau
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ngudi, lam phat ... Pay 13 nhitng chi sé kinh t& co ban ludn duoc quan tam khi
nghién ctru moi trudng kinh té cia mot qudc gia. Pic biét dbi voi Marketing van tai
hang khong thi su tac dong clia cac nhan t6 kinh té nay 1a khd manh mé&. Khi kinh té
phat trién, doi sdng xa hoi dugce nang cao thi nhu cau di lai, du lich, thim viéng, di
hoc ciing ting 1én. Ngoai ra, sy giao luu kinh té giita cac nudc trong khu vuc va trén
thé gidi ciing duoc mo rong kéo theo d6 1a nhu ciu cong tac, trao d6i hang hoa.

e MOoi truong chinh tri - phap luat:

Su chi phdi ciia cic nhdn t6 ndy x6 thé dién ra theo hai chiéu huéng hodc 13
khuyén khich tao diéu kién thuan loi, hodc 1a kim ham va han ché sy phat trién cia
thi truong. D6 chinh 1a sy can thi€p va rang budc cua cac thé ché va luat 1é. Bao
gdm cac nhan tb chu yéu sau:

- Heé thdng phép luat.

- Céc ché d6 va chinh sach kinh té - x4 hoi trong timg thoi ky.
- Céc quy dinh, tiéu chuén, luat 1é.

- Tinh hinh chinh tri, an ninh.

Dbi voi doanh nghiép kinh doanh hang khong thi cac chinh sach vé ving troi, vé
han ché cac chuyén bay dém hay cac chinh sach lién két hang khong gitta cac nudc
trong khu vuc va trén thé giéi
e Moi trudng van hda — xa hoi:

Vin héa 13 mot pham tro chi nhitng gia tri vat chit va tinh than do mét cong
déng dan cu tao 1ap nhu: céc di san, tap quan, cac chuan muc dao duc, ton giao ...
Mot nén van hoa ¢ nhiing hé théng gia tri khac nhau.

Cung cép dich vu 1a mdt qua trinh ma ¢ d6 su tham gia cta nha cung cap va
khach hang 14 song tring, vi vay ddy khong chi don thuan 1a giao dich kinh té ma
con 1a sy tac dong qua lai gitta cdc nén van hoa. Sy tic dong nay co thé anh hudng
dén chat luong dich vu va su thoa man dich vu cua khach hang.

e MOoi trudong cong nghé

Trong méi truong vi mo cac yéu té cong nghé co su thay doi nhanh nhét trong

vong 30 nim qua. Sy phat trién ciia khoa hoc — ki thuat trong nhing thap ky qua da

tac dong manh mé dén su phat trién cua dich vu. Khoéng nhitng tao ra nhiing dich vu
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méi, nang cao chat luong dich vu ma con 1am thay doi ca phuong thirc phan phdi
dich vu.

Nho nhitng tién bo vuot bac ctia cong nghé ma cic loai may bay da duoc cai tién
khong ngimg, khong chi nang cao ning lyc van chuyén ma con thyc hién dugc
nhimg chuyén bay dai khong dimg, rit ngan thoi gian van chuyén. Hon nita, nhitng
tién nghi hién dai ciing gitip khach hang c6 cam giac thoai méi sudt chuyén bay.
Phuong thirc dit mua vé ciing da dang hon trude rat nhiéu, khach hang c6 thé dat
mua vé qua mang internet hay dién thoai, giup tiét kiém duoc thoi gian.

e DAbi thu canh tranh

Cac d6i thi canh tranh 13 cac hing hang khong manh trong khu vuc va trén thé
giéi. Su lién minh chién luoc cua cac hing hang khong déu c6 anh huodng t6i viée
tiép can thi truong, va canh tranh trén thi truong.
1.3.3.2 Nghién ctru du bao thi trwong
1.3.3.2.1 Nghién ciru vé thi trudomg hang khong

Trong kinh té chinh tri hoc nguoi ta dinh nghia: “Thi truong 1a linh vuc luu
thong, & d6 hang hoa thuc hién dugc gia tri cia minh da dugc tao ra trong linh vuc
san xuat”. Dinh nghia nay mudn khing dinh gia tri ciia hang hoa chi c6 thé dugc
thuc hién thong qua hoat dong trao ddi, va hoat dong trao ddi éy duoc dién ra trong
qua trinh luu thong hang hoa.

Trong marketing khai niém thi trudng ciing duoc xay dung trén nén tang 1a
su trao doi. Theo Philip Kotler: “Thi truong 13 tap hop tat ca nhitng nguoi mua thuc
su hay nhiig ngudi mua tiém tang ddi véi mot san pham”

Chinh vi vdy ma hoat dong nghién ctru thi truong la hoat dong dau tién va rat
quan trong trong hoat dong Marketing cuia cac doanh nghiép.

Nghién ciru thi truong 1 mot qué trinh, bao gdm cac hoat dong thu thép,
phan tich, xtr 1y, kiém tra danh gia cic thong tin vé thi truong. T d6 giup doanh
nghiép nidm bat dugc tinh hinh thi truong, du doan dugc xu hudng van dong va phat
trién cua thi truong. Nham xay dung duoc mot hé théng cac chinh sach Marketing

nham théa man va khai thac thi truong tot nhat. [3 — trang 65]
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Nghién ciru thi truong gom hai ndi dung co ban: Nghién ctru khai quét va
nghién ctru chi tiét thi truong.

Nghién ciru khai quat 13 nghién ctru quy md, co ciu va xu huéng van dong
cta thi truong nham xac dinh kha ning xAm nhap cta san pham, chién lugc phat
trién thi truong va khach hang trong tuong lai.

Nghién ctru chi tiét thi trudng 14 nghién ctru thai do, thoi quen va tip quan
tiéu dung cta timg bd phan khach hang va trong timg vung thi truong cu thé. Trén
co s& d6 giup doanh nghiép c6 nhitng giai phap Marketing nham thich Gng va gay
anh huong tich cuc dén su phat trién cua nhu cAu.

Céc hang doanh nghiép no61 chung va cac doanh nghiép hang khong néi riéng
ludn dé cao vai trd ctia qua trinh nghién ctru thi truong. Mdi hing hang khong déu
c6 mot bd phan nghién ctru thi truong, ho st dung chinh nhan vién ctia minh trong
viéc nghién ciru thi truong hang ngay. Cac nhan vién phai 1ap ké hoach nghién cuu,
chi 16 cac thong tin cAn nghién ctru va kiém tra két qua nghién cou. T két qua
nghién ctru thi trudng, cac hing hang khong kiém tra cic co hoi thi truong, chip
nhén san pham méi nhu may bay, dudng bay, dich vu, lich bay, suét in, chd ngdi,
...nghién ctru san pham canh tranh v6i hing, du béo tiém ning phat trién thi truong
van chuyén, phan tich vé thi phan, phan tich mang duong bay va khu vuc ban, cac
xu huéng kinh doanh, nghién ctru co so dinh gia, nghién ctru d6i thu canh tranh.

Trong Marketing viéc nghién ctru thi trudng duoc tién hanh theo trinh tu cac
budc sau:

- Xac dinh van dé can nghién ciru: doanh nghiép can phai xac dinh muc tiéu can
nghién ctru, thiéu diéu nay co thé dan tdi thu thap nhiing thong tin sai léch,
khong can thiét. Xac dinh rd van dé can nghién ctru s& gitp cho viéc thu thap va
phan tich nhiing théng tin cu thé, can thiét cho viéc dua ra nhitng quyét dinh.

- Thu thap thong tin thtr cip: nhiing thong tin thir cp thudng 1a nhimng thong tin
lay tir cac phong ban ndi bo cong ty nhu ban tiép thi khach hang, ban tai chinh
ké toan hay cac 4n pham da dugc xuat ban khac vé van tai hang khong. C6 hai
ngudn chinh dé thu thap duoc cac thong tin thir cap: ngudn bén trong doanh

nghiép va ngudn bén ngoai doanh nghiép nhu: tir cac bo nganh cta Nha nudc,
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cac t6 chuc phi chinh phi. Nhiing thong tin thir cdp ndy phai duoc tién hanh
kiém tra d6 tin cdy do c6 thé co sai léch, sai léch co thé do ¢ ¥ hodc thuan tiy
chi mang tinh k¥ thuét.

Thu thap ngudn thong tin so cip: 1 nhitng ngudn thong tin rat can thiét khi viéc
phan tich sir dung cac thong tin thir cp van khong cung cip dugc nhitng thong
tin cAn c6. Ngudn thong tin so cip cang quan trong thi doanh nghiép cang cin
phai soan thao mot ké hoach nghién ctru, ké hoach d6 bao gom cac quyét dinh:
Ai s& thu thap thong tin? Nhimng thong tin ndo can thu thap? Dbi tuong nghién
ctru 13 ai? La cai gi? Str dung phuong phap nao dé thu thap thong tin?

Xt Iy cac thong tin: dy 13 qué trinh can thiét dé phan tich, danh gia nhim rut ra
nhimg két ludn vé cac van dé nghién ctru. Trén co sd thong tin thu thap dugc bd
phan marketing can xac dinh dugc thai d6 khach hang ddi véi quy trinh phuc vu
va nhu cau cta khach hang trong thoi gian t6i. Tir d6 lya chon thi trudng muc
tiéu va phat trién san pham dich vu ctia minh.

Gidi thiéu cac két qua nghién ctiru: Cac két qua nghién ctru dugc thé hién dudi
dang bao c4o vin ban, doi khi 1a bao cdo miéng cho cac cip lanh dao.

Str dung cac két qua nghién ctru: Cac két qua nghién ctu s& duoc st dung vao
viéc dua ra cac quyét dinh, xay dung cac ké hoach chinh sach Marketing thich

ung voi tinh cua thi trudong.

1.3.3.2.2 Nghién ctru du bao thi treong hang khong

Duy bao thi truong thudng dugce tién hanh theo hai quan diém:

Du béo theo sy van dong cua thi trudng: Nhu trong cac ky nghi, cac dip 18 tét
doanh nghiép hang khong can du bao vé luong khach hang s& ting 1én dé tir d6
dé ra ké hoanh phuc vu hop 1y, tranh tinh trang vi khong luong trudc duge sd
luong khach hang ma chat luong dich vu cung cap cho khach hang khong duoc
di xubng.

Dy bao nhitng phan ng cia thi trudng trudc nhimg quyét dinh ma doanh nghiép
dua ra. Vi du nhu khi dua ra chinh sach gia mdi, doanh nghiép can phai du doan

dugc nhiing phan ng cua khach hang va hau qua ciia viéc thay doi chinh sach
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gia nay. Hay khi doanh nghiép dua ra mang duong bay méi, thi phai du doan
dugc sd luong khach hang va phan tng cta khach hang.
1.3.3.3 Nghién ciru SWOT

Nghién ctru SWOT 1a phuong phip nghién ciru: Diém manh (Strengths),
diém yéu (Weaknesses), co hoi (Opportunities) va thach thtrc (Threats).

Piém manh, diém yéu chinh 13 nhimng yéu t6 trong ndi bé doanh nghiép tao
nén hodc 1am giam di gia tri ciia doanh nghiép. Cac yéu t6 nay co thé 1a ngudn von,
su am hiéu cong nghé, trinh d§ cua cdc nhan vién, doi ngli quan tri giau kinh
nghiém hodc 14 nhitng ngudn lyc ndo d6 cia doanh nghiép so voi ddi thu canh
tranh.

Co hoi va thach thic 1a cac yéu td bén ngoai tao nén hodc lam giam di gia tri
clia cong ty ma nim ngoai ving kiém soat ciia cong ty. Co hdi va thach thirc nay
sinh tir moi truong kinh doanh canh tranh, cac yéu t6 kinh té, chinh tri - phap lut,
xa hoi, van héa hay dia 1y. Ngoai ra, mdt moi trudong co thé dem lai co hoi cho
doanh nghiép nay nhung lai 13 thach thtc véi doanh nghiép khac; diéu nay phu
thudc vao niang luc va kha ning quan 1y ngudn luc giita cac doanh nghiép khac
nhau.

Phuong phap nghién cru SWOT 1a mét cong cu rat hitu dung trong viéc
phan tich va danh gia vi thé ctia doanh nghiép trén thi trudng. N6 c6 vai trd quan
trong trong viéc xay dung chién lugc Marketing, dinh huéng kinh doanh cho doanh
nghiép; giup doanh nghiép phat huy diém manh, khic phuc diém yéu ciia minh
dong thoi nam bat nhitng co hdi va tmg phé kip thoi véi nhiing thach thirc caa moi
truong kinh doanh.

Viéc st dung phuong phap SWOT thudng xuyén s& cung cip cho doanh
nghiép nhing thong tin m&i nhat vé thi truong va vi thé ciia doanh nghiép trén thi
truong.
1.3.3.4 Lua chon thi trudo'ng muc tiéu

Thi trudng muc tiéu 13 thi truong ma doanh nghiép lwa chon va hudng téi dé

cung cép nhitng hang hda, dich vu nhdm thuc hién cac muc tiéu kinh doanh cua
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minh, d6 1a thi truong thich hop nhat ddi véi tiém ning cta doanh nghiép va hy

vong s€ dem lai hiéu qua kinh doanh cao. [2 —trang 71]

Viéc lya chon thi truong muc ti€u cia doanh nghiép g6m cac buodc sau:
1.3.3.4.1 Phan doan thi truong

Phan doan thi truong rat quan trong ddi vé6i dich vu trong diéu kién canh
tranh manh mé&. Ngdy nay, voi xu hudng phat trién ctia nén kinh té, doi séng ngay
cang dugc nang cao va nhu cau vé di lai, du lich, trao doi hang hoéa ... cling 16n hon.

Thi truong rong 16n hon doi hoi cac doanh nghiép phai chia nho thi truong — phan

doan thi trudng — dé tir d6 x4y dung chinh sach Marketing phu hop dap ing nhu cau

cta timg doan thi trudng. Hay noi cach khac: “Do nhu cau ciia ngudi tiéu dung trén
thi truong rat da dang, do vy mot cong ty kho c6 thé thoa man nhu cau cia ting
nguoi tiéu dung. Do d6 phai chia nhiing nguoi tiéu dung thanh ting nhoém, nhitng
ngudi tiéu dung trong timg nhém d6 ¢6 nhimg nhu cau gidng nhau vé mit nay hoic
mit khac. Mdi nhom nhu vay goi 1a mdt phan doan thi truong. No6i cach khac phan
doan thi truong 1a chia nhitng nguodi tiéu dung thanh tirng nhom c6 chung nhiing
nhu cdu giéng nhau”’[2]. Phan doan thi trudng tao ra nhitng co hdi trong wu thé canh
tranh thong qua khac biét hoa.

Céc tiéu thirc dé phan doan thi truong:

- Theo nguyén tic dia 1y: chia thi trudng trén co so vi tri dia 1y, chia cdt thi trudng
thanh nhitng don vi dia 1y khac nhau.

- Theo nguyén tic tim 1y: ngudi ta thuong chia thi trudng thanh nhitng nhém co
cung tang 16p x4 hoi, dong nhat vé 16i séng va dong nhat vé kiéu nhan cach.

- Theo nguyén tic hanh vi: khi phan doan thi trudng trén co sé nhiing dic diém
hanh vi, ngudi mua dugc chia nhom tuy theo kién thirc, thai d6 cua ho, tinh chat
sir dung hang héa va phan tng d6i voi hang hoa do.

- Theo nguyén tic nhan khau hoc: phan chia thi trudng thanh nhitng nhém cin cir
vao nhiing bién nhan khau hoc nhu tudi tac, gidi tinh, mac thu nhap, loai nghé
nghiép, hoc van, ton gido, tin ngudng ... Cac bién nhan khau hoc 13 nhiing yéu
t6 pho bién nhat 1am co s¢ dé phan biét cac nhom ngudi tiéu dung.

Viéc phan doan thi truong can dam bao nhitng yéu cau:
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- Kha ning do luong: cac thong tin c6 thé sir dung dugc hodc lién quan dén céac
dac tinh cta ngudi mua.

- Quy mo: cac doan thi truong phai c6 quy mé du, va hiéu qua déi véi chién luge
Marketing riéng bi¢t, vdi muc dich tdi da hoa loi nhuan cua doanh nghiép

- Kha niang tham nhédp: doanh nghiép phai c6 kha ning tip trung, diéu khién céac
¢ gang Marketing va giao tiép trén cac doan thi truong dugc lya chon.

- Tinh kha thi d6i v&i doanh nghi¢p: cac doan thi truong dugc lya chon phai dap
{mg chién luoc Marketing ctia doanh nghiép theo cac cach thirc khac nhau.

1.3.3.4.2 Xac dinh thi trwong muc tiéu

Trén co s& da phan doan thi truong, doanh nghiép sé quyét dinh lua chon
mot hodc nhiéu phan doan thi truong cé tiem nang lam thi truong muc tiéu va dinh
vi san pham dich vu cta doanh nghiép trén thi truong d6. Dbi voi mdi thi truong
muc ti€u, doanh nghiép s€ dé ra cho minh mét muc tiéu Marketing cu thé. Tu d6
gitip doanh nghiép tip trung ngudn lyc vao nhiing thi truong muc tiéu, phat huy thé
manh ctia minh.

Thi trudng muc tiéu can phai dap tng nhitng yéu ciu nhu:

- P06 1a noi tap trung nhimg ngudi tiéu ding c6 cung nhu cau vé san phim dich vu
ctia doanh nghiép. Nhu ciu d6 chwa duoc dap tGng.

- Luong ciu cta thi trudng muc tiéu twong ddi phu hop véi muc tiéu phat trién va
tiém lyc cua doanh nghiép.

- Thi trudng d6 co trién vong phat trién.

- Pam bao dugc cac muc ti€u doanh thu, loi nhuan.

- Khong phai 1a noi tap trung canh tranh.

Trén mdi thi truong muyc tiéu doanh nghiép déu gip phai su canh tranh cua
cac doanh nghiép khac. Ho c6 thé 1a nhiing doanh nghiép cung cap dich vu van
chuyén hang khong khac hay nhimg doanh nghiép cung cip dich vu van chuyén
thay thé. Vi vay viéc dinh vi san pham trén thi truong 1a budc khong thé bo qua.
1.3.3.4.3 Pinh vi san pham dich vu

Dinh vi san phém la viéc xac dinh vi tri san phrflm cua doanh nghi¢p trén thi

trudng so v4i san pham canh tranh, 1a chién lugc Marketing huéng téi nhiing
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tuong mong doi cua khach hang trong mdi twong quan voi dbi tha nham thuc hién
cic muc tiéu chién lugc.

Dinh vi san phém dich vu cung cép co hoi dé phan bi¢t dich vu. Muc tiéu ctua
dinh vi 1a tao ra su phan biét trong tam tri khach hang, tic 1a phan biét san phém
dich vu ctia doanh nghiép v6i dich vu cta d6i thi canh tranh. Pinh vi c6 thé 1a
khong rd rang, khong dinh trude va phat trién tudn tu qua cac thoi ky hodc co thé
duoc dinh san nhu mot bd phan cua chién luoc Marketing va sau do6 dinh vi duogc
truyén dat dén thi truong muyc tiéu.

Mot san pham dich vu dé dat dugc vi thé, c6 chd dung d6i v6i khach hang
can phai théa man nhimg yéu ciu sau:

- Quan trong: sy khac biét & mic cao cho mot thi truong du 16m

- Khéac biét: c6 su phan biét cao hon so voi dich vu san co.

- Truyén dat: san phélm dich vu c6 kha nang truyén dat su khac biét mot cach binh
thuong hoac manh mé.

- Ut viét hon: cac doi thu canh tranh khong d€ dang sao chép su khac biét.

- Pay du: moi chi phi ting thém dé dic tinh duwoc nhan biét phan biét, dé dugc
thira nhan 1a c6 gia tri bu dap moi chi phi do.

- Colot: truyén dat sy khac bi¢t s€ lam tang loi nhuan doanh nghiép.

1.3.3.5 X4y dung chién lwgc Marketing mix

Khi da xac dinh duoc thi truong muc ti€u, cac nha quan tri Marketing s€ xay
dung chién lugc va ké hoach marketing dich vu van tai hang khong. Marketing mix
dich vu bao gom 7 yéu t6: San pham (Product), gia ca (Price), phan phdi (Place),
xuc tién (Promotion), con ngudi (People), co sé vat chat (Physical evidence), quy
trinh phuc vu (Process).
1.3.3.5.1 Chinh sach san pham

Chinh sach san pham dich vu 13 tong thé cac dinh hudng, nguyén tic va bién
phap thuc hién viéc xac 1ap mot hoac nhiéu dich vu cho phu hop véi ting doan thi
truong ¢ nhirng thoi ky khac nhau.

Xay dung chién luge san pham, cac nha cung cap dich vu hang khong phai xem

xét trén hai khia canh: Chét luong dich vu va ching loai dich vu.
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San pham hang khong 14 loai san pham mang tinh vo hinh va rat da dang.
San pham cta nganh van tai hang khong bao gom dich vu van chuyén hanh khach
(san pham hanh khach) va dich vu van chuyén hang hoa (san pham hang ho).

Trong nghién ctru chinh sich san pham cia Marketing — mix, nguoi ta
thudng chia san pham thanh 5 cap do tir d6 xem xét cu thé cac yéu t6 ciu thanh cia
san pham [25]:

- San pham c6t 18i: 1a cdp co ban cta san pham, hay chinh 13 gia tri st dung cta
san pham.

- San phﬁm hién thyuc: 13 dic diém chung vé két cAu cac bod phan san phflm duoc
thé hién dudi dang vat chét thuc t& nhu: hinh dang, kich thudc, mau sic, ké ca
nhan hiéu, bao bi san phém.

- San phim mong doi: 13 tap hop nhitng thudc tinh va nhitng diéu kién ma ngudi
mua thudng mong doi va hai 1ong khi mua san pham.

- San pham bb sung: 14 phan ting thém vao san pham hién hitu nhimg dich vu hay
loi ich khac dé phan biét mirc vu viét vé san pham ma doanh nghiép cung cap so
v6i san pham cua cac ddi thu canh tranh.

- San pham tiém ning: 14 toan bd nhitng yéu t6 bd sung va déi moi cua san phim
d6 c6 thé dat murc cao nhat trong twong lai.

Viéc nghién ctru cau thanh san pham theo 5 cp trén gitip doanh nghiép hoach
dinh thanh cong chién lugc san pham.

Doi véi san pham cta nganh hang khong, do dic tinh v6 hinh va khong tach
ro1 cia dich vu, nén san phém hang khong dugc chia ra lam 2 cép do: dich vu co
ban va dich vu bd sung.

San pham hang khong d6i v&i khach hang 1a dich vy tong hop bat dau tir
khau ban vé, giit chd cho khach, cac dich vu trude, trong va sau chuyén bay, cho
dén khi hanh khach thuc hién tron ven chuyén di. Co so cin ban ctia san pham duoc
thé hién cu thé 1a mang bay, dudng bay, tin suat, ngiy gio bay. Trong tt ca cac linh
vuc tiép thi, qua trinh x4y dyng, d6i mdi va quan 1y san pham dugc tién hanh lién

tuc khong bao gio ngimg (Theo 1y thuyét chu ki song ctia san pham).
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Pbi v6i dich vy van chuyén hanh khach, san pham 15i chinh 13 viéc van
chuyén hanh khach trén mot ghé trong mot may bay va hanh 1y cta khach trong mot
khoang con san phém phu cé thé vo hinh nhu sy an toan, ding gio, su tién nghi va
thoai mai, su sach s€ cua khoang chd, dd an hop khéu vi, thai do an cin niém nd cua
tiép vién...

Dbi véi dich vu van chuyén hang hoa, san phdm co ban 1a viéc chuyén cho
hang hoa tir san bay té1 san bay. Hang hod dugc nhan ¢ van phong hang hang khong
v6i nhimg chtng tir can thiét, dugc xép 1én khoang hang ctia may bay dé bay thing
hoic qua diém chuyén tai dé t6i mot san bay khac... San pham phu bao gdm cac
yéu td va dich vu thém vao viéc van chuyén hang ho4 nhu nhan hang tr kho cta
ngudi thué ché va giai quyét thi tuc thué quan xuat nhap khau & san bay di/dén hay
cac dich vu khac nhu bao hiém, ngan hang, dong goi, luu kho, phan phdi. ..

Vé co ban san pham c6t 13i trong van tai hang khong 1a dich vu van chuyén
hanh khéch va hang hoa. Con lai, tat ca cac dich vu khac déu 1a san ph'flm phu tao
nén nét dac thu cua cac hang hang khong khac nhau.

Dich vu bd sung c6 vai trd quan trong trong dich vu tong thé dugc cung tng,
lam tang thém tinh da dang, chét luong, gia tri cua dich vy co ban va cé tdc dong
16n dén khach hang. Dich vu bb sung gitip khach hang phén biét & nét dugc dich vu
ctia cic nha cung cip va ciing 1a mot cin ct rit quan trong gitip khach hang quyét
dinh tiéu dung dich vu ctia nha cung cip nio.

Trong diéu kién canh tranh gay git, cac doanh nghiép hang khong phai tim
cach cung ung nhirng dich vu c¢6 tinh khac biét héa cao, tham chi 1a doc ddo va la
duy nhat trén thi trudng. Theo su phét trién kinh té, khi doi séng ngay cang duoc
nang cao, khach hang c6 xu huéng tim kiém cho minh nhimg dich vy hoan hao
nhat, c¢6 tinh riéng biét dic thu ciia nha cung cap dich vu. Chinh vi vy ma cac
doanh nghiép hang khong phai xay dung dugc mot hé thong san pham dich vu bd
sung nham théa man tot nhat ky vong ciia khach hang.
1.3.3.5.2 Chinh sach gia

La mot bo phan trong to6 hop cac chinh sach Marketing giup cho doanh

nghi¢p gidi quyet cdc moi quan hé vai thi truong, chinh sach gid c6 mot vai tro quan
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trong. Day 1a chinh sach duy nhit c6 anh hudng truc tiép dén lgi nhuan ciia doanh

nghiép, boi trude hét gia ca 1a hinh anh vé chit luong cung tmg, 1a chi tiéu quan

trong trong qua trinh lga chon va ti€u dung dich vu vi gid cd anh huéng manh mé

dén nhan thuc caa nguoi tiéu dung vé chat luong dich vu.

Hién nay, nhiéu hang hang khong trén thé gidi lay gia cudc cua Hiép hoi

hang khéng qudc té (IATA) 1am cin ct dinh gid cho minh. Céc yéu té chu yéu anh

hudng dén gia ca:

Yéu t6 bén trong doanh nghiép nhu: Chi phi, cac muc tiéu chinh sach gia trong
timg thoi ky, chién lugce chung ctia doanh nghiép. Hiéu biét chi phi don vi dich
vu hang khéng cung tng thuong 13 co sé dé hinh thanh cudc phi cia cac hing
hang khong. Ngoai ra cic nhan tb nhu: lam phat, gia ca nhién liéu, ti gia hdi doai
ciing c¢6 anh hudng dén chi phi bé ra ciia doanh nghiép.

Yéu t canh tranh: tinh 6n dinh cta thi truong, muc do canh tranh vé gia ca cling
nhu kha ning thue té cua doanh nghiép, chién luge caa doanh nghiép.

Yéu t6 khach hang va cau vé san phdm: theo quan diém Marketing, thi truong
duogc tao ra boi cac khach hang hién tai va khach hang tuong lai cua doanh
nghiép. Gia ca phy thudc vao cau vé san pham cua khach hang trén thi truong.
Néu nhu chi phi 13 co s& dé dinh gia thi cdu vé san pham trén thi truong tao do
cao cho gia ca. Gia ca san pham duoc dinh cao hay thip, dong nhit hay phin
biét 1a do strc mua va sy phan hoa stirc mua cua khach hang.

Yéu t6 khac nhu: D6 13 cac yéu to moi truong kinh té chung, méi trudng chinh
tri, x4 hoi. Cac diéu chinh cta chinh phu vé luat, thué, giaca ...

Cac hiang hang khong c6 thé phan tng lai v6i cac luc luong canh tranh trén thi

truong bang cac hanh dong dinh gia phu thudc rat 16n vao chi phi. DU phan 16n chi

phi kho c6 thé kiém soat nhu: gia nhién liéu, phi d6 san bay ... Do d6 nén tap trung

vao cac chi phi co thé kiém soat dugc nhu: tong chi phi chung, chi phi bao dudng

Cac co so dinh gia:

Co s& vé khach hang: cac loai khach hang khac nhau thi gia khac nhau.
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- Co so vé san pham: gia vé hang thuong, hang dic biét, hang khuyén khich va vé
cho tréng co sy khac nhau.

- Co s vé noi ban: phu thudc vao noi khach hang mua hang,

- Co so vé thoi gian: mua thap diém hay cao diém theo tuan theo ngay hay theo
gio.

Vi¢c ap dung dat chd tu dong la rt can thiét cho viéc dinh gia ddi vai tung phan
doan thi truong, vi né cho phép kiém soat duoc chd d3 ban, chd con tréng
1.3.3.5.3 Chinh sich phan phdi

Trong Marketing, phan phdi dugc hiéu 1a qua trinh kinh té, to chirc, ki thuat
nham diéu hanh va van chuyén hang héa tir noi san xuat dén nguoi tiéu dung dat
hiéu qua kinh t& cao. C6 mot chién luge phan phdi tét vira dam bao tiép can nhanh
chong véi ngudi tiéu dung, vira 13 cong cu dé xam nhap thi trudng méi, ting stc
canh tranh ctia doanh nghiép.

Céc kénh phan phdi chi yéu trong hoat kinh doanh vén tai hang khong d6 1a:

- Ban truc tiép tir vin phong ban: Hinh thirc ndy sir dung phd bién & thi truong
can cir va trung tdm c6 dung luong ban 16n, phuc vu khach vang lai,
corporate accounts, ban qua telephone két hop ticket mailing va thanh toan
qua chuyén khoan ngan hang. Cac hing hang khong déu c6 van phong hang
khong tai cac thanh phé 16n trong nude nham muc dich chinh 14 phan phdi
tryc tiép san pham hang khong, hodc gian tiép san pham hang khong qua céc
dai ly.

- Ban qua hé théng ban budn: nham vao cac phan doan cy thé (sinh vién, lao
dong, khach du lich doan, 1é...), nhiing luéng van chuyén cu thé, nhitng ving
dia 1y cu thé. Thudng phan phdi vé qua cac dai 1y lit hanh ban 1¢ hay két hop
san pham du lich tron géi r0i phan phdi qua hé thong ban 1é hay ban truc
tiép.

- Ban qua hé thong ban 1é - cac dai ly 1it hanh: nham t6i moi d6i twong mua
san pham van tai tryc tiép voi nhu cau da dang (cong vu, du lich, thim nguoi

than...). Day la kénh ban rdng va hoat dong qua hai nhém chinh la nhoém dai
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1y 1it hanh c6 chimg chi ciia IATA thudng hoat dong trong khuon kho BSP
va nhom dai 1y hoat dong riéng 1¢ khong trong khudn kho BSP.
- Ban qua téng dai Iy (GSA — General sales agency) hay dai 1y hd tro tiép thi
(MSA — Marketing sales agency): dang két hop ban 1¢, ban budn, va yéu cau
vé dai dién, hd tro thuong mai, tiép thi thuc hién cho mot tinh, mot quéc gia
hay thi truong cu thé. Kénh nay déng vai trd quan trong trong phat trién hé
théng ban & nhimg thi trudng méi md va thi truong off-line (1a thi truong
hang hang khong khong thiét 1ap dudng bay thing truc tiép dén d6 nhung
van khai thac khach) nham tan dung kha ning chuyén mén va kinh nghiém
hiéu biét tai thi truong ban dia va tiét kiém chi phi hoat dong.
1.3.3.5.4 Chinh sach xiic tién va hd trg kinh doanh

Chinh sach xtc tién trong chién lugc Marketing bao gém moi hoat dong va
giai phap nham dé ra va thuc hién cac chién lugc, chién thuat xtc tién yém tro nham
thic ddy ban hang va ning cao uy tin ctia doanh nghiép trén thi trudng. Xuc tién
dich vu thuong bao gdm céc hoat dong chu yéu sau:
e Quang cao:

Bao gdm cac hoat dong gi6i thidu va truyén di cac thong tin vé san pham va
hinh 4nh cta doanh nghiép nham kich thich khach hang tiéu thu hang hoa dich vu,
nang cao uy tin cho doanh nghi¢p va ting cuong kha nang canh tranh trén thi
truong. Trong kinh doanh dich vu van tai hang khong, cac dang quang céo bao
gom: cac 4n pham (bdo, tap chi, quang céo phat tay, cdc 4n pham thuong mai ...),
dang nghe nhin (dai, ti vi), ngoai troi (bang quang cdo & cac cua hi¢u, xe buyt ...),
cac dang quang céo khac (phim, in 4o ...). Quang céo chién luoc trong nganh hang
khong hd tro, phat trién hay cb ging thay d6i, tai dinh vi hinh anh cta hing hang
khong. N6 tap trung vao nhitng yéu té ciu tao nén hinh anh cling nhu kinh nghiém,
quy mo, su an toan, hién dai hoa, va tiéu chuén dich vu cao cép. Do ban chat phat
trién hinh anh bang mét nén phuong tién quang cdo hiéu qua nhat 13 ti vi va an
phém quang cdo mau. Muc ti€u cua quang cao la tao ra sy nhan thuec, hiéu biét,
thich thd, wa thich hon, thuyét phuc va mua hang. Khi xay dung mot chuong trinh

quang céo can phai dat dugc cac yéu cau sau:
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- Gay dugc su chu y (Attention)

- Tao duogc su thich thu (Interest)

- Khoi day duogc sy udc mubn (Desire)
- Thac day hanh déng mua (Action)

e Xuc tién ban hang:

La cac hoat dong cua doanh nghi¢p dugc thuc hi¢n trong mot pham vi khong
gian va thoi gian nhat dinh nhan thu hat sy cha y ctia khach hang va 16i kéo tiéu thy
san pham. Xuc tién ban hang 1a nhitng khich 1& ngan han, va 13 mot trong nhimg
hoat dong Marketing rat quan trong, dac biét 1a trong diéu kién thi truong cd mirc
canh tranh cao. Néu nhu cac hoat ddng quang cdo tac dong dén khach hang mang
tinh gian tiép thi hoat dong xtc tién lai 13 tic dong truc tiép gitta khach hang va nha
cung cap dich vu. Cac hinh thirc xuc tién ban hang nhu: chiét khiu, qua biéu véi
khach hang bay thuong xuyén ... Cac hinh thirc xtc tién ban hang thudng thay doi
trong thoi gian ngan nham thu hat khach hang vé dich vu hang khong.

e Quan hé cong chung:

Nhim duy tri mbi quan hé giita cac ting 16p cong chirc va doanh nghiép thong
qua cac hoat dong tiép xuc truc tiép, duoc té chirc mot cach thudng xuyén co hé
thdng, dé nang cao uy tin ctua doanh nghiép trén thi trudng. Pi voi cac hing hang
khong, thong qua cac mdi quan hé cong chung nhu: chuong trinh qua ting, tap chi
trén may bay, su phat hanh trén bao chi, cac hoat déng x4 hoi ... mudn tuyén truyén
t5i cong chung moi hoat dong ciia minh nhu: chat luong dich vu cung cap, cac
chinh sach khuyén khich ...

e Marketing truc tiép:

Pay 1a mot trong nhiing hoat dong xuc tién nhanh nhat trong Marketing hang
khong, vi chi phi khong dat va rat hiéu qua khi huéng vao mot phan doan thi truong
cu thé. La hoat dong thong qua dich vu buu dién dé c6 dugce loi thé trong tiép xuc
véi nha cung Umg dich vy van tdi hang khong va khéach hang. Cac hinh thuc

Marketing truc tiép:
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- Thu tir truc tiép: chu yéu nham dat t6i cac ngudn khach hang tiém nang. Loi thé
ctia hinh thirc nay 1a khong dat, nhitng ngudi quang céo c6 thé tiép xiic gan véi
cac thi trudng muc tiéu va 1a cach tiép xuc san pham nhanh nhat.

- Ban hang qua dién thoai: La phuong phép rat hitu ich, dic biét 1a khi cac doanh
nghiép phat trién mang ludi ban trong nudc (phi dién thoai trong nudc khong
dat).

- Chuong trinh khach hang thuong xuyén (FFP — Frequent Flyer Program):

Pay 1a hinh thirc giam gia c¢6 dinh hudng, nham muc dich giir lai khach hang.
Ngudi duge hudng tryc tiép 1a khach di lai thuong xuyén ciia mot hang hang khong
d3 thoa man dich vu hang khéng cung cap. Mot hing hang khong bao gio ciing c6
mot vai chd thira dé 1am phan thudng cho 1ong trung thanh cua khach, muc tiéu 1a
tao thém doanh thu thong qua viéc di lai khong tinh cudc cia khach nhu mot dong
co dén voi hing. Ban cht cua chuong trinh nay 13 c4 biét hoa san phim ctia mot
hang hang khong thong qua mdt loai hinh dich vu cho nhiing thanh vién cua chuong
trinh
1.3.3.5.5 Yéu t6 con nguoi

Dich vu hang khéng 1a mét nganh lién quan dén con nguoi, duoc thé hié &
hai géc do: khach hang va nhan vién phuc vu.

Dudi gbéc dd Marketing, nhan vién phuc vu dong vai trd quan trong trong
viéc tao ra san phim hang khong va dong vai trd quyét dinh trong viée tao an tuong
vé hinh anh ctia doanh nghiép ddi voi khach hang. Nhan vién chinh 1a yéu t6 hiru
hinh ma khach hang c6 thé cam nhan truc tiép. Trong qua trinh phuc vy, nhan vién
khong chi thuc hién cac nghiép vu ma con thiét 1ap, duy tri, phét trién mdi quan hé
gitta doanh nghi¢p véi khéach hang.

Trong qua trinh cung tng dich vu hang khong, khach hang dong vai tro trung
tdm trong qua trinh tao ra dich vu. Khach hang 1a ngudi quyét dinh trong viéc danh
gia chat luong dich vu hang khong duoc cung cap. Nhu vay viéc tham gia cua
khach hang trong qua trinh cung tng dich vu sé& giit vai tro quyét dinh dén két qua

cta dich vy, cling nhu hoat dong van tai hang khong sau nay cuia doanh nghiép.
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1.3.3.5.6 Co sé vt chat

Co s& vat chit bao gém moi truong ma & do6 dich vu dugc thuc hién va
chuyén giao, 13 toan thé khong gian, méi truong, trang thiét bi can thiét dé phuc vu
tao 1ap dich vu. Co s& vat chat chinh 14 cin ct hitu hinh dé khach hang c6 thé ddnh
gia chat luong dich vu va kha ning phuc vu ctia doanh nghiép. Trong mot hing
hang khéng, co s& vat chat bao gom:

- DPoi may bay: 1a yéu t6 quan trong thé hién ning lyc canh tranh cta doanh
nghiép hang khong. No vira phan 4nh kha ning dap tmg nhu cau da dang thi
truong mot cach day du nhat va tot nhat, vira phan anh hiéu qua khai thac thi
truong cua hang.

- Phuong tién va trang thiét bi phuc vu mit dat tai cac cang hang khong

1.3.3.5.7 Quy trinh phuc vu
La viéc to chirc, sip xép cac hoat dong, cac yéu td ciia qua trinh cung cap dich

vu theo mét trinh ty nhat dinh nham tao thuan lgi va théa méan nhu cau cta khach

hang. Viéc t6 chire tot quy trinh phuc vu khong chi tao ra sy doc ddo cia san pham
dich vu ma con gop phan nang cao chét lugng dich vu. Mot quy trinh phuc vu tdt
phai dam bao dugc cac yéu cau sau:

- Tinh khoa hoc: cac cong doan trong quy trinh phuc vu hang khéng phai dugc t6
chtre theo nhitng nguyén tic logic nhit dinh

- Tinh tién loi: quy trinh phuc vu phai dem lai cho khach hang cling nhu chinh
ban than doanh nghiép cung cp dich vu hang khong su tién loi nhét.

- Tinh kinh té: quy trinh phuc vu phai dam bao dat hiéu qua kinh té cao, tiét kiém

chi phi nhung van dam bao tdi da hoa sd luong khach hang duoc phuc vu.
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CHUONG II: THUC TRANG VAN DUNG MARKETING VAO KINH
DOANH DICH VU HANG KHONG TAI HANG HANG KHONG
QUOC GIA VIET NAM
2.1 Qua trinh hinh thanh va phat trién ciia hing hang khong qudc gia Viét

Nam

Lich s cua Hang hang khong Quéc gia Viét Nam bit dau tir ngay
15/01/1956, khi Cuc Hang khong Dan dung dugc Chinh phu thanh 1ap theo nghi
dinh s6 666/TTG, danh diu sy ra doi cia Nganh Hang khong Dan dung & Viét
Nam. Vio thoi diém d6, doi bay con rat nho, chi véi 5 chiéc may bay canh quat IL
14, AN 2, Aero 45... Chuyén bay noi dia dau tién duoc khai truong vao thang
9/1956.

Giai doan 1956 — 1975 1a thot ky chién tranh khdc liét, muc tiéu kinh doanh
khong dugc coi trong. Nganh HKDD duoc chinh pha bao cip toan bd vé chi phi,
nham gdp phan phuc vu cho cong cudc giai phong dat nudc.

Nam 1976, dat nudc di vao giai doan phuc hdi va xdy dung sau hoa binh.
Ngay 11/02/1976, Thu tuéng Chinh Phi ra nghi dinh s6 28/CP thanh 1ap Tong cuc
HKDD Viét Nam trén co s& Cuc HKDD duoc t6 chuc theo nghi dinh s6 666/TTG.
bay la budc ngodt lich st dua nganh hang khong vao thuong truong sau 20 nam
chu yéu phuc vu cho muc dich chinh tri va quan su.

Giai doan 1976 - 1980 danh dau viéc mé rong va khai thac hiéu qua nhiéu
tuyén bay qudc té dén cac cac nude chau A nhu Lao, Campuchia, Trung Qudc, Thai
Lan, Philipin, Malaysia va Singapore. Vao cudi giai doan nay, hang khong dan dung
Viét Nam tro thanh thanh vién ciia T6 chtrc Hang khong Dan dung Qudc té (ICAO).
Vao ngay 27/05/1996, Tong Cong ty Hang khong Viét Nam duogc thanh 1ap trén co
s& lién két 20 doanh nghiép hoat dong kinh doanh dich vu hang khong, léy Vietnam
Airlines 1am nong cét.

Ngay 20/10/2002, Vietnam Airlines gi6i thiéu biéu twong méi - Bong Sen
Vang, thé hién su phat trién ctia Vietnam Airlines dé tr& thanh Hang hang khong c6
tdm ¢& va ban sic trong khu vuc va trén thé giéi. Pay 1a sy khoi dau cho chuong

trinh dinh hudéng toan di¢n vé chién lugc thuong hi€u cua Vietnam Airlines, két hop
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v61 nhitng cai tién vuot troi vé chat lugng dich vy, m¢ rong mang duong bay va dac
biét 13 nang cip d6i may bay.

Thang 10/2003, Vietnam Airlines tiép nhan va dua vao khai thac chiéc may
bay hién dai véi nhiéu tinh ning wu viét Boeing 777 dau tién trong sb 6 chiéc
Boeing 777 dit mua cua Boeing. Sy kién nay danh dau sy khoi dau cua chuong
trinh hi¢n dai hoa doi bay cia hang. Ba nam sau do, Vietnam Airlines tr¢ thanh mot
trong nhimg hing hang khong c6 doi bay tré va hién dai nhat trong khu vuc.
Trong vong 15 nim qua, v6i toe do ting trudng trung binh hon 10%/ nim (trir giai
doan khing hoang tai chinh & chau A nim 1997), Téong Cong ty Hang khong Viét
Nam da khong ngung 16n manh va vuon 1€n tré thanh mot hang hang khong c6 uy
tin trong khu vuc chau A nh¢ thé manh vé d6i bay hién dai, mang bay rong khép va
lich ndi chuyén thuan loi, dic biét 1a tai Dong Duong.

Khoi dau voi nhitng chuyén bay noi dia khong thudng 18, ngdy nay mang
duong bay cia Vietnam Airlines dd m& rong dén 20 tinh, thanh phd trén ca nudc
va 40 diém dén quéc té tai My, Chau Au, Uc va Chau A.

Nam 2006, sau khi dugc dat dugc chiung chi uy tin vé an toan khai
thac ctua Hiép hoi Van tai Hang khong Qudc té (IATA), Vietnam Airlines d chinh
thire tro thanh thanh vién cua Hiép hoi Vén tai Hang khong Qudc té va khiang dinh
chat luong dich vu mang tiéu chuan qudc té cia minh.

2.2 M hinh t6 chitc va vin hanh cia Hing hang khong qudc gia Viét Nam

Hing hang khong quéc gia Viét Nam 1a mot don vi hach toan phu thudc
Tong cong ty hang khong Viét Nam, Hang déng vai trd nong cdt véi viée sir hiru
dén 83% s6 von cia TCTHKVN. Vietnam Airlines khong c6 t6 chitc b may riéng
biét. Viéc quan 1y va diéu hanh cia VNA déu do hoi dong quan tri, tong giam doc
va cac ban nganh cua Tong cong ty to chirc thuc hién. Cac ban nganh truc thudc

VNA bao gom:

- Khdi céac co quan tham muu: Ban tai chinh ké toan, Ban ké hoach dau tu, Ban t6
chirc can bg va tién luong, Van phong ddi ngoai, Ban dam bao chat lugng, Ban

cong nghé thong tin, Ban an toan an ninh, Ban ké toan ndi bo.
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Khéi thuong mai: Ban ké hoach thi truong, Ban tiép thi hanh khach, Ban tiép thi
hang héa, Vin phong khu vuc mién Bic, Van phong khu vuc mién Nam , Vin

phong khu vuc mién Trung, cic van phong dai dién nudc ngoai.

Khéi dich vu va khai thac mat dat: Ban dich vu thi trudng, Trung tim kiém soat

khai thac No1 Bai, Trung tam kiém soat khai thac Tan Son Nhét.
Khéi k¥ thuat: Ban k§ thuat, Ban quan 1y vat tu

Khéi khai thac bay: Ban diéu hanh khai thic bay, Poan tiép vién, Trung tdm

huén luyén bay.
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2.3 Tinh hinh kinh doanh ciia Hing hang khong qudc gia Viét Nam

Két qua hoat dong san xuit kinh doanh giai doan 2005 — 2009
(Pon vi tinh: ty dong)

Nam 2005 2006 2007 2008 2009
Tong doanh | 14649,63 1769,18 19556,65 26659,32 24620
thu
Tong chi 14092,97 17358,84 19199,30 20419,10 24470
phi
Lgi nhuan 577,90 356,65 357,35 240,22 150
trude thué

(Nguon: Ban ké hoach thi trwong TCT hang khéng Viét Nam)
Bang két qua van chuyén hanh khach va hang héa ciia VNA giai doan 2005 —

2009
Nam Luong khach Téc dd tang Luong hang Téc d ting
van chuyén truong lién hoa van trudng lién
(triéu khach) hoan (%) chuyén (ngan hoan
tan) (%)
2005 5,85 15,5 97 8,5
2006 6,8 16,2 106 9,3
2007 8 17,6 115,38 8,8
2008 8,817 10,2 125,28 8,6
2009 9,348 6,0 131,221 4,7

Theo thong céo bao chi ciia VNA, két qua khai thac cia VNA nhu sau:

(Nguon: Ban ké hoach thi trwong TCT hang khéng Viét Nam)

- Niam 2009, VNA thuc hién 73.499 chuyén bay an toan, s chuyén bay nim
2009 ting 6044 chuyén so v&i nam 2008 véi tong sd gior khai thac 1a 150.071

gio bay, ting 9788 gid so v4i nam 2008. Trong s6 d6 co 190 chuyén bay
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chuyén co, ting 50 chuyén so véi nam 2008. Chi sé ding gio dat 87,58%
cung dg tin cay khai thac dat 86,13%.

- Van chuyén 9.348.955 hanh khach, ting 6.64% so v6i naim 2008. Trong do
thi truong ndi dia la 6,19 triéu hanh khach tang 18% so v&1 ndm 2008; thi
truong qudc té dat 3,15 triéu hanh khach giam 10%.

- Hé s6 str dung ghé 13 73,6%

- Toéng van chuyén hang héa, buu kién: 131.221 tan, ting 2,3% so v&i nim
2008

- Téng doanh thu toan Toéng cong ty: 24.620 ty dong, vuot 4,1% so véi ké
hoach nam 20009.

- Loi nhun trude thué dat khoang 150 ty dong.

2.4 Thuc trang van dung marketing trong kinh doanh dich vu hang khong cua
hiing hang khéng qudc gia Viét Nam
2.4.1 Nghién ctru moi trwong kinh doanh cia VNA
2.4.1.1 Méi trweong kinh té

Nam 2009, theo da suy giam kinh t& nhimg thang cudi nim 2008, toc do ting
téng san pham trong nudc quy /2009 chi dat 3,14%, 1a quy co tdc do ting thip nhat
trong nhiéu nim gan day; nhung quy II, quy III va quy IV cua nim 2009, téc do
tang tong san phdm trong nudc da nang dan 18n 1an luot 13 4,46%; 6,04% va 6,9%.
Tinh chung ca nim 2009, tong san pham trong nudc ting 5,32%. Tdc do ting trudng
kinh té nam 2009 tuy van thap hon toc do ting 6,18% ctia nim 2008, nhung da vuot
muc tiéu tang 5% ciia ké hoach (Ngudn Tong cuc théng ké). Trong bdi canh kinh té thé
giGi suy thodi, nhiéu nén kinh té ting truong 4m ma kinh t& nuéc ta dat dugc téc do
tang truong duong tuong dbi cao nhu trén 1a mot thanh cong 16m.
2.4.1.2 Moi trwong chinh tri, phap luat

Moi truong chinh tri va phap luat cua Viét Nam duoc danh gia la 6n dinh

trong khu vuc, diéu nay tao diéu kién t6t cho cac hing hang khong trong nudc.
Ngoai ra, voi cac chinh sach mé cira d6i véi thi trudng nude ngoai, khuyén khich
dau tu va xuat khau da 1am tang nhu cau di lai qudc té va mé rong thi truong cho

VNA.
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V& phap luat trong nudc, Luat hang khéng dan dung Viét Nam duoc sira d6i nim
2006 va c¢6 hiéu luc vao 01/01/2007 da thé hién quan diém chinh sach hoi nhip va
tiép tuc mo cira thi trudng hang khong cua chinh phu Viét Nam, khuyén khich dau
tu nudc ngoai vao nganh hang khong Viét Nam, cho phép cac hang hang khong tu
nhan, nha dau tu nudc ngoai duoc phép tham gia thanh 1ap hang hang khong tai
Viét Nam voi sb von gop 18n téi 30%. Ngoai ra chinh sach khong tai theo hudng
nd1 long cac han ché canh tranh, thuc hién phi diéu tiét co 10 trinh s& tao diéu kién
cho nhiéu hang hang khéng qudc té vao Viét Nam.
V& phép luat qudc té, Chinh phu Viét Nam da ky hiép dinh song phuong véi hon 60
qudc gia va ving lanh thd & Chau Au, Chau My, Chau A va Chau Uc, timg budc
thuc hién mé rong hon nita vé viée ndi 16ng cac han ché vé thuong quyén bay trong
khudén khd CMLV, ASEAN, APEC, WTO. Theo dd, cic nuéc ASEAN s& théng
nhit md cira hoan toan van tai hang hoa hang khong vao nim 2015 va tiép tuc dam
phan di t61 mo cura hoan toan thi truong van tai hanh khach vao nam 2023.
2.4.1.3 Méi trwong cong nghé

Trong nhitng nim qua hoat dong cong nghé hang khong chu yéu dién ra ¢
linh vuc stra chita, bao dudng may bay va cung cip dich vu, thiét ké trang thiét bi
diéu hanh may bay. Hién nay cic hing hang khong dang hudng téi muc tiéu sir
dung cac cong nghé: 1am chi céng nghé san xuat va trién khai cac hé thong thiét bi
thong tin, din duong, gidm sat hang khong theo tiéu chuin hé théng CNS/ATM
moi; dac bi€t chu trong cong nghé thong tin dir liu va giam sat phu thuoc khong sur
dung ra da truyén théng va cong nghé dan duong vé tinh; phat trién cac san pham
deén hiéu phu tro dan duong san bay ung dung cong nghé LED, ning lugng xanh va
diéu khién s6 cong nghé IP, 1am chu cong nghé bay kiém tra, hiéu chuan céc thiét bi
hang khéng; ty dong hoa va tin hoc cho cac don vi trong nganh hang khong qudc té.

Ngoai ra trong nim 2009, Vietnam Airlines da chinh thic dua hé thong phuc
vu khach hang méi vao khai thac. H¢ théng phuc vu khach hang moi 1a tap hop
nhom cac giai phap ki thuat dong bo duge thiét ké va phat trién boi Cong ty Sabre
Airlines Solution (Hoa Ky), mét trong nhitng cong ty hang dau trong linh vuc cung

mg giai phap cong nghé thong tin cho nghanh hang khong thé gigi. Hé thong giai
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phap nay hién dang dugc nhiéu hing hang khong 16n trén thé giéi str dung nhu:
American Airlines, GulfAir, Aeroflt... sir dung va danh gid cao vé su tién dung
cling nhu tinh on dinh trong qua trinh khai thac.V4i hé thong giai phap nay hanh
khach di may bay ciia Vietnam Airlines thoi gian toi sé khong mat nhidu thoi gian
chd doi va vt tai san bay dé lam thu tuc sau khi hé théng phuc vu khach hang méi
di vao hoat dong 6n dinh. Hé thong giai phap méi nay con giup hoat dong dich vu
ctia Vietnam Airlines tdt hon, nhit 1a trong viéc nhan dién khach hang, phuc vu
khéach hang thuong xuyén dat chd phuc vu khéach hang tai san bay... Déng tho1t, hé
thong nay ciing cho phép hing dé dang lién doanh, két ndi dich vu véi cac hing
hang khong khac mot cach t6t hon, nhanh hon.

Vi¢c ing dung va phé cap internet la diéu kién rat thuan loi dé¢ VNA mé
rong thuong mai dién tir. Sy phét trién ctia cong nghé thong tin tao diéu kién cho
hing giam dang ké chi phi va 1am thay d6i cac phuong thtc kinh doanh truyén
thong. Viéc sir dung vé dién va viéc dit mua vé may bay qua trang web chinh thirc
ctia hing ngoai viéc gitp VNA tiét kiém chi phi ban va m¢ rong kénh phan phdi,
con dem dén nhitng loi ich cho khach hang nhu: ting tinh an toan trong trudng hop
khach hang bi mit hoic hong vé do moi thong tin dd dugc luu git, giup khach lam
thi tuc bay nhanh chéng va tiét kiém duogc thoi gian.
2.4.1.4 Déi thii canh tranh

- Trén dudng bay qudc té: Tinh cho dén nay VNA di khai thic mang dudng
bay qudc té tir Ha Noi va thanh phé Ho Chi Minh dén 42 diém Chau A, Chau

Uc, Chau Au va Bac My. Tai thi truong quéc té hang ludén phai xac dinh chiu

su canh tranh gay git cua cac hing hang khong nudc ngoai co nhiéu loi thé

vé tai chinh nhu: United Airline, J apan Airline, Cathay Pacific, China

Airlines, Singapore Airlines ... Mang duong bay cta cac hang noéi trén trai

khap cac khu viee My, Chau Au, Pong Bic A, Pong Nam A va Trung Pong.

- Trén dudng bay noi dia: thi truong nodi dia chi yéu dugc chia sé gitta VNA,
Jetstar Pacific, VASCO, Indochina Airlines, Vietjet Air.
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+ Jetsar Pacific Airlines: Pay 1a hang hang khong khong thudc sé hiru nha nudc
dau tién duogc thanh 1ap tai Viét Nam sau khi luat dugc sua ddi cho phép dau tu
nude ngoai trong linh vuc hang khong trong nudc. Tinh dén thoi diém nay, Jetstar

Pacific la hdng hang khong 16n th{ hai trong nudc.

Nam 2005, Pacific Airlines (Jetstar Pacific) da tich cuc tai co cau lai, cat bot
duong bay khong hiéu qua (tuyén Pa Nang — Hong Koéng, TP. Hb Chi Minh - Pai
Bic, TP.H6 Chi Minh — Cao Hung) va dam phan lai dé giam chi phi thué may bay.
Nho d6 hang d3 phan nao giam duoc cac khoan 18. Ngiy 26/4/2007, tap doan
Qantas - Australia di ky két Hop dong dau tu voi Tong cong ty dau tu va kinh
doanh vén nha nude (SCIC) vé viéc mua 30% cb phan cua Pacific Airlines (Jetstar
Pacific) dé tr¢ thanh c6 dong chién lugc vi ho muén hiang hang khéng gia ré cua

riéng minh 1a Jetstar Airways c6 dia diém dit chan vao Chau A.

Tinh dén nay, Jetstar Pacific chiém 10% thi phan van chuyén hanh khach trén
tuyén bay chinh cta ho giira Thanh phdé H6 Chi Minh va Ha Noi va chiém tong
cong 5% thi truong hang khong ndi dia. Piém manh cuta Jetstar Pacific 14 mé hinh
LCC (Low Cost Carrier) cho phép hang dit muc gia vé ré hon nhung van c6 lAi.
Bén canh d6 trén cac dudng bay ciia minh, hing con tiép tuc thuc hién chinh sach
linh hoat vé& gi, phat trién hoat dong ban vé qua mang v6i nhiéu muc gia linh hoat

nhiam t6i vu héa chi phi dé mé rong thi phan.

+ VASCO: Trudc kia VASCO la mot don vi truc thudc Vietnam Airlines, bay
nhitng chuyén tir Viing Tau ra cac gian khoan, thué bao thim do dia chat, di tan
bénh nhan, ché hang va thu tir. Tt nam 2006, VASCO la mét trong nhitng don vi
dugc c¢o phan hoa, tro thanh cong ty TNHH va 1a hing hang khong doc lap, véi

Vietnam Airlines nam gilr phan 1én c6 phan.

VASCO dang cb gang trd thanh 1 hang hang khong doc 1ap khong theo 16
trinh ciia Vietnam Airlines. Loi thé cia VASCO la cac dudng bay hau hét ndi

nhiing trung tam du lich, do vy Vasco da chu dong lién két voi cac dia phuong va
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cac cong ty du lich 1ir hanh dé tao thém dich vu mién phi cho hanh khach nhu xe
dua don tir sdn bay vé trung tdm, c6 gid wu dai cho cic doan khach dit chd dai
ngdy... vi vy luong khach 6n dinh hon. Sip t6i, VASCO chinh thtc tré thanh hing
hang khong c6 phan, mang tén VietAir.

2.4.2 Hoat dong nghién ciru thi truwong, xac dinh thi troeong muc tiéu va dinh vi
san pham
2.4.2.1 Hoat dong nghién ciru thi trudng

Dbi voi cac doanh nghiép thi hoat dong nghién ciru thi truong 1a diéu kién
tién quyét dé xay dung va trién khai mot ké hoach Marketing va VNA ciing khong
phai 1a mot ngoai 1€. Hoat dong nghién ctru thi truong cia VNA do Ban ké hoach
thi truong chuyén trach thuc hién, dya trén $b luong van chuyén cua VNA trong
vong 5 nam gan nhat, thi phan dang chiém giir; s6 liéu théng ké ctia IATA vé tinh
hinh hanh khach trén thé gi6i, trong khu vuc, cia cac co quan hang khong vé sb
lwong van chuyén trong qua khtr va sd luong hanh khach di lai bang duong hang
khong. VNA thuong tién hanh 3 loai diéu tra sau:
a) Diéu tra thwong xuyén:

Loai diéu tra nay thuong duoc tién hanh mot cach déu d3n nham muc dich nhim
tham do ¥ kién danh gia cua hanh khach di trén cac chuyén bay quéc té, va thu thap
nhimg thong tin mdi nhit vé thi trudng va vé khach hang. VNA thudng thue hién 2
cudc diéu tra: diéu tra tai sin bay va diéu tra trén chuyén bay.

e PDicu tra tai san bay:
Loai diéu tra nay dugc Ban ké hoach thi trudng va cic cong ty diéu tra chuyén
nghiép tién hanh 1 lan/nam.

Muc dich cta hoat dong diéu tra tai san bay la dé xac dinh duoc co ciu thi
truong theo tidu thirc muc dich di lai, diém dau va diém cubi trén timg duong bay,
diém trung chuyén khach thuong sir dung dé di dén Viét Nam tir cac thi truong
khong c6 duong bay thang; va xac dinh kinh nghiém va thoi quen sir dung cic hing

hang khong cua khéach hang.
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Phuong phap diéu tra: dua trén chon miu ngiu nhién véi d6i twong khach hang

cht yéu 13 hanh khach quéc té di/dén Viét Nam ctia moi hang hang khong, c6 qudc

tich, noi cu tra va do tudéi khac nhau. Hinh thac di€u tra 1a dya vao bang cau hoi

phat cho hanh khach dugc dich ra 4 thtr tiéng: Viét, Anh, Phap, Trung.

Noi dung cua hoat dong diéu tra ndy bao gdm:

Co céu thi truong van chuyén di/dén Viét Nam.

Ly do lya chon chuyén bay: so sanh v6i san phim cua cac hing hang khong
trén tong thi truong, cling nhu trén timg chuyén bay cu thé.

Thuc tién st dung dich vu hang khong: tan suét di lai bing duong hang
khong va ty 18 sir dung cac hing ciing nhu VNA trén tong sé chuyén bay.
Quang cdo vé dich vu hang khong: ngudn thong tin vé cac hing dén voi
khéach.

Danh gia hinh anh cua hang.

Céc nhan t anh huong khi Iya chon hing hang khéng.

Nhan t6 anh hudng quyét dinh lya chon hanh trinh chuyén di.

Van d& vé va gia vé nhu: noi xuét vé, ngudn tai chinh cho chuyén di va danh
gid vé gia vé so voi dich vu dugc cung cdp dé tir 6 tim ra cac nguyén nhin

va bién phap khic phuc.

e Diéu tra trén chuyén bay:

DAy ciing 13 hinh thirc diéu tra thuong xuyén véi tan suit thuc hién 2-31an/nim.

Muc dich cta hoat dong diéu tra trén chuyén bay 1a biét dugc ¥ kién danh gia

ctia khach hang vé san pham dich vu cia Hang. Ban ké hoach thi truong va doan

tiép vién tién hanh loai diéu tra ndy, trong d6 ban ké hoach thi truong to chirc xay

dung chuong trinh va quy trinh di€u tra, con doan ti€p vién s€ to6 chuc dicu tra tryc

tiép.

Phuong phap diéu tra: dua trén viéc chon mau khach hang véi co cau mau diéu

tra thudng theo qudc tich, do tudi, gidi tinh, nganh nghé cong tac, chirc vu cong tac,

hang ghé va muc dich cta chuyén di. Hinh thirc diéu tra: trén co s& mau da chon

theo phuong phap thong ké, Hang s& phat ban cau héi t6i khach hang dé do luong y

kién d4nh gia ctia khach hang thong qua mot hé thong thang diém.
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Noi dung ban cau héi diéu tra thudng tip trung vao cac van dé sau:

- Dich vu dit chd ban vé, gém 2 loai dich vu: dich vu dat chd qua dién thoai va
tai phong vé. Khach hang s€ danh gid dich vu nay theo cac ti€u thic: su
thuan tién va dé dang khi goi di¢n dén bod phan dat chd ban vé, thai do phuc
vu ctia nhan vién ¢ nhiét tinh va niém nd khi cung cép thong tin hay khong,
thong tin ho cung cap co ddy du va dung nhu khach hang yéu cau khong.

- Dich vu duéi mat dit: danh gia vé quy trinh 1am thu tuc trudc chuyén bay,
phong cho va quy trinh nhén tra lai hanh ly.

- Dich vu trén khong: danh gié tién nghi trén may bay, thai d¢ phuc vu cia doi
ngil tiép vién, d6 an thirc udng va cac phuong tién giai tri trong thoi gian bay.

- Panh gia téng thé chuyén bay va huéng lua chon chuyén bay ké tiép: dich vu
ciia Hing c6 dap tng duogc mong doi cua khach hang khéng, va néu con di
chuyén sau thi lya chon cua khach hang c6 1a VNA khong.

Céc thong tin khac nhu 4n tuong cua khach hang vé Hang, 1y do khach hang lya

chon VNA, tan suét di lai cua khach hang.
b) Piéu tra dich vu van chuyén hang héa

Piéu tra dich vu van chuyén hang hoa nham danh gia vi thé cua VNA trén thi
truomg so v6i cac hing hang khong khac, chat lugng dich vu van chuyén hang hoa
cia VNA, yéu t6 anh huong dén quyét dinh lya chon hing hang khong cua cac don
vi giao nhdn, thu thip thong tin vé thi trudng va cac mit hang van chuyén.

Pbi tuong cuia diéu tra 13 moi dai Iy gom hang, dai Iy hang hoa, cong ty chiic
nang kinh doanh dich vu giao nhan dang s dung dich vu van chuyén bang dudng
hang khong.

Hinh thirc thyc hién diéu tra 1a phong vén truc tiép cac nha giao nhan theo ban
cau hoi bang tiéng Viét va tiéng Anh.

No6i dung ctia loai diéu tra dang nay gom:

- Céc yéu t6 anh huong dén hing giao nhan khi lua chon hing hang khong.

- Vi thé ciia VNA trén thi truong Viét Nam va chat luong cac dich vu cua

hang so véi cac hang hang khong khac. Ly do lya chon hang chuyén cho,

nguon cung cap thong tin vé hang cho khach, danh giad cua ho doi voi cac
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dich vu ctia hang (chém trén thang diém), dich vu van chuyén hang hoa dic
biét, danh gia cu thé san pham ctia VNA.

- T6 chirc, xtr 1y thong tin phan hoi: kénh diéu tra bao gdm cac thong tin so
cap dd duoc thu thap trong cac cudc diéu tra thi truong va ngudn thong tin
thr cAp do céc cong ty diéu tra thi trudng cung cap (Nhu: Tong cuc thong ke,
cong ty diéu tra nude ngoai, ...), ngoai ra con kénh thong tin tha ba 1a cong
tac quan h¢ voi khach chu yéu 1a cac thu khiéu nai, doi bdi thuong, khen ché
ma Hing c6 nhiém vu phai xac minh va tra 101 giai quyét. Cong viéc nay
duogc tién hanh thong qua cac thung thu cai dit ¢ sin bay, phong ban vé va
trén moi tuyén bay cia VNA hay dugc gii vé hom thu phuc vu khach hang
ciia VNA. Bén canh d6 khach hang ciing c6 thé chi dong giri thu cho VNA
qua cac co quan dai dién hay guri truc tiép.

Ngoai ra dé phuc vu cho cong tac quan hé véi khach hang, phong diéu tra phan
tich thi truong va quan hé khach hang con cai dit & mdi don vi cia VNA mot thanh
vién dé thu thap va xtr 1y thong tin phan hi tir phia khach hang, dam bao bao quat
duoc y kién khéach hang & moi linh vuc hoat dong cua VNA.
¢) Piéu tra diic biét

La loai diéu tra nham kiém tra san phdm truéc khi tung ra thi truong va kiém tra
san pham sau khi tung ra thi truong.
2.4.2.2 Xac dinh thi trwong muc tiéu

Trong qua trinh nghién ctru thi trudng, dicu tra va phan tich cu thé, VNA sir
dung hai tiéu thac 1a muc dich chuyén di va hanh trinh cua khach dé xac dinh cac
phan doan thi truong dé tir d6 lua chon cac thi truong muc tiéu.

e Theo myc dich chuyén di:

- Khach du lich: d6i twong khach hang nay khong doi hoi chat luong
dich vu qué cao, c6 tinh nhay cam véi gia cao, thuong dit chd sém
trudc ngay khdi hanh, va c6 tinh thoi vu cao.

- Khach cong vu: dbi twong khach hang nay thuong doi héi chat lugng
dich vu cao, chon cac san phém dich vu c6 uy tin, c6 kha nang chép

nhan murc gia cao, thuong dat chd sat ngay khai hanh va chuyén di
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thudng rai déu trong nim, thoi gian chuyén di thuong ngin va linh
hoat trong dit chd chiéu vé.

- Khéch theo muc dich khac: khach hoc tap, lao dong, di tham nguoi
than ...

e Theo hanh trinh bay: Hiép dinh vé vén tai hang khong ma cac qubc gia ky két
cho phép cac hing hang khong khai thac thuong quyén theo quy dinh trong
Cong udc vé hang khong dan dung Quéc té Chicago 1994:

- Thuong quyén 3/4: quyén dugc chd hanh khach, hang hoéa tir nudc
minh sang nudc dbi tac/tir nudc ddi tac vé nudc minh. Thc 1a khach
Xuét phat tor Viét Nam dén mot nude thir hai hodc khach tir nuée
ngoai vao Viét Nam.

- Thuong quyén 5: quyén duoc chd khach, hang hoa giira 2 nude khac
v6i nhau. Khach thuong quyén 5 13 khach di lai gitta 2 diém nuéc
ngoai ma VNA cé duong bay khai thac.

- Thuong quyén 6: quyén dugc chd khach va hang hoéa ctia mot nudc
qua nuéc minh sau d6 chd tiép qua mot nude thi 3. Khach thuong
quyén 6 1 khach di lai gitta 2 diém cta nudc ngoai c6 ndi chuyén tai
Viét Nam trén cac chuyén bay cia VNA.

2.4.2.3 Pinh vi sin phim
Trén cac phan doan thi truong muc tiéu VNA dinh vi tat ca cac duong bay cua

minh déu 12 dudng bay thang va khong diém ding véi tan suat bay 16n.

Pbi vai thi truong nodi dia, VNA van ludn 1 hang hang khong di dau thi truong
va hang dinh vi san pham cia minh trén toan bo thi truong. Vi mang duong bay
rong téi 20 tinh, thanh phé, VNA luén la su lya chon hang dau cho khach hang
trong viéc di chuyén dén cac diém dén trong ca nudc.

VNA thyc hién chinh sach gan lién hinh anh cua hing v6i diém dén Viét Nam.
Khau hiéu ma hang dang sir dung la: “Bringing Vietnamese Culture to the World —
Pem vin hoa Viét Nam dén véi thé gi¢i”

2.4.3 Hoat dong du bao thi trudong
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e Hoat dong dy bao thi truong cia VNA chu yéu dua trén mot s nguyén tic

chinh sau:

- Nhu céu thi truong di lai, giao luu giira 2 dia phuong, stc mua cua khach

hang dbi voi van chuyén hang khong trong diéu kién kinh té xa hoi nhat dinh
va trong quan véi cac loai hinh van tai khac.

Gia cudc trén co s¢ bu ddp chi phi va ¢ 13i nhat dinh.

Dung mé hinh tinh toan kinh té véi ndi dung van chuyén 1a ham s cac yéu
t6 kinh té - xa hoi gitta cac dia phuong, c6 tham khao tng dung tai liéu cta
mot s6 nudce tuong ty Viét Nam nham phuc vu muc dich dy bao cu thé nao
d6, nham x4c dinh cac hé s cb dinh dé két hop cac bién sb cua Viét Nam

trong ham du bao.

Can cu du bao thi truong:

Vié¢c tién hanh du bao nhu cau van chuyén & VNA ngoai cac yéu to chu quan vé

phuong dién Nha nuéce nhu: dudng 16i chinh tri, ngoai giao, cac chinh sach kinh té,

thi cong tac du bao con dya trén hé thdng sb liéu, chi tiéu thong ké ctia nganh hang

khong, cling nhu s6 liéu du bao cung giai doan ctia nhi€éu nganh kinh té lien quan

dic biét 1a nhitng nganh c6 lién quan chit chd véi van chuyén hang khong nhu:

nganh du lich, nganh thuong mai va can xem xét t&i cac so liéu chi ti€u vé phat trién

kinh té, thu nhép binh quan, xuit khiu, du tu trong mbi quan hé twong quan giita

cac nganh.

Céc phuong phéap du bao:

Phuong phap du bao bang nghién ciru thi truong: nham muc dich phén tich
céc dic tinh ciia nhu cau van chuyén ctia hanh khach. K thuat nay gom diéu
tra thai do va thdi quen cua khach hang.

Phuong phéap ngoai suy chudi thoi gian: nham thiét 1ap mbi quan hé gitra van
chuyén (bién phu thudc) va thoi gian (bién khong phy thudc). Phuong phap
nay duoc tién hanh dya vao day sb liéu tin cdy va chi tiét cho ting duong

bay duogc xem xét.

Pham vi du bao:
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- Du bao ngin han: str dung trong 1ap ké hoach ngan han, khéng qua 1 nim,
sai s6 cho phép khong qua 5%.

- Du béo trung han: phuong phap du bao nay phd bién vi phuc vu cong tac lap
ké hoach duong bay, tim du bao khong qua 5 nam, sai s t6i da cho phép 1a
15%.

- Du bao dai han: phuc vu cong tac hoach dinh chién luge kinh doanh, tam du
bao 15 nim, sai sé cho phép 1a 30%.

VNA tién hanh du bdo nhim tham muu cho cong tac lap ké hoach, quy hoach,
lya chon va xac dinh chién lugc phat trién, déng tho1 dua ra duoc cac quyét dinh
trong chién dich quang céo, ban san phim, mé mot duong bay mdi, thAm nhap thi
truong méi, du bao bién dong nhu cau thi trudng vé san phim hang khong, kha
nang chuyén chd hang hoa trong thoi gian téi.

2.4.4 Chinh sach san phim

2.4.4.1 San pham dich vu van chuyén hanh khach

e Dich vu co ban

Mang dudng bay: VNA dit muyc tiéu ting tdi da hiéu suat st dung, nén mang dudng
bay cia VNA duoc thiét 1ap theo cdu triic truc nan hoa, véi 1 truc ¢ giita 13 noi xuat
phat ctia moi chuyén bay. Véi mé hinh nay, VNA chi can tap trung ngudn luc chi
yéu vio truc ¢ giita nhu: cac tram tiép xing dau, trung tim bao dudng, chi phi bao
quan mdy bay ... nhu viy s& tiét kiém dugc ngudn lyc 16n. Mang dudng bay néi dia
ciia VNA lay tryuc Bac — Nam lam xuong song, v6i 2 diém Ha Noi va thanh phd Ho
Chi Minh lam truc. Pa Néng ciing 1a mot diém trung chuyén 16n, véi mot san bay
quéc té.

Céc tuyén Ha Noi — Pa Nang — thanh phd H6 Chi Minh va nguoc lai, Ha Noi — Pa
Niang va nguoc lai, Ha Noi — thanh phé H6 Chi Minh va nguoc lai duoc b tri gio
bay rai rac tir sang dén tdi tao diéu kién thuan loi cho khach hang va cho viéc nbi
chuyén cta cac chuyén bay qudc té. Viéc luan chuyén hanh khach ciing nhu hang
héa thong qua 3 truc Ha Noi, Pa Nang, thanh ph6 Ho Chi Minh tao nén luéng van

chuyén thong sudt dap tmg nhu cau cia thi truong.
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Chi trong nim 2009, hing di khai truong thém cac dudng bay mdi tir Ha Noi dén
Quy Nhon va Can Tho (thang 1/2009). Nhu vy, trén tuyén noi dia VNA da mo 27

dudng bay, vuon téi 20 tinh thanh phé trén ca nudc.Md dudng bay thang Ha Noi —

Osaka tir ngay 13/1/2010 véi tan sudt 5 chuyén/tuan vao cac ngay thir Hai, thir Tu,
thit Nam, thir Bay va Cha Nhat bang may bay Airbus A321. M& duong bay Ha Noi
— Fukuoka tir thang 10/2009, da bat ddu khai thac duong bay SGN — FUK tir thang

9/2003 voi tan sut 3 chuyén/tudn bang A320. Trén thi truong qudc té, bang cach

lién danh véi cac hing hang khong 16n trén thé gigi, VNA di c6 63 duong bay véi
42 diém dén tai Chau Au, Chau Uc, Pong Bic A, Pong Nam A va My.

+ Mang duong bay qudc té: hién VNA da khai thac trén 63 duong bay tir Ha Noi va
thanh phé H6 Chi Minh téi 42 diém dén Chau A, Chau Au, Chau Uc va Bic My.

Cac diem den trén mang duwong bay quoc té cia Vietnam Airlines

* Moscow

« Frankfurt

* Paris

+» Sapporo
Beijing « Seoul Yokiys
"o N
Puean . os:kgaoya
* Fukuoka
L Miyazaki
Kunming , Guenczagi
L l_mHongkong . « Taichung
vang praban <
gBeient‘i(%;ie'_o Hanoj Kaohsiung
ang R 5
Siemriep . Manila
Pnompenh * HoChiMinh city
Kuala Lumpur
Singapore
Jakarts

Sydney
* Malbourne

Boston
Chicago

San Francisco Denver New York
Oklahoma S¥ashingfon
Los Angeles
gallas Fart Worth Atlanta
Houston
Miami

(Nguon: vietnamairlines.com.vn)

+ Mang duong bay noi dia: mang duong bay noi dia cia VNA duoc t6 chire theo

truc nan xuyén suot chiéu dai cua dat nudce.
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Mang duwong bay ngi dia ctiia Vietnam Airlines

Dien Bien

HA NOI

Q » Hai Phong
)
AN\

Vihh
Dong Hoi
Hue\‘\
Da Nang
"\Chu Lal

Pleiky
" Quy Nhon

_ TuyHoa
Buion Ma/Thuot /
" ool Nha Trang

V/
, 'HO CHI MINH city
. * Rach Gia

Phu Quoc * Can Tho

Con Dao
Ca Mau

(Nguon: vietnamairlines.com.vn)
e Dich vubd sung
VNA cung cip cho khach hang 3 hang chd: hang thuong gia, hang phé thong dic
biét va hang pho thong. Riéng d6i voi loai san pham hang nhat do kha ning tai
chinh han ché cta nguoi dan Viét Nam ciing nhu cac nuéce trong khu vuc khong
phtt hop nén VNA khong cung cip loai san pham nay. Cach phéan loai cia VNA
hoan toan phu hop véi nhu cau cia thi trudng, vi mdi mot nhom khach hang déu c6
nhu cu khéac nhau vé san phém, va ho can dugc phan ra dé c6 duoc nhirng ché d6
phuc vu hop 1y v6i nhu cau va kha ning tai chinh ctia minh. Dich vu b6 sung ddi
vo1 hanh khach g6m cac dich vu chu yéu sau:
- Trudc chuyén bay, VNA cung cap cho hanh khach dich vu van chuyén hanh

khach tir diém cho ra san bay, sau d6 hanh khéach s trai qua cac thu tuc nhu:
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xut trinh vé, kiém tra hanh 1y, ... Pic biét ngay 25/8/2009, VNA di chinh
thire trién khai hé théng 1am thu tuc hanh khach truc tuyén (web check — in),
nham hoan thién cac hinh thirc 1am tha tuc cia VNA theo mé hinh cua céc
hang hang khéng tién tién. Bing hinh thic Web check — in hanh khach c6
thé 1am thu tyc tai bat ky may tinh nao c6 ndi mang internet va két ndi duoc
véi website cia VNA. Hanh khach c6 thé 1am thu tuc trude chuyén bay, tu
Iira chon chd ngdi va in thé 1én tau (trén kho gidy A4). Bé lam thu tuc truc
tuyén thi hanh khach can c¢6 chd di dugc xac nhan trén chuyén bay, c6 vé
dién tir voi tinh trang san sang st dung va khong co hanh 1y ky gui. Web
check — in gitip cho hanh khach c6 thé tiét kiém duoc thoi gian va khién viéc
di chuyén bang dudong hang khong duoc thyc hién ngdy cang don gian, dé
dang hon bao gio hét. Tuy nhién hinh thirc nay khong ap dung cho hanh
khéch c6 yéu cau dich vu dic biét (trtr hanh khach yéu cau dich vu suét an
dac biét).[10]

Chét luong do an va ubng trén may bay: trén mdi chuyén bay déu c6 khoang
5 hodc 6 tiép vién. VNA phuc vu cac suit dn dugc ché bién theo ca 2 phong
cach Au va A nhim théa min thi hiéu cua nhiéu hanh khach dén tir nhing
qudc gia khac nhau. Dic biét v6i tinh canh tranh cao, nhiing bita in ngon
miéng dam da huong vi Viét Nam hop véi thi hiéu cua khach hang da gop
phan 1am dep thém 4n twong cua khach qudc té vé chét luong dich vu cua
Viét Nam.

Dich vu giai tri trén may bay: cac dich vu giai tri nham muc dich dem lai cho
hanh khach sy thu gidn va giam nhitng mét moéi khi phai bay nhiing chuyén
bay dai. Chinh vi vy ma trén cac chuyén bay VNA da trang bi méi va nang
cap cac thiét bi giai tri nham dap (mg nhu cau ngiy cang cao ciia hanh khéch,
nhu 1a: video, bao, tap chi, am nhac, tro choi dién tir ... Ngoai ra, VNA con
phat hanh tap chi riéng la Heritage va Heritage Fashion véi nhitng hinh anh
dep va noi dung phong pht, hip din vé du lich, thoi trang, ... Trén mdi may
bay VNA déu trang bi 2 loai man hinh: man hinh chung va man hinh ca

nhan, dong thoi tai mdi ghé déu co hé thong tai nghe, cac thiét bi diéu khién
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chuong trinh giai tri va 6 cdm dién dé sac pin. Ghé ngoi dugc thiét ké voi
kich thudc va do nga lung hop 1y dem dén cho khach hang cam giac thoai
mai va tién loi trong subt chuyén bay.

- Ngoai ra hang con cung cép cac loai dich vu dic biét nham vao nhiing doi
tuong can co su cham soc riéng, do 1a cac loai dich vu nhu: dich vu suét an
dic biét (bao gdm cac suat an chay, suét dn theo ton gido, suat an cho ngudi
bénh), dich vu cho tré so sinh (cac suét an riéng va dich vu cung Uing noi
chuyén dung cho tré em), dich vu cho tré em di mot minh, dich vu cho hanh
khach han ché kha niang di chuyén (dich vu xe lan, dich vu cho hanh khach
khiém thi, khiém thinh), dich vu cho hanh khach 14 phu nir mang thai, dich
vu cho nguoi qua khd can mua thém ghé, dich vu cho khach phai xac nhan
stuc khode trudc chuyén bay (Dich vu phuc vu khach can mua thém chd dé dat
chan, dich vu xe lan, dich vu phuc vu khéach nam cang trén, dich vu phuc vu
khach sir dung binh oxy y t& va hanh khach thudc dbi tugng bénh 1y c6 nhu
cAu str dung thudc va cac dung cuy té can thiét khéc), dich vu cho cac hanh
1y dic biét (dung cu thé thao, hanh 1y cong kénh/xe dap, dong vat canh, hanh
1y mua chd dat trén ghé hanh khach, thi thé, hai cot).

Theo danh gia cua T chirc danh gia doc 14p c6 uy tin Skytrax, vi tri cia VNA
trong tuong quan voi cac hing hang khong khac di c6 su tién bd vuogt bac. Trong
téng s6 167 hing hang khéng duogc lot vao danh sach danh gia cua Skytrax, VNA
vuot 1én trén 118 hang tang 13 bac so véi nam 2008, trong d6 c6 nhiing hang hang
khong c6 tén tudi nhu Aeroflot, KLM American Airlines; va VNA duoc danh gia &
vi tri 25/49 hang hang khong dimg dau trong khu vuc Chau A — Thai Binh Duong.
Nhin vao céac dich vu cung ing déng bo cho khach hang, VNA c6 tién bo tai tat ca
cac cong doan cung ung dich vu cho hanh khach, tirng budc khéng dinh vi tri cua
mot hing hang khong dich vu day du (Ful - service carrier) c6 tim c& khu vuc. Céc
tiéu chi dugc danh gia cao cia VNA tir phia Skytrax 1a phan “dich vu”. Khach hang
cam nhén rd rét hon sy quan tdm, chim soc cua hing mdi khi str dung san pham cia
VNA. Bit dau tir khi hanh khach tiép xuc lién hé vé6i cac dai Iy ban vé hoic phong

vé ciia VNA dé co nhitng lya chon cho hanh trinh ctia minh, khach hang luén la ddi
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tuong trung tdm ctiia moi hoat dong cung tng dich vu cua hang. Cac dich vu dugc
cung tmg theo chudi, ddm bao tinh déng bo trong sudt qua trinh khach hang st dung
san pham cia VNA. Diém dang ké nhét trong bang dénh gia xép hang ciia Skytrax
1a céc tiéu chi dich vu cia VNA duoc dénh gia & mirc tir Kha (3 sao) dén Tot (4
sao), khong co ti€u chi nao dugc danh gia & mirc Trung binh (2 sao), trong d6 cac
tiéu chi & muc Tt (4 sao) chiém ty trong dang ké. Tai san bay, v6i sy dau tu thich
dang va cac giai phap ning cao chit luong ngudn nhan luc c¢6 hiéu qua, hau hét cac
tiéu chi nhu dich vu check — in, phong cho, dich vu 1én may bay déu c6 mac danh
gi4 nang cao hon trong nim 2008. Mic du cac yéu td co sd ha ting d3 1am han ché
phﬁn nao chét luong cac dich vu dugc cung tng, tuy nhién hanh khach ghi nhan sy
tién bo dang ké trong phong cach, thai do phuc vy, su tuong dong trong doi ngi
nhan vién cia VNA. Tuong ty nhu viy, doi ngii tiép vién trén chuyén bay ludn
nhan duoc sy mén md tir khach hang. Banh gid cua Skytrax vé dich vu tiép vién
trén chuyén bay VNA luén duy tri duoc danh gia mic 4 sao (muc Tot), tuong
duong voi cac hing hang khong 16n trén thé gidi. Cac yéu td khac ciu thanh nén
dich vu trén chuyén bay ciia VNA trong nim 2009 déu dugc danh gia cao hon so
v6i ndm trudce, ting nhiéu bac xép hang. Dich vu dn udng cua VNA duoc danh gia
1a ¢o6 loi so v&i cac hang khéc, trong khi d6 dich vu giai tri cling ¢6 nhitng cai thién
an tuong trong nam 2009.

2.4.4.2 Péi v6i dich vu van chuyén hang héa:

Trong bdi canh hoi nhap kinh t& qudc t& nhu hién nay thi nhu cau giao
thuong trao doi hang hoa quéc t& ¢ Viét Nam ngay cang phat trién, boi vady ma
VNA d3 chil trong hon cho vén tai hang héa. Dich vu ciia VNA cung cap duong
bay truc tiép dén 24 thanh phd 16n tai Chau A, Chau Uc, Chau Au ...

- Céc diém dén quoc té: Campuchia (Phnom Penh, Siem Reap), Pai Loan

(Taipei, Kaoshiung), Ptrc (Frankfurt), Han Qudc (Seoul, Busan), Hong
Koéng, Lao (Vientiane, Luang Prabang), Malaysia (Kuala Lumpur), Nga
(Moscow), Nhat (Tokyo, Osaka, Fukuoka, Nagoya), Phap (Paris), Thai
Lan (Bangkok), Trung Qudc (Guangzhou, Beijing, Kunming), Singapore,
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Uc (Sydney, Melbourne), My (Anchorage, Los Angeles, Chicago, New
York, Dallas, Atlanta, Miami, Seattle, San Francisco)
- Céc diém dén ngi dja: Ban Mé Thudt, Ca Mau, Can Tho, Chu Lai, Con
Pao, Pa Lat, Pa Nang, Pong Héi, Dién Bién, Ha Noi, Hai Phong, Hué,
Nha Trang, Pleiku, Phtt Qudc, Qui Nhon, Rach Gia, Thanh phd Hd Chi
Minh, Tuy Hoa, Vinh
VNA khong chi dimng lai ¢ nhitng duong bay thang ma con ¢ cac san pham
ndi chuyén v&i cac cong ty xe tai & Chau Au, Béc My, Uc, Nhat Ban; va dich vu
van chuyén lién ching giita Vietnam Airlines va cac hing khac. Lién danh hop tac

v6i cac hang hang khong 16n nhu Korean Air, China Airlines va Eva Air...
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Cic diém dén trén thé giéi Vietnam Airlines c6 thé phuc vu van chuyén hang

héa toi
Europe North American Japan Australia & New Zealand
Amsterdam Atlanta Hiroshima Auckland
Barcelona Baltimore Nagasaki Brisbane
Bilbao Boston Sapporo
Brussels Washington Sendai
Bucharest Charlotte Hamamatsu
Copenhagen Cleveland
Dusseldorf Dallas
Gothenburg Dayton
Kiev Dulles
Lille Indianapolis
London Las Vegas
Luxembourg Los Angeles
Manchester Memphis
Madrid Miami
Munich New Orleans
Oslo O’hare — Chicago
Prague Ottawa
Rome Philadelphia
Rotterdam Portland
Sofia San Francisco
Stockholm San Jose
Warsaw Seattle
Zurich Vancouver

(Nguon:http://vietnhamairlines.com.vn/wps/portal/vn/cargo_services/products_and
services/offline_services/!ut/p/c5/04)
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Trung binh trong tai hang héa trén 1 chuyén bay cua hang 1a 7,5 tan trong
diéu kién t6i da hanh khach (twong duong véi 45m3). Véan chuyén hang hoa cua
VNA duogc phan loai thanh hang thong thuong va hang dac biét. Hang dac biét bao
gdm: hang mau hong, dong vat sdng va hang nguy hiém. Mdi loai phai théa man
nhimg diéu kién nhat dinh cia IATA méi dugc phép van chuyén.

Dic biét, ké tir ngay 20 thang 4 nam 2009, Vietnam Airlines chinh thirc cung
cap dich vu van chuyén hang nhay cam (Vulnerable Cargo) trén dudng bay noéi dia,
bao gdm cac chuyén bay tir/dén Noi Bai, Hai Phong, Vinh, Hué, Pa Ning, Quy
Nhon, Cam Ranh,Tan Son Nhét va Can Tho. Véi dich vu ndy nhitng loai hang nhay
cam nhu: mAay quay phim, may chup anh, mdy tinh xach tay, thiét bi hd tro tin hoc
cd nhan (PDAs), hang dién tir hoac céc linh ki¢n di¢n tir co gia tri, dién thoai di
dong, thé dién thoai va déng ho s& duge phuc vu theo quy trinh kiém soat chat chg,
dam bdo an toan cho hang hoa.

2.4.5 Chinh sach gia

Can cr xdy dung chinh sach gia: chinh sach gid cudc téng thé cia VNA
dugc xay dung trén co sé phan tich cac yéu t6 vé chi phi, nhu cau thi truong, kha
nang canh tranh, du bao thi truong vé luong dit chd. Ngoai ra VNA con cin cir trén
cdc muc tiéu cua Ké hoach kinh doanh hang nam nham khai thac tdi da cac thi
truong muc tiéu, va truc tiép dat dugc céc chi tiéu diéu hanh téng hop vé thu suét
hanh khach va thu suat hang hoa da dé ra.

VNA 4p dung chinh séch gid cudc phan biét voi su da dang, voi chinh sach
nay VNA mang dén cho khach hang sy da dang cua hé théng gia va cac cach két
hop gid hudng téi su phuc vu chuyén nghiép, dap tmg nhu cau cia cac ddi tuong
khach hang khac nhau, va c6 kha ning thay d6i nhanh chéng dé phan tng trudc
nhitng bién dong cua thi trudng.

Dé hoan thién hé théng gia, bén canh viéc nghién ctru vé luong cau, tinh hinh
canh tranh, nhiing bién dong cua thi trudng, thi cong tac du bao dit chd dé dua ra
mirc vé bd sung ciing hét sitc quan trong. Néu trén chuyén bay s lugng chd ngoi
tréng con nhiéu thi hang s& giam gia vé dé 1ap day cac chd tréng, thé hién tinh linh

hoat ctia gia. VNA sir dung h¢ théng dat giir chd tuy dong CRS (nam trong hé thong
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mang toan cau Gabriel II), hé théng nay gitp hing nim dugc cac thong tin day du

vé tinh trang chd trén may bay, hd so khach dat chd, va hé thong tinh gia ty dong
cua SITA.

Hién tai, thi phén ndi dia cia VNA van chiém ty trong 16n, chiém khoang

80%, thi truong van tai hang khong ndi dia Viét Nam van con trong tinh trang doc

quryén. Chinh vi vy ma d6i vé6i thi truong ndi dia, VNA c6 kha ning quyét dinh

gia, vi thé cua hang la tién phong, chinh sach gia cudc can cir trén cac yéu to chi phi

dugc thyc hién trong khuén khd quy dinh va phé duyét cua Cuc hang khong dan

dung Vi¢t Nam. DPdi véi thi truong quéc té, vi thé cua hang 1a Follower, hang phai

dinh gia trén co s¢ y€u cau cua thi truong va céac yéu té canh tranh.

Hé thong gia ma VNA ap dung dugc phén loai theo cac cach sau:

e Theo ngudn gbc gia:

Gi4 cong bd: 1a gia 14y tir ngudn cua cac hiép hoi hang khong qudc té cong
bd nhu IATA hay trong hé thong ldy gia tu dong cua VNA, duoc cong bd
rong rdi trén cac 4n phim gia cudc hang khong, trén hé théng may tinh ty
dong cua hing, va ap dung cho tit ca cac hanh trinh trén toan thé gi6i.
Thuodng thi gia cong bd cao hon gia thuc té. Viée xac dinh gia cong bd con
phu thudc nhiéu vao can can lyc lugng gitta cac hing hang khéng va ban
chat cua cac ludng khach.
Gi4 canh tranh: 1a hé thong gia riéng cia ting hing hang khong, v6i nhiéu
mirc gia khac nhau va thudng thap hon so véi gia cong bd. Mirc gia nay duoc
dua ra linh hoat phu hop véi timg ddi twong hay phan thi cta timg thi truong
va luén dao dong. Gia canh tranh dugc phan loai nhu sau:

+ Gia ad — hoc (gia mot lan): duoc xdy dung nham muc dich ting do linh hoat

ctia gia theo cac bién dong cua thi trudng, chi ap dung cho cac truong hop cu

thé, nhiing truong hop dac biét, nhu: quan chirc chinh phu, mét doan khach

bét thudng hodc cac trudng hop chua co quy dinh trong biéu gia.

+ Gia mua: ban hanh 1 1an/ndm cho tit ca cac hanh trinh. Loai gia niy tap

trung vao mot sé ddi twong ma chil yéu hanh trinh da duoc xac dinh tir trude,

nhu khach du lich, khach cong vu ...
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+ Gia dudi mua: ty vao tinh hinh canh tranh trén thi trudng va luong dit cho,
Ban tiép thi khach hang sé& ra quyét dinh diéu chinh tang hay giam, nham phan
{mg nhanh véi cac bién dong cua thi trudng.

e Theo cach thuc giao gia:

- Pbi voi hé thong dai 1y, VNA dua ra 2 hé thong gia:

+ Gi4 tinh: gia tinh duoc hiéu 13 gia cung cip cho cac dai 1y con tong dai Iy
VNA tra 3 — 8% hoa hong dai 1y, riéng d6i v6i cac dai 1y tai nuéc ngoai tong
dai Iy VNA trd 9% trén co s¢ gia tinh.
+ Gia chuén: 12 hé thoéng gia duoc ap dung voi cac van phong dai dién cua
VNA tai nudc ngodi, cac phong vé ciia hing trong nude. Gia chuin ciing c6
thé ap dung cho hé thong dai 1y, nhung c6 quy dinh huéng phan trim hoa
hdng.
Ngay1/4/2009 VNA da ap dung chinh sach ban vé giao gia thuc thu (con goi
1a chinh sach hoa hong 0%) va thu phi dich vu ban vé tir khach hang d6i véi
cac vé qudc té xut tai thi truong Viét Nam. Theo dé, cac mire gia qudc té cua
VNA ban dén hanh khach s& khong con bao gom khoan hoa hong 3% danh
cho dai 1y trong gia vé. Bén canh d0, cac phong vé cia VNA s& tién hanh thu
phi dich vu ddi voi cac vé quéc té xuét tai Viét Nam, ap dung cho 1an xuét vé
dau tién va khong tinh trong trudng hop xuat/doi vé, véi mirc phi bang dong
Viét Nam twong duong tir 7 USD dén 35 USD, tuy theo chuyén dudng va
hang dich vu (hang Pho thong, hang Thuong gia). Mtic phi ndy dugc xac dinh
trén co s& cac chi phi phat sinh cho viéc dat gilr chd, xuat vé, quan 1y theo
hang dich vu va d§ dai ctia hanh trinh. Cac muc phi phuc vu néi trén dugc
niém yét cong khai tai cac phong vé ciia VNA. Cac dai 1y chi dinh ban vé quéc
té ctia VNA, thay vi nhan hoa hong ban vé nhu trudc day, sé duoc phép thu
phi phuc vu trén co sé muc do, chét luong phuc vu cua dai ly va can doi véi
mit bang phi phuc vu chung trén thi trudng. Vi chinh sach nay, khach hang
ciia VNA sé tiép can dugc gia vé thuc cua Hing, c6 diéu kién tiét kiém chi phi
di lai va lua chon dugc dai 1y c6 mitc phi phuc vu hop 1y nhat, qua d6 gitp hé

thong phan phdi — ban vé may bay tai Viét Nam tré nén chuyén nghiép hon,
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c6 tinh canh tranh va cai thién dugc chét lugng dich vu dbi véi khach hang.
[13]

- Hé théng gia Group: 1 hé thdng gia c6 tinh chét thuong, danh cho khach di
theo doan véi s6 luong 16n tir 10 ngudi trd 1én. Trong cac dot khuyén mai co
thé c6 mirc gia cho nhém 2 hodc 5 nguoi.

- Hé théng gia chia cudc dic biét voi cac hing hang khong khac: 1a hé théng
gia danh cho nhimng ching bay két hop chia ching ndi chuyén véi cac hiang
hang khdng khac. Hang s& dam phan v6i cac hing hang khong khac dé dat
duogc céac giad chia chdng c6 strc canh tranh, va s€ uu tién nhirng muic gia thép
cho céc hang dé dé doi lai cling nhan dugc nhiing vu dai tuong ty trén cac
chuyén bay hing can.

- Hé théng gia giam dic biét: ap dung muc gia thip cho cac hanh khach nhu:
khach di thuong xuyén, khach di chiang dai, khach di vao mua thip diém,
khach di chuyén bay khuya ...

e Theo hanh trinh:
- Gia ndi dia: gia cho céac hanh trinh nam hoan toan trong lanh thd Viét Nam.
- Gia quéc té: gia danh cho cac hanh trinh c6 it nhat mot ching bay giita cac
nudc khac nhau, dugc xay dung trén co s& canh tranh véi cdc hang hang
khong nude ngoai dong thoi bao dam doanh thu va lgi nhuan.
2.4.6 Chinh sach phin phdi

Trong tién trinh hoi nhap kinh t& qudc té, gia nhap cac t6 chic quéc té nhu
WTO, va cung véi sy phat trién ciia khoa hoc cong nghé, Viét Nam dang tao nhiing
diéu kién thuan loi cho cac hing hang khong trén thé gidi tiép can vaoi khach hang
Viét Nam. Chinh vi vay ma VNA da thuc hién chinh sach tiép tuc phat huy hé
thong phan phdi sin co va dong thoi timg budc phat trién cac kénh phan phbi méi.
Mang ludi phan phdi ciia VNA duoc t6 chirc va thuc hién trén nguyén tic:

- DAi véi thi trudng ma VNA da thiét 1ap duong bay thing (thi trudng Online)
va thi truong hing khong thiét 1ap duong bay thang truc tiép dén do (thi
truong Offline) nhung van khai thac khach, c6 doanh thu 16n thi hing thiét
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1ap céc van phong chi nhanh chiu trach nhiém truc tiép diéu hanh hoat dong
ban tai cac thi truong nay.

- Pbi voi thi truong Offline c6 doanh thu nho, Hang to chtic hoat dong ban
thong qua cac téng dai 1y hodc dai ly ho tro tiép thi nham théng nhét viéc
trién khai chinh sach ban san pham va chi phi mé vin phong.

Mang luéi phan phdi cia VNA duoc chia thanh cic nhom chinh sau: vin
phong khu vuc, van phong dai dién, mang luéi dai ly, thong qua cac hang hang
khong khac va thong qua trang web chinh thirc ctia hang

http://www.vietnamairlines.com.vn/

VNA c¢6 3 van phong khu vyc 16n dit tai 3 mién Bic, Trung, Nam, c6 nhiém
vu phan phdi truc tiép san pham cia VNA dén khach hang va quan 1y hoat dong cua
cac dai Iy dudi quyén.

Ngoai ra VNA con c6 cac vin phong dai dién trén pham vi gan 20 nuéc trén
thé gidi, tai cac thi trudng trong yéu nhu: Dong Nam A — Thai Binh Duong (8 vin
phong) hay Pong Bic A (7 vin phong). Gan ddy nhit, ngay 13/01/2010 VNA da
chinh thirc m& dudng bay thing giita Ha Noi va Osaka (Nhat Ban), voi tan sudt 5
chuyén/tuan vao cac ngay tht Hai, tht Tu, tho Nam, tht Bay, Cha Nhét bang may
bay Airbus A321 (hang khong Viét Nam ky 1 thang 12/2009).

Hé thong dai 1y cia VNA c6 t6i hon 3000 dai 1y 14 trung gian giita hing véi
khach hang, lam nhiém vy gian tiép phan phdi san pham cua hing va chiu sy quan
1y ctia van phong khu vuc va vin phong dai dién. Xét vé hinh thitc hop dong, VNA
chia cac dai ly lam 2 loai:

- Pai ly PSA (Passenger Sales Agent): cac dai 1y ky hop dong truc tiép voi
hang, tién hanh ban tai cac thi truong duoc chi dinh, hudng thu lao theo dang
hoa hong hodc chénh 1éch ty gia. Tuy nhién v&i dai Iy PSA hang khé c6 thé
quan 1y tot cac hoat dong cua dai 1y. Do hang khong thé phan bd ngudn luc
hop 1y dé kiém soat tit ca cac thi trudng hang tham gia, thong thuong hing
chi kiém soat t6t thi truong ndi dia va mot vai thi trudng nude ngoai. Cac
ban bao cdo cia PSA thuong dugc giri dén hang 2-3 ngay mot lan ddi véi dai

ly trong nudc va 1 tuan doi véi dai Iy nude ngoai. Khoi lugng thong tin qua
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16n thudng gy qua tai cho hing. IATA da thiét 1ap cac dai Iy BSP (Bank
Settlement Plan) nham hd trg cac hing hang khong kiém soét cac dai 1y con.
Ly do thtr hai khién cho hé théng dai Iy PSA con gip nhiéu trd ngai 13 do s6
lugng dai ly 1on.

- Pai ly BSP (Bank and Settlement Plan): 1a dai 1y tham gia hé théng BSP — hé
théng do TATA t6 chire tai mot nuée, thuc hién chirc nang trung gian gitra
hang hang khong véi cac dai 1y trong viéc ban san pham, bao cdo ban va st
dung hé thong thanh toan thong qua tai khoan ngan hang. Cong viéc cua dai
1y BSP 1a phan phéi vé t6i cac dai 1y ban 1&, thu thap tinh hinh ban san pham
va giai quyét cac vin dé vé thanh toan. Nhd d6 ma tinh trang gian 14n cta céac
dai ly con cua cac hang khong duogc khéc phuc. Hi¢n tai, VNA da trién khai
mang ludi gdm 33 BSP tai nhiéu thi truong khac nhau.

Nhiam kich thich hoat dong ban cta ctia mang ludi phan phdi, ngoai cac khoan

hoa hong nhu trong hop dong, VNA con sir dung cic bién phap sau:

- Chi phi hd tro cho cac hoat dong xuc tién ctua dai Iy (Marketing fee): VNA
phéi hop cung cac dai 1y xay dung cac chuong trinh quang ba san pham dé
nham vao cac khach hang dic biét. Toan bd chi phi s& duoc phan chia theo ty
1¢ hop 1y, nhung thudng VNA chiu phan 16n chi phi nay.

- Thuéng khuyén khich (Incentive commission): bién phap nay rat phu hop tai
nhimg thi trudng c6 tinh canh tranh cao, nhim thic diy cac dai Iy ban san
pham ciia VNA hon 14 cac san pham cta d6i thil canh tranh. Hang quy dinh
mirc thuong thém cho cac dai 1y dua trén sd lugng vé xuat hay lugng khach
dat chd, doanh thu va thi phﬁn ma dai Iy c¢6 dugc.

Bén canh d6, hé thong may chu ciia VNA luén cdp nhat nhitng thong tin mdi
nhat vé tinh hinh dat chd cua khach va xuat vé cua dai 1y. Cac thong tin nay duogc
giri vé hing theo hai cach: thi nhat, cic nhan vién tai phong vé, cac dai 1y ndi dia
nhap dit liéu tryc tiép vao hé thong may chu cia hing; thir hai, cac van phong dai
dién va cac dai 1y & nudc ngoai nhap dir lidu gian tiép thong qua hé thong dat giir

chd toan cau GDS.
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Ngoai ra, VNA da ap dung hinh thtrc phan phdi vé qua trang web chinh thirc

ctia hang http://www.vietnamairlines.com.vn/. C6 5 budc tién hanh mua vé truc

tuyén tai trang web ctia hang:

- Budc 1: Nhap thong tin yéu cau: Dé tim kiém chuyén bay phu hop, hanh
khach Iya chon hanh trinh ngay di va ngiy vé, cung cip thong tin sé luong
khach. Ngay sau d6 trén cira s6 s& xuat hién cac loai vé va hanh trinh dé hanh
khach Iva chon:

+ Lua chon bat ky hanh trinh nao trén toan mang bay ndi dia va quéc té do
VNA truc tiép khai thac.

+ Lya chon mua vé hanh trinh 01 chidu, khtr hoi, nhiéu ching (t6i da 04
chdng)

+ Téi da 06 khach trong 01 1an dit chd.

+ Vé cho nguoi 16n, tré em tir 2 — 11 tudi di cung va em bé dudi 2 tudi mua
ghé riéng

Hé thdng chua ap dung cho hanh khach 13 tré em di mot minh, em bé duéi 02
tudi ngdi chung ghé véi nguoi 16n.

- Budc 2: Chon chuyén bay: Hanh khach lya chon chuyén bay duwa trén danh
sach cac chuyén bay di, chuyén bay vé, s hiéu may bay,thoi gian chi tiét va
cac loai gia thdp nhét trén mdi chuyén bay.

- Budc 3: Xem lai hanh trinh: Céc thong tin vé& chuyén bay, ngdy gid cét ha
canh duoc hién thi dé hanh khach kiém tra lai hanh trinh truéc khi mua vé.
Dién thong tin tén khach hang, s6 dién thoai di dong, dién thoai nha riéng va
dia chi email dé nhan vé dién tu.

- Budc 4: Thanh toan: VNA chap nhéan thanh toan truc tuyén vaoi 02 thé tin
dung qudc té MasterCard, VISA va 02 thé ndi dja Connect24 va SG24 cua
Vietcombank.

- Budc 5: Xac nhan mua vé hoan thanh: Sau khi hoan thanh budc thanh toan,
man hinh s& hién thi t& Xac nhan hanh trinh x4c nhan viéc hanh khéach da

thuc hién xong vi¢c mua vé tryc tuyén.
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2.4.7 Chinh sach xic tién va hé trg kinh doanh

Nham duy tri kha ning canh tranh cta minh trong diéu kién Viét Nam dang
trén da hoi nhap kinh té qudc té&, VNA da thyc hién dau tu ngudn kinh phi 16n cho
cac hoat dong xuc tién, da dang hoéa va mé rdng cac hinh thirc xtc tién cho tung
phan doan thi truong cu thé. Cac hoat dong xuc tién va hd trg kinh doanh cia VNA
bao gdm 3 hoat dong chinh: quang c4o, khuyén mai va quan hé cong chung.

Céc hoat dong lién quan dén quang cdo va tai trg do Phong quang céo thudc
Ban ké hoach thi truong thyc hién, cong viéc nay mang tinh chién lugc nham dinh
vi hinh anh, uy tin ctia san pham hang khong Viét Nam trén thi trudng (mang duong
bay, doi may bay, chat luvong dich vu ...) qua d6 giy su chu y, thuyét phuc khach
hang tin tuong lya chon VNA, va xay dung hinh anh chi dao cta hing trén tit ca
thi trudng, voi ndi dung thong nhit va mang tinh dai han.

Cac hoat dong hd tro ban con lai do Ban tiép thi hanh khach va Ban tiép thi
hang héa chiu trach nhiém, tip trung vao nhitng thi truong cu thé, nhitng muyc tiéu
cu thé, mang tinh chién thuat nhidu hon. Nhim tuyén truyén, dua thong tin dén
khach hang vé san pham cu thé cia VNA tai mot thi trudng (lich bay, loai may bay,
gia ban ...). BPugc thyc hi¢n trong pham vi cia thi truong dé véi ndi dung riéng biét
va mang tinh ngin han nhdm muc dich tao sy hiéu biét cua khach hang di véi cac
san pham ctia VNA tai thi truong, qua d6 thac ddy ban cac san phim do trong thoi
gian trugc mat.

MB&i thi truong khac nhau s& ¢ nhitng chién lugce khac nhau, pht hop cho ting
thi trudng. Viéc dam bao su phdi hop nhip nhang gitta cdc phong ban luon duoc dat
1én hang dau va cac phong ban nay ludn thuong xuyén lién lac, cap nhat va trao doi
thong tin v&i nhau.
2.4.7.1 Quang cao

Pay 1a cong cu quan trong trong viéc cung cip cho khach hang nhiing thong
tin vé& hang va vé san pham cua hang,
e Dinh huéng chién lugc quang cao cia VNA:
- Gidi thiéu vé mot hang hang khong voi doi may bay tré, hién dai, mdt mang

bay quéc té v6i nhitng dich vu t6t nhat, dat tiéu chuan quc té.

62



Xay dung chién luoc quang cao dai han trén toan mang, trén co so phdi hop
v6i dai 1y quang cdo dugce chi dinh.

Tap trung vao viéc khai thac va giéi thiéu vé cac diém manh cua hing nhu vé
cac duong bay thang dén Chau Au, Chau Uc, mang bay Pong Duong, doi
bay hién dai ...

Can d6i co ciu gitta quang céo chién luoc va quang céo chién thuat.

Tang cuong su hd tro truc tiép cong tac ban tai cac thi truong trong diém.

Tai thi truong Viét Nam, hang cé chién luge xdy dung hinh dnh mdt hang
hang khong hi¢n dai nhung van mang dam ban sic dan toc, chat lugng dich

vu dat ti€éu chuan qudc te.

Cé4c loai hinh quang cdo VNA str dung

Quang cdo trén bdo va tap chi chuyén nganh: VNA thyc hién quang cao trén
bao co6 lugng ddc gia cao, cac bao cao dugc luu hanh tai cac cong s voi tan
sudt tir 1-3 1an mdi bao trong cac chién dich quang cdo.
+ Tai thi truong Viét Nam, hang sir dung cac to bado 16n phat hanh trén toan
qudc nhu: Lao dong ... va mot sd t& bao phat hanh tai cac thanh phé 16n 1a Ha
Noi, Pa Ning, Tp H6 Chi Minh nhu: Ha Noi méi, Sai Gon giai phong ...; cac
tao chi kinh t& chuyén nganh nhu: Thoi bio kinh té, tap chi du lich, tap chi
giao thong van tai, tap chi hang khong ... ; bao tiéng Anh nhu: Vietnam News,
Vietnam investment review, Economic news ... Ngoai ra, hang con phat hanh
tap chi Heritage gom 2 thit tiéng Viét — Anh.
+ Tai thi truong nudc ngoai: hang s dung cac to bao 16n tai nhitng thi truong
trong diém: Ashahi, Nikkei, Manichi & Nhat Ban; Good weekend, Travel
Trade Australia tai Uc, L’express, Tour Hebdo tai Phap ...
Quang c4o trén truyén hinh: day 1a hinh thirc quang cdo rat hiru ich cho viéc
xay dyng mot hinh anh 1au dai, do c6 s6 lugng dong dao khan gia xem truyén
hinh hang ngay. Chinh vi vdy, VNA da thuc hién nhiing doan quang céo
ngan gidi thiéu vé hinh anh mot hang hang khong hién dai, nang dong, khong
ngung phat trién chat lugng san phém dich vu v&i mang bay rong, tan sut

bay cao, doi may bay mdi, chuyén nghiép ...
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Quang c4o ngoai troi: dung cac san pham phich quang cio dit tai cac noi tap
trung dong ngudi, cac bién quang cdo tai cac phong vé ctia VNA, céac clra
ngd san bay vao thanh phd nhu trén dudng cao téc Noi Bai, Tan Son Nhat,
song Han Pa Nang.

Quang cdo trén Internet: thong qua website chinh thirc cua hang

http://www.vietnamairlines.com.vn, nham gi¢i thidu téng quan vé hang,

ddng thoi giup khach hang c6 dugc nhitng thong tin can thiét vé toan bd qua
trinh st dung dich vy, cac budc thuc hién, hé théng dat chd qua Internet,
nhitng cam két vé tiéu chuan chit luong va nhiing chuong trinh khuyén mai.
Bén canh d6 hang con mo rong viéc quang ba hinh anh thong qua banner tai

nhitng trang web nhu: http://www.Vnexpress.net, http://www.Vnn.vn,

http://www.viethamtourism.com ...

Céac chuong trinh Press Tour: ddy 1a cac chuwong trinh du lich do VNA t6
chtre danh cho cac phong vién cua cac tap chi chuyén nganh, nhim gi6i thiéu
cac khu du lich cua Viét Nam, mang hinh anh cua hing dén v6i ban bé qudc
té. Gan day nhét, hang vira td6 chirc Lién hoan Du lich bién Viét Nam tai
Phap 2009 phdi hop cing véi Ngan hang dau tu va phat trién Viét Nam va
Cong ty lit hanh Saigontourist tai Phap. DAy 1a vi du dién hinh cho viéc hing
da gi6i thiéu dén cong dong du lich Phap va Chau Au tiém ning du lich bién

Viét Nam, va hinh anh ngay mot hién dai va nang dong cua Hang.

Ngoai cac phuong ti€én quang cao trén, VNA con st dung nhitng phuong tién
khac kém theo: quang cdo san pham dich vu méi qua fax, dién thoai, két hop véi

quang cdo hinh anh qua t& gép lich bay va catalog.

C6 thé thdy, VNA da sir dung kha nhiéu cac phuong thitc quang cdo nham dua

t5i cho khach hang hinh anh t6t dep nhét cuia hang. Tuy nhién, tai mdi thi truong
khac nhau hing lai ap dung nhitng phuong thitc v6i nhitng chién luge quang céo
khéc nhau, phu hop véi dic diém thi truong va ndi luc cua hang. Tai cac thi truong
nudc ngoai, do dic diém thi truong kho nim bat, nén hing thudng két hop véi cac
dai 1y tu van quing céo dé tiét kiém thoi gian va chi phi. Cac dai Iy nay thuong la

nhiing tdp doan toan cau cé tinh chuyén nghiép cao trong linh vuc quang cao, tu

64


http://www.vietnamairlines.com.vn/
http://www.vnexpress.net/
http://www.vnn.vn/
http://www.vietnamtourism.com/

van cho hiang chién lugc quang cdo dong thoi xdy dung chuong trinh quang cdo va

sdn xuat mau quang cio.

2.4.7.2 Khuyén mai

Céc hinh thire khuyén mai cia VNA duoc chia thanh 2 mang: hoat dong khuyén

maéi ban van tai hanh khach PPS (Passenger product selling) va hoat dong phat trién

dich vu gia tri gia taing VAS (Value added service).

Hoat dong khuyén mai ban vén tai hanh khach PPS: nham thuc ddy nhu ciu tiéu

dung dich vu van chuyén hanh khach, gém ¢o6 cac hinh thurc sau:

Vé mién phi (Free of charge ticket) va vé giam gia (Agent discount ticket),
cac loai vé nay thuong dugc ap dung cho céc tour du lich binh dan, hay
khuyén khich cac cong ty va cac to chirc co doanh sé mua vé tai VNA cao.
Qua ting: VNA sir dung qua ting 1a nhimg moén hang dugc biéu khong cho
khach hang trong thdi gian khach st dung dich vu nhim muc dich ting
cuong mdi quan hé ot dep v6i khach hang. Nhimng vt dung dugc dung lam
qua ting phai tuin theo mot s tiéu chudn nhu phai 13 san phidm hiru ich,
khong co trén thi truong, co lién quan dén cac chuong trinh quang céo,
khuyén mai ctia hing

Hoi chg: VNA thuong tham gia cac Hoi cho do Hi¢p hoi du lich Chau A
Thai Binh Duong t6 chirc.

Festival: phdi hop v6i cac vin phong chi nhanh xdy dung cac chwong trinh

du lich khuyén mii nham quang ba vé Viét Nam va hinh anh cta hang.

Hoat dong phat trién dich vu gia tri gia ting VAS (Value added service), duoc

tién hanh dudi cac hinh thirc sau:

Xay dung cac chuong trinh Stop — over (chuong trinh khuyén mai phuc vu
khach khi mdy bay cua VNA qua canh qua 1 nudc, tai do6 VNA c6 dit van
phong chi nhanh, thoi gian qua canh thuong 16n hon 24h). Nhom VAS
nghién cuu va xay dung cac chuong trinh du lich, tham quan ... trong thoi
gian ndi chuyén.

Dit chd khach san: hing thiét 1ap mbi quan hé voi cac khach san tai nhitng

dia diém ma VNA c6 duong bay t6i. Hoat dong nay dugc phd hop cung voi
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cac van phong chi nhanh dé c6 duoc mic gia dam bao tinh canh tranh véi
cac khach san.

Céc tour du lich ting hay giam gia: duoc xay dung phu hop véi yéu cau thi
truong trén co s phan phdi véi cac van phong khu vuc va cong ty cung tng
dich vu trong va ngoai nudc dé dé ra cac muc gia thich hop.

Chuong trinh khach hang Incentive: 1a cdc chuong trinh du lich hay tang
pham mién phi danh cho hanh khach dic biét — khach hang Incentive. Khach
hang Incentive chu yéu 1a khach di theo doan, dén tir cac cong ty, cac tip
doan 16m, 13 cac doanh nhan tir cac noi trong nudc va trén thé gigi. Hang co
nhiém vu chuin bi cac ting pham danh cho khach va thiét ké chuong trinh

theo yéu cau cua bén dé nghi.

Bén canh 2 mang chinh trén, hoat dong khuyén mai cua hang con thé hién qua 2

chuong trinh:

Chuong trinh khach hang thuong xuyén (FFP — Frequent Flier Program): Ban

chét cua chuong trinh 1a cung cép mot loai hinh dich vu dac biét cho cac hdi

vién — nhimg ngudi stt dung dich vu cua hing véi tan suat 16n. Doi véi VNA

chuong trinh khach hang thuong xuyén la Béng sen vang (GLP — Golden Lotus

Plus), dem lai cho nhimg khach hang trung thanh cua hing nhiéu loi ich xung

dang nhu nhimg chuyén bay mién phi, nhitng wu déi dich vu cung sy thoai mai

va ti¢én nghi. Chuong trinh Bong sen vang c6 ba hang thé chinh thirc 1a hang

Bac, hang Titan, va hang Vang. Tuong tng vodi tung hang thé ma Hoi vién dat

dugc, Hoi vién s€ nhan dugce nhiéu lgi ich va dich vu mién phi khi bay trén cac

chuyén bay ciia VNA

Muc dich cua chuong trinh nay 1a nham tao dung long trung thanh cua khach

hang d6i voi hiang thong qua nhitng quyén lgi nhu:

Cac uu dai vé dich vu : hanh 1y mién cudc, phong cho tai san bay, dat giir
chd, quay 1am thu tuc riéng,
Céc phan thudng kinh té: cap vé mién cudc, nang hang ghé sir dung trén mot

chuyén bay, du lich tron goi ...
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e Chuong trinh khach hang 16n (CA — Corporate Account): Chuong trinh
khach hang 16n dugce xay dung nhdm muc tiéu hd tro cic cong ty, to chirc
thudng xuyén sir dung san pham cta VNA, c6 dong gép doanh thu cao cho
hang, dat doanh sb t6i thiéu 40.000 USD/nidm thong qua viéc cung cip mot
giai phap toan dién nham khong nhitng giam thiéu chi phi ma con nang cao
chat luong dich vu cho cac cong ty, to chirc — nhitng khach hang 16n cua
Vietnam Airlines. Pdi véi chuong trinh khach hang 16n CA, hanh khach
dugc nhan nhimg quyén lgi nhu: vé mién giam cudc, hanh 1y mién cudc,
nang 1én hang dich vu cao hon, quyén wu tién dit chd trén cac chuyén bay,
dugc cung cip cac thong tin m&i nhat vé san pham, khuyén mai, va cac tro
gitp lién quan dén viéc di lai caa CA, dugc wu tién trong truong hop cham,
huy chuyén, dugc cap thé CA véi nhimg vu dai vé hanh 1y mién cude. Ciing
gidng nhu chuong trinh FFP, cin ct trén doanh thu ma ciac CA mang lai,
hang quy d6i ra sb diém tich lity cho cac CA, tir d6 cac CA c6 thé sir dung sb
diém ctia minh dé ddi ldy cac vu dai khac: vé mién cude, vé giam cudc, vé

nang hang ...

2.4.7.3 Quan h¢ cong ching:

VNA thudng xuyén chim lo dén cc hoat dong mang tinh xa hoi nhu: hd tro
cho ddng bao bj thién tai, hd trg cho quy tré em nghéo, tré em lang thang, ...Bén
canh do6 hang con trich mot phﬁn ngan sach dé tai tro cho cac cudc thi mang tinh dia
phuong va trén toan qudc, cac giai thi dau thé thao, ...Nhiing hoat dong mang tinh
tai tro nay dem lai tiéng vang cho VNA va giap VNA mé rdng, cling nhu tao hinh
anh t6t dep vé hang trong tim tri ngudi dan.

2.4.8 Yéu t6 con nguoi

Yéu to con nguoi c6 tinh chat quyét dinh dén chat luong san pham ma hang

dua ra ciing nhu viéc kinh doanh cta hing, 13 yéu t6 1am nén su khac biét giita san

pham ctia VNA voi cac hing hang khong khéc.
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Chinh vi vy ma hing khong ngimg gia ting vé s lugng nhan vién, nhét 1a doi ngii
tiép vién hang khong, cling nhu khong ngimg cai thién vé chat lugng cho doi ngil
nhan vién. Cuy thé:

- DPoan tiép vién: tor nam 2007 doan tiép vién dugc giao nhiém vy doc 1ap
tuyén dung tiép vién ma khong c6 sy tham gia ciia cic ban nganh
TCTHKVN, cho dén nay cong tac dao tao tai doan tiép vién da lién tuc duoc
hoan thién va ngay mét tiép can hon véi tiéu chuan cta cac hang hang khong
hang dau trén thé gi6i. Tiéu chi dé co thé trd thanh tiép vién hang khong da
duogc nang cao: Tiéng Anh TOEIC tir 350 diém tré 1én hodc twong duong d6i
v6i IELTS, TOEFL; nam cao 1,65 — 1,82m, nit cao 1,58 — 1,75m; tiéu chuan
hinh thé theo BMI = cén ning (kg)/chiéu cao*chiéu cao (m) tir 18,5 dén
22.9; tudi doi tir 20 — 30 véi nam va 18 — 28 vdi nit, ngoai hinh can déi,
khong di tat; uvu tién biét ngoai nglr thir 2 (Phap, Puc, Nga, Trung, Nhat,
Han), tot nghiép phd thong tré 1én. Trong chuong trinh hoc, cac tiép vién
duoc dao tao 20 mon co ban dac thu nhu: Tiéng Anh hang khong, Gioi thi¢u
san pham ctia VNA, An ninh hang khong, Trang phuc va trang diém, Ky
thuat phuc vy trén khong, Quan hé khach hang va giao tiép ...

- Trung tAm huén luyén bay FTC: thyuc hién cac chuong trinh dao tao phi cong,
tiép vién, nhan vién diéu hanh khai thac bay, nhan vién khoi khai thic mat
dat voi cac bang cip va chung chi theo quy dinh ciia Cuc hang khong Viét
Nam va qudc té.

Hang nam, VNA gui nhiéu can bo di tham du cac khéa hoc do IATA va céc td
chtic nudc ngoai dao tao trong nudc dé nang cao trinh d6 cho d6i ngii nhan vién.
2.4.9 Co s& vat chat

Co s& vat chat ki thuat ciia mot hang hang khong bao gom nhiing trang thiét
bi phuc vu cho qua trinh van chuyén hanh khach va chuyén ché hang hoa.
2.4.9.1 Dgi may bay

Pay 1a yéu td quan trong trong viéc thé hién ning luyc canh tranh trén thi
truong ctia mot hang hang khong. Quy mé va co cau ciia doi may bay khong nhimng

phan 4nh kha nang dap ing mot cach day du va hop 1y nhu cau cua thi truong, ma
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con phan anh phan nao hiéu qué khai thac thi truong ctia d6i may bay. may bay luon
12 nhan td chinh trong viéc cung dich vu van chuyén cho khach hang, do d6 may
bay phai dat duoc tiéu chuan chat lugng tdt, co khoang chtra rong rai, thodng mat,
chd ngdi thoai méi thi mdi dem lai cam giac thoai mai cho khach hang. Chinh vi
vay, viéc tao dung mot do1 may bay nhiéu chung loai, voi chit lugng cao, nham
thich (mg v&i nhiéu tuyén bay khac nhau ludn 1a myc tiéu cia VNA trong nhiéu
nam qua. Vo1 nhiing ti€u chi do, VNA da xay dung mot dgi may bay tré va hién dai
trong khu virc tong sd 56 may bay, tudi khai thac trung binh dudi 9 ndm. Bao gom:
10 chiéc Boeing B777-200ER, 6 chiéc Airbus A330, 16 chiéc A321-200, 10 chiéc
A320-200, 2 chiéc F70,14 chiéc may bay ATR 72-500.
Do6i may bay ciia VNA c6 tong sd 56 may bay, tudi khai thac trung binh dudi 9 nim
(Tinh dén thang 2 ndm 2010). Bao gom:

- 10 chiéc Boeing B777-200ER,

- 6 chiéc Airbus A330

- 16 chiéc A321-200

- 10 chiéc A320-200,

- 2 chiéc F70

- 14 chiéc may bay ATR 72-500

Véi d6i may bay nay, VNA dang dugc xem 1a hing hang khong c6 chét luong
phuc vu t6t va ning lyc canh tranh kha manh mé trén thi truong hang khéng qudc té
va trong khu vuc. VNA va Cong ty cho thué tau bay Viét Nam (VALC) ma héang la
mot trong nhiing sang 1ap vién da ky hop déng mua mdy bay 16n gom 12 chiéc
Boeing 787, 10 chiéc Airbus A350-900, 20 chiéc Airbus A321 va 5 chiéc ATR72-
500, dén nam 2015 doi bay ciia Hang s& c6 104 chiéc may bay hién dai va 150 chiéc
vao nim 2020. VNA dang phan dau tré thanh hing hang khong 16n thir 2 Pong
Nam A, 14 thanh vién cta hiép hoi hang khong Chau A — Thai Binh Duong. Viéc
1am nay vira xac 1ap duogc vi tri cua Hang trén trudng quéc té vira dam bao cho
VNA du ning lyc canh tranh trén thi truong hang khong phat trién nhét toan cau.
[17]

69



2.4.9.2 Cac trang thiét bi mat dat

Ha tang k¥ thuat cia VNA do Céng ty k¥ thuat may bay VAECO (hop nhat

cua 2 xi nghiép A75, A76 trudc day), c6 nhiém vu thyc hién bao dudng, stra chira

may bay va cung cap trang thiét bi diéu hanh may bay. Céng ty con duoc Cuc hang
khong Viét Nam cAp Chung chi T6 chiic bao dudng theo QCHK — 145 (VAR 145),
c6 kha ndng bao dudng may bay A320.321, Foker 70, Boeing 777, ATR72. Hi¢n tai

cong ty dang trong qua trinh 1iy chtng chi FAR ctia My; cac nodi dung 16n hon vin

phai thué nudc ngoai bao dudng. Thiét ké, ché tao hé thdng thang gian (DOC) phuc

vu bdo dudng may bay A320

2.4.10 Quy trinh nghi€p vu

Quy trinh nghiép vu tai VNA chu yéu trai qua cac budc sau:

Khach hang mubn st dung dich vu cua VNA trudc hét phai dat chd, gitr chd
va mua vé may bay. Viéc mua vé duogc tién hanh tai cic phong vé trong
nuée, cac dai Iy xuat vé trong va ngoai nudc, cac tong dai 1y ctia VNa tai
nude ngoai; hay c6 thé mua vé theo hinh thirc méi nhat caa VNA 1a dit mua
Vé truc tuyén tai website chinh thirc ciia hing

http://www.vietnamairlines.com.vn.

Thu tuc check — in: khach hang c6 nghia vu phai xut trinh vé mdy bay,
chtng minh thu hodc Visa cho nhan vién tai quay kiém tra.

Thu tuc xuét canh.

Kiém tra an ninh: d6 xach tay ctia khach s& duoc dua qua may quét va khach
s& dugc di qua mot cong ti.

Phuc vu tai phong doi.

Phuc vu trén may bay.

Phuyc vy tai diém dén: quy trinh xuéng may bay, thu tuc nhap canh, 1ay d6 va
két thiic hanh trinh hodc thuc hién cac thu tuc ndi chuyén cho nhitng chuyén

bay sau.

Quy trinh nghiép vu tai VNA dang ngay cang hién dai va thuén tién hon cho

khach hang nhd vé dién tir va thu tuc check — in tw dong. Hang dang tién t6i xay
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dung cac quy trinh nghiép vu theo mot quy chuan mang tinh chuyén nghiép va khoa
hoc hon nita, dé dap tng nhu cau ngay cang cao ctia khach hang.
2.5 Danh gia tinh hinh van dung marketing vao kinh doanh dich vu van tai tai
hiing hang khong qudc gia Viét Nam
2.5.1 Nhirng thanh tyu dat dugc

Nhin vao bang s liéu co thé thay sb luot van chuyén khach va khéi luong van
chuyén hang héa ciia VNA ting din qua cac nim, tuy nhién giai doan 2008 — 2009 toc
do ting trudng cta van chuyén hanh khach c6 giam xudng do tic dong cua cude khing

hodng tai chinh cting nhu bung phat dich bénh: cim lgn, cim A/HINT1 ...

Bing két qua van chuyén hanh khach va hang héa ciia VNA giai doan 2005 — 2009

Nam Luong khach Toc do tang Luong hang Téc do ting
van chuyén trueong lién hoéa van truong lién
(triéu khach) hoan(%) chuyén hoan(%)

(ngan tin)

2005 5,85 15,5 97 8,5

2006 6,8 16,2 106 9,3

2007 8 17,6 115,38 8,8

2008 8,817 10,2 125,28 8,6

2009 9,348 6,0 131,221 4,7

(Nguon: Ban ké hoach thi truong)

Trong nam 2009, moi trudng kinh doanh ctia cac hing hang khong thé gidi

phai d6i mat v4i rat nhiéu kho khan. Pic biét 1a doi voi cac hang hang khong tai
Viét Nam thi lai khé khan gap boi boi suy thodi kinh té toan cau da tic dong sau
rong ddi voi hau hét cac nganh san xuét kinh doanh cua Viét Nam, trong do c6 van
tai hang khong. Suy thodi toan cau, gia nhién liéu ting vot va dich cam A/HIN1 da
khién nhu cau di lai bang hang khong sut giam, chi phi dau vao ting cao, ...Bén
canh nhiing tic dong chung thi VNA con chiu nhiéu kho khin khac. Hién nay, VNA
phai sir dung 30% phi cong nudc ngodi va van phai thué nhiéu may bay tir nudc

ngoai, gia thué may bay chiém tir 37% - 41% gia thanh. Nhitng yéu t6 trén khién
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mdi truong kinh doanh cia VNA trong nim qua gip khong it kho khan. Theo két
qua diéu tra caa Hiép hoi Van tai Hang khong quc té (IATA), nam 2009.

Tuy vay, nho tinh than sang tao, bam sat dién bién cua thi truong, ma trong nam
2009, VNA khong nhimg thuc hién t6t nhiém vu dam bao kinh doanh c6 13i, ma con
tiép tuc phat trién doi may bay, bod sung thém mdt loat duong bay ndi dia méi nhu:
Ha Noi — Can Tho (thang 1/2009), Ha Noi — Quy Nhon (thang 1/2009), Tp. HCM —
DPong Héi (thang 7/2009), va mo thém 3 duong bay khac trong thang 10/2009 1a Ha
No6i — Fukuoka, Ha N§i1 — Tuy Hoa va Ha N§1 — Pleiku. Ngoai ra, VNA con dat
dugc nhing két qua tich cuc nhu:

- Trong nim 2009, tuy moi trudng kinh doanh day bién dong va kho khan,
nhung VNA da phat huy tot tinh than doan két, sy chu dong va sang tao
trong sach lugc dé ddi phé véi nhitng tac dong tiéu cuc cia thi trudng, mang
lai két qua kha quan. Tong doanh thu dat 24,495 ty dong, vuot 4% - tuong
duong 1.000 ty déng so voi ké hoach nam 2009, loi nhuan truée thué dat
khoang 150 ty dong.

- Trién khai tét hoat dong quang ba va dit chd qua Website cua hing.

- Theo danh gia cua Skytrax, mot to chirc nghién ctru vé hang khong thé gisi
va cong nghiép van tai hang khong thi VNA dugc xép hang 49 trong tong sb
167 hang hang khong duogc lot vao danh sach danh gid cua Skytraxtang 13
bac so voi nam 2008. Céac tiéu chi dich vu cia VNA duogc danh gia tir muc
Kha (3 sao) dén Tt (4 sao), trong d6 cac tiéu chi & muc Tt chiém ty trong
dang ké.

- Thang 6/2010 s& danh ddu viéc gia nhap Skyteam (lién minh hang khong
toan cAu — lién minh cac hang hang khong 16n tha 2 thé gidi sau Star
Alliance) ciia VNA. Gia nhap Skyteam, VNA c6 diéu kién mo rong mang
duong bay, hién dién va tham gia nhiéu thi truong hang khong qudc té 16n
trong diéu kién chwa thé mé dudng bay thang (dic biét 1a My, Chau Au,
Chau Phi) thong qua hop tac vé mang duong bay va dich vu trong lién minh;
hop tac ndi chuyén, lién danh, chuyén khach di trén cac chuyén bay cia

VNA gitip Hing nang cao thi phan va doanh thu; hop tic st dung chung
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ngudn lyc, vin phong, ban, phuc vu tai sdn bay, cung tmg dich vu s& giup
VNA tiét kiém chi phi, nang cao chét lugng dich vu va hi¢u qua san xuat
kinh doanh va nang cao uy tin ciing nhu dam bao cho sy phat trién bén viing
cua VNA.

- Ngay 27/7/2009 VNA da khai truong va dua vao khai thac mdt hang hang
khong quéc gia hién dai va chuyén nghiép tai Campuchia voi tén goi
Campodia Angkor Air.

2.5.2 Nhirng van dé con ton tai va nguyén nhan
2.5.2.1 Chét lwong dich vu vin con & mirc kha va chwa dong déu.
biéu nay duoc thé hién 1o qua bang s6 lieu:

Bang so liéu ty trong y kién ciia cic mang dich vu trong nim 2008 va 2009

Nhom dich vu | Chévadén | Chung chung Khen Téng cong
bu

2008 | 2009 | 2008 | 2009 | 2008 | 2009 | 2008 | 2009

Dichvumit | 26% | 48% | 41% | 52% | 68% | 75% | 53% | 65%
dat

Dichvusau | 24% | 18% | 3% | 10% | 1% | 1% | 11% | 7%
CB

Dichvutrén | 34% | 17% | 38% | 19% | 26% | 21% | 26% | 20%
khéng

Céc van dé 4% | 3% | 10% | 5% | 4% | 2% | 4% | 2%
khac

Dichvutruée | 1% | 1% | 2% | 5% | 0% | 0% | 0% | 0%
ban

Banvévadat | 11% | 13% | 6% | 10% | 0% | 1% | 5% | 6%
chd

Toéng y kién | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%

(Nguon: ban tin ciia TCTHKVN s6 156 — 157 thang 1 va thdng 2 nam 2010)

Day la két qua danh gia so sanh cac dich vu cia VNA theo phiéu diéu tra y kién

khach hang thuong xuyén. Trong d6 cac dich vu dugc chu trong nhiéu nhat va dugc
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khéach hang danh gia cao nhét 1a dich vu mat dat va dich vu trén khong, dic biét 1a

vé nhéin vién mat dat va ti€p vién hang khong dugc khach hang danh gia rat cao. O

c4c nhom dich vu khac nhu dich vu trude ban va dich vu ban vé, dit chd van chua

mang lai sy hai long cho hanh khach. Cu thé ¥ kién cua khach hang dbi voi timg

mang dich vu can phai nang cap thém la:

Vé tiép vién: mdt bd phan tiép vién van con co thai do phuc vu khong tot,
chua nhiét tinh gitp d& hanh khach, k§ ning giao tiép tiéng nuéc ngoai dé
giai thich khi c6 bat thuong chua tét, doi hoi can dao tao dé dam bao tinh
chuyén nghiép hon; ning cao k¥ ning giai thich xir Iy tinh hudng khi phat
hién, gidm sat va thuc hién céc bi¢n phap ddm bao an toan an ninh ctia khach
trén chuyén bay.

V& phi cong: mot vai trudng hop phi cong khong tudn thu quy dinh da hut
thudc trong budng 1ai, dé khoi lan xudng khoang khach.

V& suét an — dd ubng: hanh khach van phan anh tinh trang khong cung cp,
cung cfip sai yéu cAu hodc kém chat luong cac suit an dic biét. Mot sb
truomg hop ¢ con trung trong suét an.

Céac van dé vé thiét bi va giai tri trén chuyén bay: hanh khach phan anh tinh
trang hong thiét bi giai tri, ghé ngdi, dén va chwong trinh giai tri khong hoat
dong, dic biét trén cac duong bay dai di Uc, Ptic, Phap ...

Nhan vién mat dat: cac ¥ kién khen va ché tap trung vao thai do, tinh than
giup do hanh khéach lam thu tuc.

Céc van dé vé hanh 1y: hanh khach van con khiéu nai vé hién tugng hanh ly
bi that lac va hanh 1y bi moi moc dd co gia tri (may tinh, camera, tién ...)
Céac van dé lién quan dén phuc vu tai san bay: van dé khu vuc vé sinh tai cac
san bay trong nudc nhu Pa Nang, Noi Bai, Tan Son Nhét khong duogc sach
s, trang thiét bi cii va hong hoc (loa phat thanh, ghé ngdi) van 1a dé tai
khach hang phan nan nhiéu va chua duoc khic phuc qua nhiéu ky bao cao.
Tinh hinh cham/hity chuyén: hanh khach phan nan vé chat luong phuc vu
hanh khach va xir 1y tai san bay khi xay ra cic chuyén bay cham, huy khong
thong bao trudc giy 15 chuyén, khong hd tro khach, phat sinh chi phi khach

74



phai ty mua vé mdi, dan dén VNA phai boi thuong cho khach; khong hai
1ong vé chinh sach phuc vy, dén bu chua thoa déang khi chuyén bay xay ra
cham, huy chuyén lién tiép.
- Céc van dé vé vé va chd: mot sé nhan vién phong vé, dai 1y tiép tuc mac 13i
huy chd da dat vé, vé xuét sai tén, thu tién gia vé khong dang hang dit chd;
nhan vién ban vé khong thong bao thay dbi chuyén bay, han ché tiéu chuan
hanh 1y x4ch tay ddi voi may bay A330 khién khach bi phién ha, phai mua vé
moéi dé di. Pac biét, phat sinh nhiéu khiéu nai vé viéc chua sir dung vé dién
tir nhung hé thong ctia VNA lai théng bao 13 khach da thuc hién chuyén bay.
Viéc nay 1am anh hudng dén uy tin va hinh anh cia VNA.
- Tap chi Heritage: tap chi Heritage va Heritage Fashion tiép tuc duoc khach
hang danh gia cao vé ndi dung va hinh thic trinh bay, tuy nhién van con phai
luu y vé 16i chinh ta
- Chuong trinh khach hang thuong xuyén: khach hang phan anh tap trung vao
cac van dé cap nhat tai khoan diém, dia chi lién lac cua khach, cac thic mic
vé vu dai véi hoi vien GLP, khong nhan dugc thé chinh va khong tu tra diém
trén hé théng duoc.
2.5.2.2 Ming phan phoi

Do sb lugng dai 1y ctia hing rat 16n, phan bo & nhiéu thi trudng khac nhau va
tdc d6 luan chuyén cac bao cdo dé xir 1y thong tin van con cham, chinh vi vy ma
viéc diéu hanh, t6 chitc mang ban cia VNA van con nhiéu yéu kém Diéu nay lam
hang khong c6 dugc nhitng diéu chinh kip thoi cho cac dai 1y, din dén bo phi co hoi
thi truong.
2.5.2.3 Van tai hang hoa

Hang van chua thuc su coi ddy 1a mang dich vu chinh, van tai hang hoa chi
1a yéu t6 bo sung trong ké hoach bay cua hing. VNA van chua c6 may bay cho

hang chuyén dung, do vy ma van tai hang hoa van chua thuc sy phat trién.
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2.5.3 Toéng hop cic co hdi, nguy co, diém manh, diém yéu ciia VNA

2.5.3.1 Co hgi (Opportunities)

Viét Nam c6 vi tri dia ly thuan lgi cho ca van chuyén trén duong bay ndi dia
va qubc té.

Viét Nam dd gia nhap to chic thuong mai thé giéi WTO, dong nghia véi
viéc Viét Nam hay cac doanh nghi¢p Viét Nam chinh thirc gia nhap vao cudc
dua trén san choi chung dé cting phat trién.

Cudc khung hoang tai chinh toan cdu dang c6 xu hudng giam dan tac dong
d6i voi Viet Nam. Theo s lidu ciia Tong cuc thong ké, Tong san pham
trong nudc (GDP) quy 1/2010 udc tinh tang 5,83% so vdi cung ky nam
2009. Téc do ting tong san pham trong nudc quy I tuy chua bang muc
tiéu ting 6,5% dé ra cho ca nim nhung cao hon nhiéu so véi quy /2009,
chimg t6 nén kinh té nuéc ta dang tiép tuc phuc hdi va ting trudng
nhanh dan.

Thi trudng khach du lich tiép tuc c6 sy ting trudng tdt, theo sb liéu ctia Tong
cuc thong ké (Nién giam thdng ké tom tit): sé lwong khach du lich dén Viét
Nam trong ndm 2005: 2,0385 triéu luot khach, nam 2006: 2,0689 tri¢u luot
khach, nam 2007: 2,6057 triéu luot khach, nam 2008: 2,6129 tri€u luot
khach va nam 2009 1a 2,2409 triéu lugt khach. Vi¢t Nam la mdt nudc dong
dan, v6i muc séng ngdy cang ting cao. Bén canh d6 thi trudng van tai hang
khong ciing dugc dy bao 13 co6 muc ting trudng tot, theo du bao ciia IATA
nam 2010 thi trudng vén tai hang khong quoc té va khu vuc s& dat muc ting
truomg tir 4 dén 4,5% so v&i nam 2009.

VNA tiép tuc duoc sy quan tdm va ho tro ctia chinh phu, cac Bo, Nganh, dic
biét trong dau tu phat trién d6i may bay, dam bao ddi bay khai thac tao diéu
kién thuan loi cho phat trién san xuét kinh doanh.

Trong nam 2010, VNA s€ chinh thic gia nhdp lién minh hang khong
Skyteam — lién minh hang khong 16n thir 2 thé gidi, viéc gia nhap lién minh

mang dén cho hang co hoi nang cép hé théng chét luong dich vy, su hop tac
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cua cdc hang hang khong 16n trén thé gidi va mé rong mang duong bay cua

minh.

2.5.3.2 Nguy co (Threats)

Anh huong cua dich bénh nhu dich cim ga (bird flu), dich caim lgn (swine
flu) va gan day nhét 1a dich cim A/HIN1 c6 anh hudng rat 16n dén luong
ngudi di lai. Khi co dich bénh hoanh hanh, hanh khach di lai bang may bay
phai kiém tra than nhiét hay phai chiu cac bién phap han ché hanh khach tir
ving co dich cta cac qubc gia, gay bat tién va lam giam sb luong khach di
lai bang may bay.

Gia xang dau thé gidi trong cac nim qua lién tyuc ting cao diéu ndy ciing giy
kho khin trong viéc san xuat kinh doanh cua hing. Trong nim 2009, gia dau
da tang 70% tur 46,34 USD/ thung (ngay 2/1/2009) lén 78,77 USD/ thung
(29/12/2009). Trong khi d6 theo IEA (co quan ning luong quéc té), nhu ciu
dau mo thé gidi nam 2010 s& & mic 86,3 tridu thung/ngay, ting 1,7% so voi
nam 2009.

Sur canh tranh tryc tiép lién tuc gia ting trén ca dudng bay qudc té va noi dia.
Tai thi truong nodi dia VNa du chiém t6i hon 70% thi phan, nhung di khong
con 13 hing duy nhit cung cdp dich vu trén thi trudng. Sy canh tranh giira
cac hang hang khong ndi dia nhu: Jetstar Pacific, Indochina Airlines, Vietjet
...da dua toi su da dang cua cac tuyén bay, gid bay, su xuat hién cua cac loai
vé gia ré, phu hop voi thi tién dai bo phan dan chiing hon. Nguoi di may bay
dd c6 nhiéu hon mot sy lya chon va da bat dau co quyén duogc can nhic, doi
hoi.

Tinh hinh an ninh trat tu thé giéi trong twong lai s& c6 nhiing dién bién phuc
tap, gdy anh huong toi thi truong van tai hang khong Viét Nam cling nhu
hang khong thé gidi.

Tuy nam 2010 duoc du bao 1a nén kinh té thé giéi s& bat dau phuc hoi, tuy
nhién van tiém an nhiéu bat 6n trén thi trudng tai chinh, tién t& va kiém soat

lam phat cta cac nudce.
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2.5.3.3 Piém manh (strengths)

VNA c6 d6i may bay twong ddi hién dai, tudi tho trung binh kha tré: 9 nim
so vo1 cac hang hang khong trong khu vyc.

VNA c6 mang dudng bay qudc té khu vuc gin két voi mang dudng bay noi
dia, thuong dugc khai thac voi tan suét cao, va thudng 1a bay thang.

VNA ¢6 chét lugng dich vu kha cao vd1 di ngli nhan vién tré, co ning luc
phuc vy, mang dam ban sic dan toc, duogc td chire Skytrax danh gia cao.
VNA c6 thi phan khai thac trong nudc 16n, chiém t6i 70% thi phan ndi dja.
VNA c¢6 dich vu déng b0, hd tro 16n trong day chuyén van tai hang khong

nhu thuong mai mit dat, bao dudng may bay.

2.5.3.4 Piém yéu (weakness)

Kha nang tai chinh cia VNA con yéu kém.

May bay ctia VNA chu yéu 1a may bay nho, kho c6 diéu kién cung tng céc
dich vu trén khong voi dich vu trén khong véi dich vu cao, gia thanh khai
thac cao, chét lugng dich vu ndi chuyén tai Noi Bai va Tan Son Nhit con
kém, san pham hop tac qudc t& con han ché.

Két cdu ha tang hang khong chua dap Gng duoc nhu cau phat trién cua thi
truong van tai hang khong Viét Nam. Cang hang khong qudc té Tan Son
Nhat dd gan dat muc cong sudt téi da, két cdu ha tang cla cac sin bay dia
phuong chi méi dap tmg dugc nhu ciu khai thac tdi thiéu bang cac loai may
bay nho.

Chat luong doi ngili lao dong tuy da duoc cai thién nhiéu, nhung van chua
dong déu, chua dap tmg dugc nhu cau, ning suét lao dong con thap.

Chi phi quan 1y cao, hinh anh va uy tin ciia hing van con thap kém so véi cac
hang hang khong trén thi truong khu vuc va trén thé gioi.

Tinh hinh chdm va hity chuyén van chua c6 nhitng giai phap khic phuc thuc
su hiéu qua.

Chat luong dich vu danh cho hanh khach va hang hoa, dac biét 1a dich vu
hanh khach tuy da co rat nhiéu cai thién song van chua thyuc sy 1am théa man

y€u cau cua khach hang.

78



CHUONG III: VAN DUNG CAC GIAI PHAP MARKETING NHAM
PAY MANH KINH DOANH DICH VU VAN TAI HANG KHONG TAI
HANG HANG KHONG QUOC GIA VIET NAM
3.1 Muc tiéu chién lwgc va chién hrge phat trién ciia hiang hang khong qudc gia

Viét Nam dén nim 2015, tim nhin dén nim 2020
3.1.1 Muc tiéu chién lwgc tong thé ciia Tong cong ty hang khong Viét Nam
Trong bao cdo “Chién luoc phat trién dai han dén nim 2015 va tim nhin dén
nam 2020” cua Toéng cong ty hang khong Viét Nam. Tong cong ty di dit ra muc
tiéu cho ca giai doan nay, d6 la: “Xay dung Tong cong ty hang khong Viét Nam tré
thanh mot tap doan kinh té 16n manh, phat huy vai tro cua mot don vi kinh té ky
thuat hién dai phuc vu su nghiép hién dai hoa, cong nghiép hoa dit nude, gop phan
dam bao an ninh quéc phong” (H6i dong quan tri TCTHKVN (2007), chién luogc
phat trién dai han dén nam 2015 va tdm nhin dén nam 2020 caa TCTHKVN). Ban
b4o cdo néu rd quan diém va dinh hudng phat trién cu thé cho giai doan nay:

- Chu trong da dang hoa nganh nghé kinh doanh, dau tu vén trén co sg ldy
hoat dong van tai hang khéng lam nhiém vu trong tam.

- Ludn nhan thtre dugc vi tri va vai trd 12 bo phan cha dao cua thanh phan kinh
té nha nudc dé tir d6 thyc hién muc tiéu hiéu qua kinh té trong san xuét kinh
doanh, xay dung tiém lyc kinh té va co s& ha ting nham dap wng nhing
thach thirc va yéu cau méi cua thi trudng.

- Tap trung vao hoat dong nghién cau ché tao linh kién, phu ting may bay,
xay dung céac san bay ¢ vén dau tu cia TCTHKVN, timg budc hinh thanh
nén cong nghiép hang khong Viét Nam trong giai doan téi.

- Trén co s& phat huy yéu to con nguoi két hop véi mo rong vai hop tac, lién
doanh, lién két trong nudéc, trong khu vyc va trén thé gigi nham phat huy noi
lyc ciia TCT trong xu hudng hoi nhap kinh té quoc té.

- Po6i méi co ché quan 1y theo hudng khoa hoc, hién dai va phi hop vai xu thé
moi.

- Chap nhan canh tranh nhung phai dam bao an toan khai thac 1én hang dau,

van phai hy sinh loi ich caa minh ngay ca khi vi an toan cho hanh khéch.
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3.1.2 C&c muc tiéu cu thé

e C4c chi tiéu vé tai chinh va lao dong:

Tong doanh thu dén cubi giai doan 2006-2010 14 123.270 ty dong, riéng nim
2010 dat 29.780 ty ddng, muc ting binh quan hang nim 11% va tiép tuc duy
tri mac tang 11 — 11,5% dén nam 2015. Riéng dbi vai hang hang khdng quéc
gia Viét Nam, muyc tiéu dén nim 2010 téng doanh thu: trén 32.000 ty dong,
tang khoang 30% so véi nam 20009.

Loi nhuan trudc thué: nam 2010 phan dau dat trén 1.000 ty dong va dat lai
mic ting binh quan 14,5%/ndm nhu du kién cua giai doan trugc khung
hoang gi4 nhién liéu cho nhitng nim sau 2010, tiép tuc duy tri ty suat loi
nhuan hop ly 3 — 5% doanh thu cho giai doan 2010 — 2015.

Nop ngan sach: ndm 2010 dat 510 ty dong, giai doan 2010 — 2015 duy tri
murc tang binh quan hang ndm 12,7%.

Lao dong: chu yéu chuyén, dao tao, sip xép lai theo hudng lao dong dic thu
va 6 tay nghé cao. Bén nam 2015 can c6 lec lwong lao dong khoang 20.765

nguoi.

e C4c chi tiéu vé van tai hang khéng va chét luong dich vu:

Van chuyén hang héa: muc tiéu dén nim 2010 van chuyén 198.000 tan,
nhitng nam tiép theo du kién mirc tang truong binh quan dat 12,5%/nam cho
dén nam 2015.

Van chuyén hanh khach: téc do ting truong binh quan van chuyén hanh
khach dat 11%/niam (quoc té 1a 11,3% va noi dia 1a 10,8%). Nam 2010 du
kién van chuyén 9,6 triéu hanh khach, trong d6 khach qudc té la 4,5 triéu
khéach va tiép tuc duy tri téc d6 tang truong tir 10 — 14%/nam cho nhitng nim
tiép theo dén nam 2015. Muc tiéu nam 2010 thi phan van chuyén hanh khach
quéc té dat 41,2%, noi dia dat 76%:; thi phan van chuyén hang héa qudc té
dat 28% va noi dia dat 68%.

Tré thanh mot trong s6 20 hang hang khong dugc ua chudng nhat & Chau A
vé chat luong dich vu mat dat va trén khéng. La mot trong 5 hang hang

khong hang dau & Bong Nam A dugc khach cong vu lya chon, phan dau tro
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thanh hang hang khong dtng thir 2 trong khu vuc, chi sau Singapore Airlines
vao nam 2015.

3.1.3 Céc chién lwoc b phan

Chién lugc phét trién mang dudng bay:

Mang duong bay cia VNA bao gém 4 nhom chinh: nhom dudng bay Pong Bac

A, nhom dudng bay ASEAN va Nam A, nhém duong bay xuyén luc dia di Chau

Au va Uc va nhom duong bay néi dia. Trong d6 mang duong bay Pong Duong

va ndi dia 1a mang dudng bay sdng con; mang dudng bay québc té khu viec Pong

Nam A va Pong Bic A 1a mang duong bay chinh mang lai nhiéu loi nhuan;

mang duong bay xuyén luc dja dén céc thi truong trong diém vé quan hé kinh té

véi Viét Nam co y nghia chién luoc lau dai trong viéc mé rong mang duong
bay. Chinh vi vdy ma ban lanh dao Tdng ty hang khong Viét Nam da vach ra ké
hoach phét trién mang duong bay cia VNA dén nam 2015 nhu sau:

- Trén co s& cang cd va phét trién cac duong bay hién c6 dén thu d6 va cac
thanh phé I6n caa Nhat Ban, Han Quéc va Trung Quéc; tir d6 nghién ctu mé
duong bay dén Thuong Hai, cac duong bay tir Pa Ning dén cac diém Pong
Bic A.

- Giir vitng thé canh tranh ap d4o tai mang duong bay tiéu ving CLMV, ting
tan suit dé canh tranh hiéu qua véi ctra ngd Bangkok. Nghién ciu mé cac
duong bay ndi ¢b d6 3 nuée Viét Nam, Lao, Campuchia va kha ning bay t6i
Rang — gun, Myanmar.

- Tung budc hoan thién san pham lich bay 2 chuyén/ngay trén cac duong bay
tir thanh phé H6 Chi Minh di Bangkok, Kula Lumpur, Singapore. Két hop
khai thac cac diém Pong Nam A véi cac diém cia An Do (Bombay, New
Dehli), Indonesia (Giacacta, Bali) va Austrlia.

- Trén co s& hiéu qua va sy bén viing cia cac duong bay khu vuc va noi dia tir
d6 phat trién than trong va c6 chon lya mang dudng bay tam xa va xuyén luc
dia (di My, Chau Au ...), dong vai tro 1a nhiing chiéc cau truc ndi lién mang

duong bay noi dia véi cac thi trudng 16n & Chau Au, Bic My va Australia.
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- Tang tan suat bay trén cac duong bay truc noi dia ndi cac trung tam kinh té
chinh tri, van hoa 16n cua ca nude 1a Ha Noi, Ba Néng, Tp H6 Chi Minh. Két
ndi chit ch& cac duong bay du lich di Hai Phong, Hué, Nha Trang, Pa Lat,
Phi Quéc véi mang duong bay noi dia quéc té.

e Chién lugc phat trién doi bay:

Nam 2010 dy kién s& hoan thanh viéc ban giao cho VASCO céac may bay nho
(dudi 70 chd ngdi) dé khai thac cac duong bay nodi dia ngin c6 thoi gian bay dudi 1
gid, tap trung khai thac cac loai may bay phan luc 16n hon tir 150 chd tré 1én. Hién
tai TCT dang day manh dau tu mua may bay dé timg budc tré va hién dai hoa doi
may bay, du kién s& nang tong s6 may bay 1én con s6 104 chiéc vao nim 2015 va

150 chiéc vao nam 2020. Cu thé:
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Bang ké hoach phat trién ddi may bay ché khach ciia TCTHKVN dén nim

2015
Loai may S6 lwong Tong so Tuyén bay Ghi chu
bay ghé C/Y
A320-200 | Pangkhaithac 10 | 0/162 Céc tuyén trong
nudc va khu vuc
A321-200 | bang khai thac 14 16/168 Céc tuyén trong 22 chiéc duoc
Dit mua 22 nude va khu vuce giao hét dén
nam 2014
A350-900 Pang khai thac 0 Giao vao nam
Dang dat mua 10 2014
A330 Dang khai thac 4 36/284 Céc tuyén trong
nudc va khu vuc
B777- DPang khai thac:
200ER 1 12/283
1 35/290 Puong dai
4 25/282
4 32/306
B787- Dang khai thac 0 Giao vao nam
200ER Pang dit mua 16 2009, 2010
ATR72-200 | Dang khai thac 7 0/66 CAc tuyén ngan ndi
dia va di Campuchia
ATR72-500 | Dang khai thac 3 0/66 CAc tuyén ngan noi
Dang dat mua 11 dia va di Campuchia
Foker70 DPang khai thac 2 0/79 Céc tuyén trong

nudc va bay xuyén

Dong Duong.

(Nguon: Chién hegc phdt trién cia TCTHKVN dén nam 2015)
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e Chién lugc phat trién san pham, dich vu khach hang:

“Nang cap chit lugng dich vu khach hang dat tiéu chuan 4 sao ngang tam cac hing
hang khong trong khu vuc va trén thé gidi. Chat luong dich vu dat mutrc kha va dong
déu trong moi linh vuc. Dich vu mang tinh 6ng dinh, bén virng, thé hién duoc ban
sdc dan toc Viét Nam. Co ciu chi phi dich vu hop ly, c6 uu tién trong diém dé dam
bao tinh canh tranh”. P& dam bao thuc hién dugc muc tiéu nay, TCT da chi ra
nhitng nhi¢m vu co ban ddi voi viee phat trién dich vu khach hang:

- Tiép tuc duy tri céc thi truong khach hang truyén théng dang dem lai doanh
thu chinh trén nhiéu thi trudng trong thoi gian toi. Ban lanh dao TCT nhan
manh nhimg dbi twong khach nay dé bi anh huéng bai yéu t6 mua vu, su
kién dot bién va quan tm nhiéu dén van dé gia ca. Chinh vi vay, dé tiép tuc
gianh thi phan cao d6i vai dbi teong khach nay can phai tim nhiéu giai phap
dé 1am giam chi phi cho khach hang va hoan thién céac dich vu cung cap cho
trong xing Vai s6 tién ma hanh khach phai bo ra.

- Tap trung khai thac cac khach doanh thu cao trong thoi gian toi vi day la
nhitng d6i twong khach mang lai doanh thu 16n. Hién nay thi phan caa VNA
dbi voi ddi twgng khach ndy con thip, chinh vi vay ma trong thoi gian tdi,
ban ldnh dao TCT chi rd can tiép tuc diy manh khai thac déi twong khach
nay & ca thi trudng trong nudc va ngoai nudc. Vi vay nhéat dinh phai c6
nhitng phuong an hop 1y dé phuc vu nhitng déi twong khach nay pht hop véi
ting yéu té thi trudng, mua vy hay céc su kién dot bién cé thé xay ra.

- Nhan thicc tam quan trong cua viéc cong cong hoa van tai hang khong noi
dia, muc tiéu cu thé cta chién luoc nay 1a dua hang khéng trg thanh loai hinh
van tai dé tiép can véi dong dao cong chung, dic biét 1a nhitng nguoi ¢é thu
nhap trung binh. Dé thuc hién duoc muc tiéu d6, TCT dat ra muc tiéu xay
dung hé théng san pham pht hop va mot chinh sach gia da dang trén co s&
t6i thiéu hoa chi phi dé c6 thé dap tmg dugc nhu cau cua lugng hanh khach
t6i da, tir d6 tao tién dé cho VNA c6 thé nang cao hé sé sir dung ghé va tiang

doanh thu tuong ung.
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3.2 Cac giai phap marketing nhim day manh dich vu van tii hang khong tai
hing hang khong qudc gia Viét Nam
3.2.1 Giai phap nang cao ni luc ctiia hang
3.2.1.1 Piu tu phat trién co sé ha ting

VNA can ¢6 mot nguén von 16n dé dau tu vao co so ha téng, von ludn 1a mot
diém yéu ¢ hiru lam giam hinh anh ciing nhu sy tin nhiém cua khach hang déi véi
hang. Do d6 VNA can trién khai du 4n san xuét phy ting may bay; day nhanh chu
truong dau tu bd sung, d6i méi d6i may bay, trang thiét bi ki thuat, chuyén giao
cong nghé khai thac — bao dudng; ciing nhu dau tur vao ning cao chat luong doi ngi
lao dong; nham duy tri ndng luc canh tranh ctia minh trén thi truong trong nudc va
qudc té. Phat huy chuong trinh ¢y manh dau tu phat trién, d6i mdi cong nghé dap
tmg nhu cau san xuit kinh doanh véi tong von hon 3.674,6 ty dong, trong dé chi
yéu dau tu may bay nhu trong nim 2008. Pong thoi, nang cao chét luvong dich vu,
dap tmg cac tiéu chun vé an toan, chit luong vé6i viée xay dung Hé thong quan 1y
an toan SMS, Hé thdng phan tich dir liéu bay (AGS-LOMS). Tuy nhién van dé& vé
von dit ra ddi voi VNA dang 1a bai toan nan giai, budc hiang phai c6 nhiing diéu
chinh hop 1y dé lam sao c6 thé phat trién va st dung ngubén von mét cach hop 1y

nhét.

Dé ting ngudn von cua minh, VNA phai tdn dung tdi da cac kénh vay vbn
thong qua cic ngin hang, cac to chuc tin dung. Viéc cb phan hoa VNA ma dang
tién hanh theo huéng giir nguyén von nha nudc hién ¢ tai doanh nghiép, phat hanh
thém c6 phiéu dé tang vén diéu 1é (Co ciu von cd phan lan dau: Nha nudc giit 70%-
80%, ban cho ¢ dong chién luoc nudc ngoai 10%-20%), ciing 1a mot trong nhiing
bién phép co ban dé huy dong vén. Thém vao do, theo du doan cia CTCK Ngan
hang BIDV (BSC) thi v&i da ting truéng cua nam 2009, ndm 2010 nhiéu kha ning
1a nam ting trudong cta thi truong ching khoan Viét Nam, do su phuc hdi cta nén
kinh té thé gidi va dic biét 1a da phuc hoi ciia cac doanh nghiép Viét Nam, véi murc
tang truong GDP nam 2009 1a 5,2%. Tuy nhién tai Viét Nam, VNA la hang hang

khong dau tién tien hanh c6 phan hoa, chinh vi vdy ma hang can phai chuan bi moi
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mdt trong viéc xuc ti€én qua trinh ¢6 phan hoa hang dé tranh mang lai két qua trai

v6é1 mong doi.

Viéc cit giam chi phi mot cach hop 1y ciing 1a mot van dé can giai quyét tai
VNA nhit 13 trong diéu kién gia xing dau, nhién liéu dang ting cao. Hang c6 thé
giam tan suit hodc tam ngimg khong khai thic mot s6 dudng bay khéng mang lai
hiéu qua, nhu cac tuyén bay c6 sy canh tranh qua khéc 1iét do cac hing hang khong
gia ré gay ra. VNA can tiép tuc thyc hién chuong trinh tiét kiém chi phi nhién liéu,
v6i két qua hon 10 triéu USD tiét kiém vao nim 2009, dong gop thanh tich dang ké
vao két qua san xuét kinh doanh cia VNA. Pay 1a chuong trinh dugc trién khai theo
tu van ciia IATA véi 40 ndi dung trén 4 linh vuc chinh cta khai thac hang khong 1a:
Diéu phai bay (Dispatch), khai thac bay (Flight Operation), bao dudng k¥ thuat tau
bay (Maintenance & Engineering)va khai thac midt dit va thwong mai (Ground
Operation & Commercial). Ngoai ra, dé gop phan tdi thiéu hoa chi phi, hing nén
cho gian tién do dau tu cac du an chua thuc su cép bach, nang cao hiéu qua khai

thac may bay.

3.2.1.2Tang cwdng mé rong hop tac

Do VNA van 1a mot hiang hang khong c¢6 quy md trung binh trong khu vuc, véi
nhimg khoang cach tut hau con kha xa vé cong nghé, quy mo va hiéu qua canh
tranh. Vi vay VNA can mé rong hop tac trén hai phuong dién, thir nhit 1a mo rong
hop tac vai cac to chiic nude ngoai dé phuc vu qua trinh dio tao ngudn nhan lyc, va
thir hai 13 hop tac v6i cac hang hang khong trong khu vuc va trén thé gigi dé mo
rong duong bay, tham gia khai thac nhiéu thi truong hang khong qudc té 16n trong
diéu kién chua thé m¢ dudng bay thang, ting cudong kha ning ndi chuyén, dua ra
cac ching bay nhiéu dia diém véi muc gia cude canh tranh.

So voi tit ca cac hang canh tranh truc tiép, Viét Nam déu thua kém vé nhiéu mat
nhu tiém luc tai chinh, doi bay, uy tin... Nhu vay s€ rat kho khan cho VNA néu bét
budc phai dbi dau truc tiép voi cac hang d6. VNA nén ¢ gang tich cuc chuyén tir
d6i dau tryc tiép sang hinh thirc hop tac song phuong thong qua cac hinh thic nhu
Hop dong lién doanh (Joint-Service), Hop dong lién danh trao d6i chd (Codeshare),
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hop dong cong nhan ching tir (Interline), hop ddng chia ching dic biét (Special
Prorate Agreement)...

Hop tac gitip cac hing hang khong va VNA dat dugc nhidu muc dich trong kinh
doanh. Tht nhét, hop tac gitip cho VNA c¢6 vi tri tot hon trong hé thdng dit gitr chd
va nang cao dugc kha nang canh tranh. Thur hai, hop tac giip VNA hop 1y hod tai
cung ung trén tung duong bay va cai thién dugc lugng khach chuyén ché. Thir ba,
thong qua hop tac, VNA c6 dugc hinh anh tdt hon, thAm chi trén ca nhitng tuyén
duong bay ma hang khong khai thac. Thir tu, viéc hop tic gitp VNA st dung tot
hon d6i may bay, tiét kiém chi phi do giam duoc tan suat khai thac ma khong anh
hudng dén kha ning khai thac cta thi truong. Cudi cung hop tac giup VNA co duoc
nhiéu diém bay hon sé diém bay truc tiép khai thac.

Déi voi hanh khach, hop tac thuong mai c6 thé mang dén cho hanh khach nhimg
dich vu ré hon va véi chét luong tuong dwong nhu cua cic hing khac vi giam duoc
chi phi khai thac, c6 thé chi can mot 1an 1am thu tuc kiém tra trude khi bay cho toan
bd hanh trinh, ndi chuyén hoan hao, nhiéu co hoi hon trong lua chon cac chuyén
bay, lich bay.

Trong khi méi trudng canh tranh qudc té dang ngdy cang canh tranh khéc liét,
nhit 13 khi Viét Nam d4 1a thanh vién cta t6 chtc thuong mai thé gigi WTO; thi mo
rong quan hé hop tac qudc té mot mit giop VNA mo rong hé théng san pham bay
va mang dudng bay, mit khac giup khai thac tot hon d6i may bay, tiét kiém chi phi
trong boi canh gia nhién liéu dau vao ting cao. Theo tién trinh gia nhap Skyteam
cua VNA thi vao thang 6/2010 VNA s€& chinh thirc tr¢ thanh thanh vién cua Lién
minh hang khong 16n thir 2 thé gidi nay. Pay 1a mot bude phat trién chién lugc va
phtt hop véi xu thé phat trién ciia nganh hang khong trén thé gidi noi chung, mang
lai rat nhiéu co hoi cho VNA. Theo thoa thuan véi cac ddi tac trong qué trinh gia
nhap Skyteam, khach hang cia VNA s& duoc ndi chuyén thong chuyén ti hon 950
diém dén (thudc 169 nudc trén thé gidi) ma chi can lam 1 tha tuc check — in cho
toan bo hanh trinh. C6 thé néi 1a thanh vién diy du cia Skyteam, sanh vai ciing cc
hang hang khong hang dau thé gidi, VNA s& nang cao hinh anh, uy tin, thuong hiéu,

dam bao cho sy phat trién bén viing, dong thoi gop phan tich cyc vao tién trinh hoi
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nhap kinh té qudc té ciia Viét Nam. Ngoai ra VNA budc phai tién hanh tu ning cap
hé thdng, chat luong dich vu dé dap tmg cic yéu cau cta lién minh, tir d6 c6 diéu
kién mé rong mang duong bay, hién dién va tham gia khai thac nhiéu thi truong
hang khong qudc té 16n trong diéu kién chua thé md duong bay thing (dic biét 1a
M§, Chau Au, Chau Phi) thong qua hop tic vé mang dudng bay va dich vu trong
lién minh; hop tac ndi chuyén, lién danh, chuyén khach di trén cac chuyén bay cua
VNA gitp VNA ning cao thi phan, ting doanh thu va thém co hoi phat trién.

Tuy nhién khéng chi hgp tac trong pham vi v6i cac hang hang khong, ma VNA
con nén mo rong trong cac linh vuc khac nhu: Khach san, nha hang, ngan hang,
dich vu vién thong ... tir 46 hing c6 thé cung cip duoc cac dich vu tron gbi v6i mirc
gia thap.

3.2.2 Cac giai phap Marketing
3.2.2.1 Hoan thién qua trinh x4y dung chién lwgc Marketing

Mot chién lugc Marketing hiéu qua hang can phai x&c dinh dugc cac nhi¢ém vu
va muc tiéu chién lugce ding ddn, do d6 hing phai dua vao cac yéu td sau:

- Khach hang: ai 14 ngudi tidu thu san pham ctaa hang? Nhém khach hang muc

tidu? Khach hang mong muén nhan dugc gi khi tiéu thu san pham cua hang.

- San pham, dich vu: san pham dich vu chinh caa hang 1a gi?

- Thi trudng: cac ddi tha canh tranh?

- Cong nghé: cdng nghé c6 1a mbi quan tdm hang dau cua hing khong? Tam

quan trong cua cong nghé déi voi hang?

- Nang luc dic biét va vu thé canh tranh chi yéu cua hang la gi?

- Mdi quan tam dén nhan vién.

Ngoai ra dé xac dinh duoc chinh xac diém yéu bén trong va bén ngoai ciia Hang,
can tan phai dung day du cac thong tin vé méi trudng, do d6 hing phai xdy dung
mot hé thong thong tin quan 1y hién dai.
3.2.2.2 Néng cao chit lwgng san pham, dich vu

e San pham dich vu hanh khach
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Tap trung phat trién hé théng san pham dich vu van chuyén hang khong theo
huéng da dang, tron géi va lién két dich vu dong bé nham dap ing nhu cau
ngdy cang cao cua khach hang, déng thoi tao dugc sy thich ing voi cac phan
doan thi truong muc ti€u va cac thi truong khac nhau.

Chinh sach dich vu ctia hing can xay dung trén co s& nguyén tic bao dam sy
can dbi giira chit luong dich vu va gia ca, dap tmg nhu cau cua khach hang,
thé hién ¢ cac diém sau:

- Khéng nging hoan thién chit lugng dich vu twong @ng véi mic gia cudc
trén co s& day manh céng tac tiéu chuan héa cac dich vy, nham dam bao tinh
6n dinh cua san pham dich vu va phd hop véi kha ning tai chinh cua mdi
phan doan thi truong.

- Thuc hién hé théng quan trj chit luong dong bo tir d6 quan Iy va timg budc
nang cao chat lugng cua hé théng san pham cung tng, nhiam nang cao ning
luc canh tranh va hiéu qua kinh doanh.

- Lam tét viéc xay dung lich bay, trién khai bang gia va quan ly phan bé chd,
nham cai tién cong tac xay dung va trién khai lich bay. Dé hoan thién cong
tac xay dung lich bay VNA can phai cai tién cac cong doan sau day:

+ Lén ké hoach st dung may bay sdm. Do hau hét cac may bay hién nay cta
VNA déu di thué nén phai 1én ké hoach sir dung may bay sém dé c6 thé chu
dong trong viée diéu phdi thu xép tb bay, lich str dung may bay.

+ Phoi hop véi ban ki thuat xac dinh thoi han phai sira chita dinh ki voi ting
may bay, ciing nhu udc tinh thoi gian can thiét dé tién hanh sta chira.

e San pham dich vu van chuyén hang hoa

Viét Nam nam & vi tri soi dong cua thi trudng hang héa Chau A — Thai Binh
Duong, 13 cau nbi gitra khu vuc Pong Nam A va Pong biac A. Bén canh d6
thi truong hang hoa tang trudng cao, md ra cho VNA nhiing trién vong khai
thac moi. Hién tai, cdc mdy bay cua hang déu str dung v6i muc dich chi yéu

1a chuyén chd hanh khach, hang héa chi 1 yéu t6 phu dé ting thém hiéu suat
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khai thac may bay, do d6 hang chua c6 chinh sach phat trién dich vu vén tai
hang héa diing dan.
Trong bdi canh hoi nhap kinh té nhu hién nay, hing can bat ddu chuyén
huéng dé dau tu hon nita trong linh vuc véan tai hang héa, nham mo rong
hoat dong san xuat kinh doanh dép tmg nhu cau cia thi trudng.
Trude hét, VNA can tiép tuc van dung cic may bay chd khach than rong dé
chuyén ché hang hoa khédi lugng 16n tir Viét Nam di Pong Bic A, Chau Au
. ; nham muc dich tan dung tai du thtra cac may bay 16n. Tap trung cung
cap dich vu chuyén hang nhanh nhdm vao thi truong hang héa khdi luong
nho, c6 yéu cau cao vé thdi gian van chuyén; tir 46 hing c6 thé khai thac
thém cac may bay c6 tai hang thdp von dung dé chd khach. Mot diéu quan
trong khong kém d6 13 VNA can ddy manh hop tac dé khai thac ngudn hang
6n dinh. Ddi voi thi trudong trong nude, VNA can thiét 1ap bo phan chuyén
biét dé tim hiéu va thiét 1ap mdi quan hé véi cac co so kinh doanh c6 ngudn
hang 16n, thuong xuyén. Dbi véi thi truong nude ngoai, VNA can thanh lap
cac dai ly thu gom hang, cac dai Iy ndy s€ thay mat cho hang lam nhiém vu
tim kiém ngudn hang tai thi trudng nudc ngoai.
La mot hing hang khéng trung binh trong khu vire va trén thé gidi, VNA c¢6
mang duong bay con hep va khong cd6 may bay chd hang chuyén biét, do dé
VNA cén hop tic v6i cac hing hang khong khac dé tir d6 phat trién vén tai
hang hoa. Bén canh cac ddi tac truyén théng nhu: Korean Air (Han Qudc),
Eva Airway (Pai Loan), China Airlines (Trung Qudc), hing can tiép tuc tim
kiém cac ddi tac khac co tiém luc va doi bay manh dé mo rong kha nang ndi
mang cho hanh trinh van chuyén hang hoa dén nhimng thi truong 16n nhu
Chau Au va My, noi ¢6 luong luan chuyén hang hoa rat 16n. Cac hinh thirc
nén tién hanh da dang nhu: hop tac chia chang dac biét, mua tai cung rng
thong qua lién danh ...
e Céc dich vu bo sung
- Pbi vai dich vy mat dat: VNA cin dao tao nang cao trinh d6 phuc vy tai san

bay, huéng dan céc nhan vién quy trinh xir Iy cac trudng hop bat thuong xay
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ra tai san bay, nhat 1a thai d6 phuc vu cua nhan vién dich vu mit dat trong
viéc giup d& hanh khéach 1am tha tuc. Nhu van dé 1am thu tyc gii hanh Iy caa
khéch hang, hang can chan chinh ngay nhitng hién twong con ton tai nhu viéc
hanh ly cua khach hang con bj that lac va hanh Iy bi moi méc db c6 gia tri.
Ngoai ra chat lwong phuc vu hanh khach va xu Iy tai san bay khi c6 céc
chuyén bay cham va hién tuong hay cac chuyén bay khong thong bao trugc
cling 1am giam uy tin cia hang ddi voi khach hang. Vi vay hdng can c6
nhitng chinh sach hop Iy trong viéc xay dung hé théng lién lac, cung cap
thong tin nhanh nhat dén cho khach hang; ciing nhu c¢6 chinh sach dén bu
thoa dang khi xay ra nhiing chuyén bay cham hay hay chuyén.

Vé van d& vé va chd ngdi: nhu da dé cap o trén, hdng can té chuc nhiing
khoa dao tao danh cho nhan vién trong viéc cung cap dich vu cho khéch
hang, tranh cac 15i nhu hay chd da dat vé, vé xuét sai tén, thu tién gia vé
khong dung hang chd, gay nhiéu phién ha danh cho khéch hang. Bén canh
do6, viéc cung cap cho khach hang vé dién tir ciing mang lai nhitng phan hoi
tidu cuc, van con cd hién tuong khach chua sir dung vé nhung hé thng cua
VNA lai thong bao khach di thuc hién chuyén bay. Diéu nay cho thay, cong
tac quan Iy hé théng cdng nghé thdng tin caa hang can phai dwgc chan chinh.
Déi vai dich vy trén khong:

Dich vu giai tri trén may bay: hang can kip thoi khic phuc nhimg hu hong
cua trang thiét bi giai tri nhu: hé thong man hinh video, lap mai hé théng tivi
trén cac chang bay ngan.

Nang cao trinh d6 ngoai ngit cho tiép vién trén cac duong bay dai. Ngon ngit
giao tiép trong nhiéu trudng hop 1a mot can tré 16m, anh hudng dang ké toi
chat luong phuc vu hanh khach. Xu hudng ciia cac hiang hang khong trén thé
giéi hién nay rat cha trong dén cong tac phuc vu hanh khach Chau 4. Mot
hang hang khong duoc coi 13 d6i mdi va chat luong cao 1a hang c6 doi ngi
nhan vién c6 kha nang giao tiép phuc vu hanh khach bang ngdn ngit Chau A.
Viéc giao dich bang ngon ngit Chau A s& trg gitip cho hanh khach trén
chuyén bay va tai sin bay, nhét 13 trong truong hop bi that lac hanh 1y. Trén
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cac duong bay cia VNA hién nay, ngoai ngit chu yéu la tiéng Anh trong khi
luong khach Pong Bac A chiém ty 1¢ cao nhat trong tong luong khach van
chuyén ciia VNA va ngdy cang ting 1én. V& van dé nay, VNA c6 thé hoc tip
hdng Air France: cac nhan vién phuc vu cua hang c6 kha nang noéi 13 ngon
ngir Chau 4 tir tiéng Quang Poéng cho ti tiéng Ta-min.

3.2.2.3 Phat trién nhém san pham méi

e M0 duong bay méi va ting tan suat bay

Hién nay VNA da mé rong thém cidc mang duong bay cuia minh, nhung
mang duong bay ctia VNA van con bi danh gia 1a pham vi chua rong so véi
cac hing hang khong 16n trén thé gidi, do d6 ma phai chiu su canh tranh gt
boi cac hing hang khong khéc trén ca duong bay noi dia va qudc té. Chinh vi
vy yéu cau dit ra d6i v6i hiang 1a mo thém nhitng dudng bay mdi va ting
tan suét bay, dap g cao hon nita nhu cau di chuyén ctia khach hang.

- Pbi voi mang bay noi dia:
Hang can gia ting cac tan suat bay tai cac diém bay c6 nhu cau cao nhu céc
chuyén bay khai hanh hoic két thic tai Ha Noi va thanh phd H6 Chi Minh —
2 trung tdm kinh té, van hoa 16n nhit ca nudc. Trong xu thé hién nay, nhu
cau cua hanh khach ngay cang da dang, viéc mé rong mang bay va ting tan
suit bay véi nhitng chuyén c6 nhu cau cao khdng nhiing gitp khach hang cé
nhiéu lra chon ma con gitp hang co thé khai thac téi da cong suét cua cac
may bay. Trong nam 2010, sip t6i hang dang c6 ké hoach md cac duong
bay: Ha Noi — Vinh va Ha Noi — Chu Lai.
DPay manh va kip thoi ting tan suat trén cac duong bay noi dia ¢ sy canh
tranh cao va nhu cau I6n dé gia tang thi phan nhu dudng bay Hai Phong,
Vinh, Nha Trang ... dong thoi ma cac duong bay dia phuong véi sy hop tac
cuia c&c tinh trong viéc khuyén khich di lai bang duong hang khong
Dbi véi cac duong bay noi dia dang gip phai sy canh tranh gay gat cua hang
hang khdng gié ré Jetstar Pacific. Mot mat hang can ting cac duong bay noi

dia nham tang tai cung tng, cac duong bay maéi mé hang can cé nhitng cudc
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hop bao cong bd khai truong duong bay, déng thai thuc hién khuyén mai cho
nhitng chuyén bay dau nham thu hat sy ch y cua khach hang. Mt khéc
hang can cam két tang cac chuyén bay trong nhitng khoang thoi gian cao
diém nhu nghi 18, Tét, dam bao cung tmg du chd ngdi va khong ting gia vé.
Ddi v6i mang bay qudc té

Déi vai thi truong khdng 16 va day tiém nang 13 My, VNA di c6 quyén thuc
hién nhitng chuyén bay truc tiép dén thi truong nay nho hiép dinh song
phuong dugc ky két gita Viét Nam va My. Theo hiép dinh nay thi chuyén
bay truc tiép dau tién cua VNA dén My s& duoc thuc hién vao nim 2006.
Tuy nhién, viéc thuc hién nhitng chuyén bay thang ndy van chua thuc hién
dugc. Hién nay, VNA di c6 nhitng chuyén bay lién doanh dén: New York,
Washington, Los Angeles, Boston, Chicago, Denver, Dallas Fort Worth,
Oklahoma, Atlanta, Miami. T4t ca nhitng chuyén bay dén cac thanh phé nay
ciia My déu phai ding lai tai mot diém nim ngoai Chau My, va sau d6 hanh
khéch s& bay tiép t6i My bang mot hang hang khong khac. Diéu nay 1am ting
thoi gian van chuyén va gay nhiéu phién phtc cho hanh khach. Trong giai
doan tdi VNA can chuan bj tét cong tdc nhu: hoan thién cac yéu cau vé ky
thuat, phuong tién may bay, vé thuong mai, xay dung doi ngii ngudn nhan
lyc dam bao du y8u ciu vé& chuyén mon, trinh do ...va ning luc giam sét an
toan bay cua hing, do My 1a mét qubc gia rat khit khe voi nhitng tiéu chuan
an ninh an toan. Pé tir 46 c6 thé khai thac cac duong bay truc tiép dén thi
truong day tiém niang nay.

Péi vai thi truong Chau Au, hdng van gitr wu thé 12 nha cung cap cac chuyén
bay thang duy nhat khong diém dimg dén ba thanh phd Ion cia Chau Au Ia:
Paris, Moscow va Frankfurt. Tuy nhién chi vai ba thanh phé 16n thi cac may
bay cua hadng vin chua dat duoc hiéu suit cao, trong khi Chau Au ciing 1a
mot thi truong rat tiém nang va hing con co thé kahi thac duong bay toi
nhiéu dia diém khac. Trong giai doan t&i hdng can mg rong khai thac thi

truong nay nham dap tng cao hon nira nhu cau cua khach hang, nhu dén
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London cta Anh, dic biét 13 tai Amsterdam cua Ha Lan — dat nuéc chiém
tong s6 51% sb trung tdm phan phdi tai Chau Au ...

Déi voi thi truong Chau A, 13 thi truong chinh cia VNA, hdng can ciang ¢
vi thé caa minh truéc nhitng hang hang khéng gia ré, tap trung vao nhiing thi
truong ma cac hang hang khong gia ré khong khai thac, déng thoi nang cao
chat lugng dich vu cua minh.

Ngoai ra VNA can diéu hanh linh hoat, cat giam kip thoi ca dudng bay qubc

té c6 nhu cau thap trong timg giai doan cu thé: Nhat, Han Quéc, Uc ...

3.2.2.4 Bién phap véi tinh hinh chim va hiiy chuyén

Viéc chim va huy chuyén 12 tinh trang ludn xay ra d6i voi cac hing hang
khong trén thé gidi, viéc thuong xuyén xay ra tinh trang cham, huy chuyén nguyén
nhan chu yéu phu thudc vao kha ning ctia con ngudi, va gay thiét hai vo cing to 16n
ca vé chi phi 13n uy tin va hinh anh cia VNA. Nhu vay, giam thiéu duoc tinh trang
nay s& cd vai trd va y nghia rat quan trong trong viéc han ché thiét hai, ciing nhu
dam bao uy tin va hinh anh cia VNA. Nguyén nhin cta vin dé chdm va huy
chuyén bay 1a do cac Iy do sau day:

- Ly do k¥ thuat: ddy 1a nguyén nhan chu yéu gay nén tinh trang cham va
hity chuyén. Ly do nay c6 thé xay ra hai trudng hop, truong hop dau tién:
khi sip cit canh c4c nhan vién phat hién ra may bay c6 truc tric va
truong hop the hai: 12 may bay phai dung lai dé bao dudng.

- Ly do thwong mai: do c6 nhitng chuyén bay qué ving khach nén phai huy
chuyén.

- Ly do xay ra tai chang trudc: may bay ching truéc vé muon, nén ching

bay sau cat canh khong dung gio hoac phai huy chang bay sau.

Pbi v6i 1y do ky thuat va 1y do xay ra tai chiang trudc thi hang hoan toan ¢
thé kiém soat dugc, vi tai VNA c6 Ban diéu hanh bay, c6 nhiém vu phdi hop véi bd
phan k¥ thuat dé 1én lich bao dudng cung nhu sira chita dinh ky cho méay bay. VNA
c6 thé thuc hién cac bién phap sau dé lam giam nguy co chim va hity chuyén do 1y

do k¥ thuat:
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Tang cuong dao tao k¥ nang chuyén mon hoa cho nguoi lao dong, trang
bi cho ho kién thitc chuyén sau dé c6 thé lam cha khéi lugng va chat
lwong cbng viéc trong pham vi phan quyén.

Ban hanh tiéu chuan gigi han thoi gian téi thiéu thuc hién cac dich vu mat
dat gitra cac chuyén bay va quy trinh cac dich vu mat dat truc chuyén
bay dbi voi ting loai may bay, timg dudng bay phi hop voi diéu kién,
hoan canh thyc té cua VNA.

Ban KHTT nén xem xét phuong an bd tri lich bay c¢6 du phong vao thoi
gian cham ciia ching trudc cao hon dé tranh anh huong dén cic ching
qudc té tiép theo dong thoi dé nghi Ban Piéu Hanh Bay diéu hanh dau
may bay trong ngdy khai thac cha dong hon dé giam ty 1é cham chuyén vi

chdng trudc

3.2.2.5 Sir dung chinh sach gia hop ly

Trong thoi gian t6i, hing phai tiép tuc st dung chinh sach gia cudc phan biét véi

su da dang va két hop cac loai gia gidm linh hoat nham thoéa man t6t nhat nhu cau

cua cac phan doan thi truong khac nhau. Chinh sach gia can luu y cac van dé sau:

Truéc hét hang can thuc hién diéu tra, gidm sat thi truong dé dam bao
muc gia ma hing dua ra phi hop véi nhu cau va sy mong doi cua khach
hang.

Da dang hda cac muc gia: hau hét cac hang hang khong trén thé gigi déu
ap dung chinh sach gia rat linh hoat, trong ting thoi diém cia mot ky
kinh doanh, nhu: gia theo hang khéch, gia theo doan, gid theo mua, gia vu
dai ...

Mo rong hop tac trén moi phuong dién véi muc dich giam gia cho cac
duong bay lién doanh, tranh d6i dau véi cac hang hang khong 16n manh
trong khu vuc va trén thé gigi.

Déi vai cac thi truong bi canh tranh gay gat boi cac hing hang khong gia
ré, hang cé thé cat giam moi chi phi hop 1y dé giam gia thanh san pham

trén co s& khong gay anh hudong Ion téi sy thoa man caa hanh khach.
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Hang phai tinh todn nhitng cong doan cd thé cat giam khoi qué trinh cung
cap dich vu & cac duong bay nay cé thé bu lai bang l4i ¢ dudng bay khac,
hang can phai duy tri thi phan tai thi trudng d6 va chd co hoi ting gia tro
lai.

Ngoai ra, cach thir hai hdng c6 thé ap dung la tap trung xay dung san
pham dich vu hoan hao, béi tai cac hdng hang khong gié ré, do chi phi
thap nén moi dich vu b sung déu khong kém theo dich vu chinh. Néu
hang tap trung vao cac dich vu bd sung nhu: dich vu cung cép trudc
chuyén bay, trén chuyén bay va sau khi ha canh; thu thap nhitng phan hoi
ctia khach hang dé 1am hoan hao thém dich vu hing cung cap. Tir d6 s&
lam cho khach hang s& cam thay duoc su khéac biét vé& san pham dich vu
cta hang va lgi ich ma ho nhan duoc nhiéu hon so véi khi sir dung dich

vu cua cac hang hang khong gia ré, du gia c6 cao hon.

3.2.2.6 Néng cao hiéu qua hoat dong ciia hé thong phan phdi

VNA d3 c6 mang lu6i phan phdi duoc phian bd nhanh chéng trén cac khu
vic Chau A, Chau Au, Chau My va Chau Uc. Tuy nhién dé mang lu6i phan phdi
ctia hing hoat dong hiéu qua theo ding nhimg gi hing di dé ra thi VNA phai co
nhimng giai phap khéc phuc céc tinh trang van con ton tai:

- Dbi véi cac van phong dai dién caa VNA tai nudc ngoai, hdng can trao
quyén han 16n hon trong viéc diéu chinh gia vé. Hién nay cac vin phong nay
van phai xin y kién chi dao tir ban lanh dao khi c6 nhimng diéu chinh vé gi4,
diéu nay lam giam kha nang phan ung nhanh nhay trudc nhiing bién dong veé
gié cua hang tai thi truong nudc ngoai.

- Pbi vai cac dai ly cia VNA, van con xay ra hién tuong hoat dong khong
dung véi muc tiéu ma hing dé ra nham muc dich thu loi nhuan riéng. T do
khong nhitng l1am thiét hai vé mit vat chat caa hdng, ma con 1am thiét hai
dén hinh anh va uy tin cua hang, lam giam Iong tin cia khach hang d6i véi
hang. Pé khac phuyc tinh trang nay, VNA can chd trong dén cong tac tuyén

chon cac dai ly phan phdi vé. Trong qua trinh hoat dong can ting cudng cac
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bién phap khuyén khich dai 1y, dic biét 1 cac dai ly tham gia phan phdi cho
nhiéu hang hang khong. Phét trién hoat dong ky chi tiéu cam két téi thiéu vé
doanh thu ban, day 1a mot trong cac chi tiéu téi thiéu dé tiép tuc xem xét ky
hop dong chi dinh dai Iy chinh thic véi VNA.

Trién khai chinh sach chiét khau noi dia, khuyén khich cac dai ly tap trung
ban nodi dia trén VNA.

VNA can phéat trién, ddy manh kénh phan phdi qua website cua hang.
Phuong thirc phan phéi ndy phi hop véi xu thé phat trién cua thoi dai cong
ngh¢ thong tin hi¢n nay, khdng nhirng mang lai sy tién lgi cho khach hang,

gip khach hang tiét kiem thoi gian, ma con tiét kiém chi phi cho hang.

3.2.2.7 Trién Kkhai c6 hiéu qua chwong trinh FFP va CA

Trong giai doan t&i1 hang can cha y dén cac van dé sau dé hoan thi¢n chuong

trinh FFP va CA:

Mé rong quang ba chuong trinh FFP dén thi trudng nudc ngoai, vi chuong
trinh FFP chi duoc 4p dung nhiéu tai thi trudng trong nuéc. Thong qua hoat
dong quang ba VNA can cho khach hang nudc ngoai thiy rd duoc lgi ich va
nhitng wu dai ma khach hang thuong xuyén dugc hudng. Bam bao nhirng wu
dai dbi voi hanh khach qudc té va hanh khéach noi dia ngang bang nhau.

Tiép tuc ddi mai, cai tién chuong trinh lam ting loi ich caa hoi vién. Bén
canh d6 tich hop chuong trinh véi hé théng thuong mai dién tir cua hang, xay
dung va dua vao Gng dung chuong trinh tra thuong va gui théng béo tai
khoan diém dién tir thdng qua mang internet. Diéu nay vira lam khach hang
c6 thé tiét kiém duoc thoi gain cua minh, vira 1dm cho céc nhan vién cua
hang c6 duoc thong tin mot cach day da, nhanh chong va cong bang.

Pbi v6i chuong trinh CA, ngoai nhitng wu dii theo quy dinh cia chuong
trinh, hang can xay dyng nhitng ké hoach chiam séc riéng mot cach chu dao

hon.
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3.2.2.8 Nang cao chit hrong ddi ngii lao dong

Pbi véi mot hing hang khong thi con ngudi cb vai trd vo cling quan trong, tac
dong dén moi khau trong qua trinh cung cung cdp dich vu va quyét dinh chat luong
cua dich vu. Trong nhiing ndm vtra qua, tuy chat luong dich vu tai VNA da dugc
cai thién dang ké, tuy nhién thong qua cac kénh thong tin phan hdi ciia khach hang
thi thai do phuc vu cia tiép vién va nhan vién mat dit van chua thuc su tot. Chinh vi
vay hang phai c6 nhitng chinh sach thich hop vé ngudn nhan lyc:

- Ddi vai cac nhan vién khdng truc tiép tiép xdc vdi khach hang nhu: nhitng
nhan vién can bo kinh doanh, cac chuyén vién ky thuat lam nhiém vu bao tri
stra chira may bay va hé théng thdng tin. Cac nhan vién nay quan trong nhat
la phai c6 trinh do chuyén mén nghiép vu cao, co long nhiét tinh véi céng
viéc. Do d6 hang phai c6 chinh sach tuyén dung hop 1y ddi véi tuyén nhan
vién nay dé dam bao diéu kién cong viéc, ngoai ra hing con phai c6 su di
ngd théa dang. Quan triét phuong chdm khuyén khich va vu dii nhan tai,
nhat 1a cac d6i tuong khé tuyén chon, thoi gian dao tao lau va tén kém nhu
phi cong, can bo Iy thuat cao cap, can bd quan ly & cac linh vuc chu chét.

- Dbi voi cac nhan vién tuyén dau, truc tiép tiép xuc véi khach hang: tiép vién,
t6 l4i, nhan vién dich vu mat dat; nhimg nguoi c6 tac dong truc tiép dén
khéch hang vé hinh anh va uy tin caa hang can duoc khic phuc lai tinh trang
van chua c6 thai d6 phuc vu va trinh do chuyén mén lam vira 1ong khéach
hang. Trudc hét, hdng can chl trong qué trinh tuyén chon nhan vién tuyén
nay, nang cao cac tiéu chi lya chon; sau khi di tuyén chon hdng can mg céac
khoa dao tao vé quy trinh nghiép vu, dic biét 1a trinh d6 ngoai ngi.

- Thuyc hién lién két vai cac truong va trung tim dao tao Ién cé uy tin trong va
ngoai nudc thyc hién cac chuong trinh dio tao bd sung. Boi ngay ca khi da
dua vao lam viéc, cAc nhan vién cia hdng van phai thudng xuyén duoc cap
nhat kién thirc vé linh vuc hang khong. Vi vay hang can ma nhiing khoa hoc
dé nang cao trinh d6 chuyén mén nghiép vu cho can bd céng nhan vién,

nham dap &ng nhu cau ngay cang cao cua thi truong. Sau mdi dot dio tao

98



hang nén tién hanh kiém tra trinh 6 dé loai di nhitng nhan vién khong dap
g du tiéu chuan dait ra.

- Ngoai ra, VNA can xay dung mot hé thong dii ngd hop 1y, dam bao danh gia
dung dan hiéu qua va ning suét lao dong cua mdi nhan vién, thuc hién chinh
sach khuyén khich va dai ngd nhan tai; 1am nang cao tinh than, trach nhiém

va tinh sang tao trong lam viéc cho nhan vién.

3.2.2.9 Lién minh hang khéng — du lich

Theo s6 liéu cta téng cuc Du lich thi trong nam 2009 sb lugng khéch du lich
qudc té dén Viet Nam 13 2.226.440 luot trén tong sb 3.772.359 luot khach qudc té
dén Viét Nam, chiém khoang 59%. Diéu nay cho thiy thi trudng khach du lich 1a
mdt thi trudng diy tiém ning. Hon nita hon 10 nim ky két hop tac phat trién (tir
nam 1999 dén 2010), hai nganh du lich va hang khong it nhiéu cling dat duogc hiéu
qua nhét dinh trong viéc giup nhau cung phat trién. Néu nhu trong giai doan 1995-
2003, méi chi co khoang 60% luong khach qudc té dén Viét Nam bang may bay thi
dén giai doan 2004-2009 da ting 1én muc 70-80%. Bén canh d6, can phai ndi rang
lwong khach ndi dia di du lich bang dudng hang khéng ciing ting trudng manh qua
cac nam. Tuy nhién theo s6 liéu cua Dién dan kinh té thé gid1 WEF, vé mirc do canh
tranh cta du lich Viét Nam nam 2009 thi Viét Nam xép tht 89/133 qudc gia va
vung lanh thd. Viét Nam chua tao dugc dot pha nao vé tinh canh tranh va van con bi
danh gia 1a yéu kém trong co so ha tang va tinh hinh méi trudng. Viét Nam duoc
biét dén 1a mot dat nude co tiém ning vé so luong di san thé gidi (dung thi 23), co
thé thay Viét Nam van chua phat huy duoc loi thé tiém ning nay trong viéc thu hit
luong khach du lich dén voi Viét Nam.

Trudc tinh hinh ndy, hang khong va du lich can gitip d& nhau ciing phat trién,
cac chuong trinh quang ba cho cac dia diém du lich ndi tiéng va chuong trinh gigi
thiéu san pham ciia hang khong nén dugc phdi hop cing nhau dé ting cau dbi véi
thi truong du lich. Mat khac cac hang du lich phai cdp nhat thong tin vé kha ning
cung tmg cia hang khong, dé co thé chi dong cung cip cic chuong trinh dai voi

khéch, va cac hing hang khong ciing phai cap nhat cic chuong trinh khuyén mai
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16n thu hut khach du lich tir cac hang du lich. Hai bén phai c¢6 duoc sy phédi hop dn
y dé tao ra mot san phém du lich théng nhat dé thuc hién cac chuong trinh xtc tién
du lich, cac tour du lich hip dan dé thu hat khach du lich trong nuée va qudc té.

Khic phuyc tinh trang cac hiang hang khong thi cho rang cac san pham du lich
cia Viét Namhién nay khong phong pht, kémhdp din va thiéu chuyén
nghiép. Phia doanh nghiép du lich thi phan nan vé thai d6 ctia Vietnam Airlines, gia
vé con qua cao, diéu kién dat chd kho khan...

Dé ¢6 thé khic phuc dugc nhiing han ché trén va phat huy diém manh cua ca
2 nganh Hang khong va Du lich thi sy dinh huéng cua Cuc hang khong dan dung
Viét Nam va Téng cuc du lich Viét Nam dong vai tro hét stic quan trong, nham
thong qua céc thoa thuan tang cuong hop tac gitra 2 bén.
3.3 Kién nghi ddi véi nha nuéc

Van tai hang khong 13 nganh kinh t& mili nhon c6 déng gbp quan trong vio
su phat trién kinh té ctia dat nudc. Chinh vi vy ma nha nude can hd tro hing nhim
tao dung moi truong kinh doanh thuan lgi, lanh manh va hi¢u qua cho cac doanh
nghiép kinh doanh vén tai hang khong, thong qua cac chinh sach sau:

- Hoan thién bd may quan ly nha nudc cia nganh hang khong, diang
dau 1a Cuc hang khéng dan dung Viét Nam. Qua d6 ning cao hiéu luc
va vai tro tich cuc cia cong tac quan ly Nha nudc chuyén nganh hang
khéng, va tao co ché thuan loi, giup cac don vi trong nganh phat huy
tinh chii dong nham nang cao hiéu qua kinh doanh.

- Hoan thién moi truong phap ly, ban hanh va hoan chinh hé théng luat
va van ban dudi luat:

+ Tiép tuc diéu chinh luat hang khéng dan dung cho phi hop véi yéu cau

thuc té kinh doanh cua cac doanh nghiép.

+ Ra sodt lai hé thong luat dé diéu chinh cac quy dinh cho ph hop voi

cac quy dinh quéc té, tao hanh lang phap ly thuan lgi va an toan cho céc

doanh nghiép.

- On dinh moi trudng kinh té: nén kinh té Viét Nam van dugce danh gia

la c6 su 6n dinh va c6 su tang truong kha cao so voi cac nudc trong
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khu vuc. Tuy nhién do chiu anh huéng cua suy thodi kinh té toan cau
ma mic do ting truong kinh té cua Viét Nam trong nim 2008 dat
6,18% va nam 2009 dat 5,32% la chua twong xung voéi tiém nang. Do
d6 nha nudc can c6 chinh sach 6n dinh méi truong kinh té, tao diéu
kién cho nganh hang khong phét trién, ciing nhu thu hit von dau tu tir
nuGC NQoai.

Tiép tuc cac chinh sach giam thué xuat nhap khau ddi véi cac phuong
tién bay va cac bo phan xuéng 0%; thué nhap khau nhién liéu diéu
chinh phi hop véi bién dong gia thé gioi; cho phép phu thu nhién ligu
l&n gia vé, bai bo cac quy dinh trong viéc doc quyén cung cap céac
dich vu tai cac khu vuc cang hang khong, san bay, cung tng nhién
licu, ban hanh nghi dinh méi vé gia tran...

Tich cuc giit vimg dinh huéng hdi nhap kinh té quéc té, tao diéu kién
thuan lgi phat trién nhu cau di lai gitta Viét Nam va nudc ngoai nhu:
xay dung cac chinh sach dau tu nudc ngodi vao Viét Nam, khic phuc
tinh trang ruom ra trong thu tuc xuit nhap canh, tha tuc visa hay mién
visa ngan han.

Két hop vai Bo giao théng van tai nhiam 1&n ké hoach nghién cau, xay
dung va nang cap co so ha tang: duong xa, san bay, cang hang khong
quéc té 1on Noi Bai, Tan Son Nhit, Da Ning ... tao diéu kién thuan
loi cho cac hoat dong thuong mai trong va ngoai nugc. Ngoai ra, can
t6 chuc lai hoat dong khai thac tai cac cang hang khong theo hudng
chuyén nghiép héa va hién dai héa.

C6 co ché va chinh sach va tao nguon von dé VNA thuc hién dugc
muc tiéu nang cap co so ha tang, ting ty 1¢ doi may bay so hiu.

C6 chinh sach tong thé phdi hop phat trién 2 nganh du lich va hang
khéng, phét trién co so ha tang caa du lich va hang khdng — day von
di 12 nhugc diém con ton tai tir 1au, phét trién hé théng giao thong da

phuong thirc ddng bo.
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KET LUAN

Viéc van dung mot cach chién lugc cac chinh sach marketing 1a mdt budc
hét strc quan trong ddi véi mdi doanh nghiép hién nay dé c6 thé dung vimg trén thi
truong, mang dugc san phém ctia minh dén véi khach hang. PBac biét la ddi vai mot
doanh nghiép kinh doanh dich vu van tai hang khong, mot loai san phém dich vu ¢6
tinh nhay cam cao ddi v6i bién dong thi truong thi viéc hoach dinh va trién khai
thanh cong chién lugc marketing lai cang tré nén quan trong hon bao gio hét, khi
ma muc do canh tranh ngdy cang ting cao trong bdi canh toan cau héa sau va rong
trén toan thé giGi hién nay.

Hang hang khong qudc gia Viét Nam dang 13 hang hang khong 16n nhat Viét
Nam v6i thi phan chiém khoang 70% thi trudong nodi dia. . Su thanh cong dé co su
dong gop khong nho cua hoat dong marketing dem lai. VNA da nhan thirc duoc vai
trd vo cling quan trong cua khach hang trong su ton tai va phat trién cta toan hing
va biét van dung cac cong cu marketing vao trong hoat dong san xuat kinh doanh
cua minh.

Tuy nhién véi sy xu huéng hoi nhap kinh té manh mé& cua Viét Nam, ngay
cang c6 nhitng hiang hang khong véi tiém luc ddi dao dang khai thac thi truong Viét
Nam thi yéu ciu dit ra voi hing 14 phai hoan thién cong tac marketing nhim cai
thién hinh anh cling nhu uy tin cta minh déi voi khach hang. Thi trudng hang
khong hién nay dang c6 chiéu hudng phat trién, d6 14 co hoi 16n cho VNA nhung
cling tiém an nhiéu thach thic. Dé c6 thé on dinh va phat trién, bén canh sy trg giap
vé chinh sach, co ché ciia Nha nuéc va Cuc Hang khong dan dung Viét Nam, diéu
quan trong van 1 sy nd lyc ciia ban than doanh nghiép. Hy vong trong tuong lai

khong xa, VNA s€ c6 vi tri dang ké trén thi trudong van tai khu vuc va quoc te.
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PHU LUC 1

Diéu kién gia noi dia:

Loai gia Thay d6i chuyén bay, | Thay d6i hanh trinh? Hoan vé Thoi han Cong diém Bong
ngay bay dimg ti da sen vang
Thuong gia linh Mién phi Mién phi Thu phi 10% 12 thang 1,25diém/km
hoat
Thuong gia ban Mién phi Mién phi Thu phi 10% 12 thang 1,00diém/km
linh hoat
Pho thong linh Mién phi Mién phi Thu phi 10% 12 thang 1,00diém/km
hoat
Pho thong ban | Thu phi 100.000VND | Thu phi 100.000VND Thu phi 25% 12 théng 0,75diém/km
linh hoat
Pho théng tiét | Thu phi 100.000VND | Khong dugc phép Thu phi 25% 12 théng Khoéng cong diém
kiém
Khuyén mai dic Khéng dugc phép Khoéng dugc phép Khoéng dugc phép 12 théng Khoéng cong diém

biét
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Diéu kién gia quoc te:

Loai gia Thay d6i chuyén bay, | Thay doi hanh trinh? Hoan vé Thoi han dimg | Cong diém Bong sen
ngay bay ti da vang
Thuong gia linh Mién phi Mién phi Mién phi 12 thang 1,25diém/km
hoat
Thuong gia ban Mién phi Thu phit Thu phit 03 thang 1,00diém/km
linh hoat
Pho thong dic Mién phi Mién phi Mién phi 12 thang 1,00diém/km
biét
Pho thong linh Mién phi Mién phi Mién phi 12 thang 1,00diém/km
hoat
Pho théng ban Thu phit Thu phit Thu phit 03 thang 0,75diém/km
linh hoat
Pho thong tiét Thu phit Khoéng dugc phép Trude khoi hanh: | Trong Chau A Khoéng cong diém
kiém thu phit (trtr Uc): 01
Sau khéi hanh: thang
khong dugc phép | Cac hanh trinh
khac: 03 thang
Khuyén mai dic Khong duoc phép Khéng dugc phép Khong dugc phép 01 thang Khéng cong diém

bict
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Thoi han dimg ti thiéu:  Khong ap dung.

Thoi han dung tdi da: Ap dung nhu trén, trir truong hop gia mot chiéu.
Thay d6i tén: Khong dugc phép.
Két hop gia:

- Diéu kién gia han ché nhit dugc ap dung cho ca hanh trinh.

- Khdng &p dung két hop vai gia khuyén mai dac biét.

'Phi thay doi: -
- Ca4c gia vé cho hanh trinh trong Chau A (trir Uc, Nhat) thu phi 20USD.
- Céc gia ve cho cac hanh trinh con lai thu phi 100USD.

2Thay d6i hanh trinh: Ngoai phi thay d6i néu c6, hanh khach phai tra chénh 1éch gia vé giira hanh trinh cii va méi.
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PHU LUC 2
Quy mé va co cAu ddi may bay ciia cic hing hang khong thudc hiép hi hang khong
Chau A — Thai Binh Duong (AAPA)
May bay cho khach
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