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1
MO PAU
1. Tinh cép thiét cia dé tai

Hoat dong Marketing 12 mét trong nhiing hoat dong hét sirc
quan trong, quyét dinh nhiéu dén su thanh bai ciia mdt doanh nghiép.
Pbi voi Chi nhanh khu viue mién Trung (CNKVMT), 1a dai dién cua
Tong Cong ty Hang khong Viét Nam (Vietnam Airlines), khai thac
va phat trién kinh doanh dich vu van chuyén hang khong tai khu vuc
mién Trung Viét Nam, thi hoat dong Marketing lai cang dugc coi
trong hon hét.

Puong bay xuat phat tir mién Trung 1a mang dudng bay trong
diém, mang lai doanh thu cao cin duogc chi trong cua Tong Cong ty
Hang khong Viét Nam néi chung, cia CNKVMT noi riéng trong
nhitng nam gan day. Tuy nhién, v6i sy ra doi ciia cic hing hang
khong gia ré, Vietnam Airlines khong con gitr vi thé doc quyén thi
mang dudng bay nay dang phai chiu canh “miéng banh chia chung”,
thi phan cua Vietnam Airlines trén cac duong bay tir mién Trung lién
tuc bi sut giam. Vi thé, dé thu hut duge hanh khach su dung san
pham cuia Vietnam Airlines trén mang duong bay nay 1a mét diéu kha
kho khin va con nhiéu han ché dbi véi CNKVMT.

Trudc thyc trang d6, dit ra cho CNKVMT can phai ting cuong
hoat dong Marketing, xay dung dugc nhiing gidi phap Marketing hop
Iy trén co so nghién ciru, phan tich ki ludng vé hanh vi khach hang va
chién luoc cua d6i tha nhim nang cao kha ning thu hut duoc dbi tuong
khach nay st dung san phim dich vu cua minh, lam ting lugng khach
trén cac chuyén bay cta Vietnam Airlines & tuyén dudng mién Trung.
Vi viy, tac gia chon dé tai: “Gidi phdp Marketing cho dich vu vin
chuyén hanh khdch tai Chi nhanh Tong cong ty Hang khéng Viét Nam

khu viee mién Trung” 1am d€ tai nghién ctru.
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2. Muc dich nghién ctru ciia dé tai

Trén co s& nghién ctru 1y ludn va phan tich thyc trang hoat
dong Marketing d6i véi nhom khach hang cia CNKVMT, dé xuat
mot s6 giai phap Marketing nham thu hut ddi tugng khach hang nay
sit dung nhiéu hon san pham ciia Vietnam Airlines, gbp phan day
manh phat trién dudng bay tir mién Trung.

3. Pbi twong va pham vi nghién ctru ciia dé tai

- Péi tuong nghién ciru: Dich vu van chuyén hanh khéach trén
cac duong bay ndi dia do VNA tryc tiép khai thac xuét phat tir mién
Trung.

- Pham vi nghién ctru chinh ciia dé tai 1 hoat dong cua Vi-
etnam Airlines trong méi truong canh tranh tai khu vyc mién Trung
trong giai doan tir nam 2011 dén nam 2013.

. Nhiém vu nghién ciru

- Nghién ctru co s¢ 1y luan vé Marketing dich vu.

- Tim hiéu thuc trang vé hoat dong Marketing ciia Chi nhanh
khu vuc mién Trung - Téng Cong ty Hang khong Viét Nam hién nay.

- Pé xuat mot s6 giai phap nham day manh hoat dong Market-
ing d6i voi nhom khach hang sir dung duong bay xuét phat tir mién
Trung.

4. Phuwong phap nghién ciu

Dé phu hop voi ndi dung, yéu cau va muc dich nghién ctru ma
luén 4n d3 d& ra, luan 4n di s dung mot s6 phuong phap nghién ctru
khoa hoc bao gom:

- Phuong phap thong ké

- Phuong phap so sanh

- Phuong phép mo hinh hoa



5. Két ciu d@ tai

Ngoai phén mé& dau, két luan, muc luc, danh muc chir viét tit
va tai liéu tham khao, ndi dung chinh ciia dé tai dugc trinh bay gdm 3
chuong:

Chuong 1: Nhitng van dé 1y luan vé Marketing dich vy

Chuong 2: Thyc trang hoat dong Marketing dich vu véan
chuyén hanh khéach ciia Vietnam Airlines - CNKVMT

Chuong 3: Mot sb gidi phap Marketing cho dich vu van
chuyén hanh khach ciia Vietnam Airlines —- CNKVMT

6. Tong quan tai li¢u nghién ciru
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CHUONG 1
NHUNG VAN PE LY LUAN VE MARKETING DICH VU

1.1 DICH VU

1.1.1 Khai niém dich vu

1.1.2 Phan loai dich vu

1.1.3 Cac dac trung cia dich vu

a. Tinhvo hinh

b. Tinh khéng tach roi

. Tinh khéong dong déu vé chit lwong

d. Tinh khong du triv duwoc

e. Tinh khéong chuyén quyén sé hivu dwoc

1.1.4 H¢ thong cung ung dich vu (hinh 1.1)
1.2 MARKETING DICH VU

1.2.1 Khai niém Marketing dich vu

Theo T.S Luu Van Nghiém, dugc dinh nghia nhu sau:
"Marketing dich vu 13 sy thich nghi 1y thuyét hé thong véi nhimng quy
luat caa thi truong dich vy, bao gém qua trinh thu nhan, tim hiéu,
danh gia va théa man nhu cau cia thi trudng myc tiéu bang hé thng
céc chinh sach, cac bién phéap tic dong vao toan bd qua trinh to chirc
san xuit, cung ng va tiéu dung dich vu théng qua phan phdi cac
ngudn luc cua to chirc. Marketing dich vu duoc duy tri trong sy ning
dong qua lai gitta san phdm dich vu v&i nhu cu ciia ngudi tiéu ding
va nhitng hoat dong cuia ddi tha canh tranh trén nén tang can bé“lng loi
ich giita doanh nghiép, nguoi tiéu dung va xa hoi."

1.2.2 Tién trinh Marketing dich vu

a. Dw bdo nhu cau

Téng nhu cau thi trudng dbi véi mot loai san pham hang khéng

1a tong khdi luong s& duge mua, bdi mot loai khach hang nhét dinh,
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tai mot khu vuc dia 1y nhét dinh, trong mot thoi gian nhat dinh, & mot
hoan canh marketing nhét dinh, véi mot mirc d6 va phdi hop nhat
dinh cac nd lyc marketing ctia nganh san xut san pham do.

b. Xdc dinh muc tiéu marketing

Viéc x4c dinh myc tiéu marketing ciia mdi doanh nghiép phu
thudc vao cac yéu t6 nhu kha ning, quy mo hoat dong ciia doanh
nghiép, nhu cau thi truong.

C. Phin doan thi truong va xdc dinh thi truong muc tiéu
trong kinh doanh van tdi hang khong

cl. Phan doan thi truong

Phan doan thi truong 13 phan chia thi truong thanh nhitng phan
khéc biét bang nhing tiéu thirc thich hop nhu vi tri dia 1y, tim 1y,
cach tmg xur, giGi tinh, d6 tudi, hanh vi mua hang...

Tiéu thuc thuong duge st dung dé danh gia cac phan doan:

Thir 1: Quy mo va mirc ting trudng cua timg phan doan thi trudng:

Thi 2: Mtrc d6 hap dan vé co cdu cua phin doan thi trudng

Thir 3: Muc tiéu va ngudn luc cta doanh nghiép

C2. Xac dinh thi truong muc tiéu

Thi truong muyc tiéu chinh 13 nhitng doan thi truong hap dan
ma doanh nghiép quyét dinh Iya chon dé tap trung nd lyc marketing
vao d6 nham dat duoc muc ti€u kinh doanh cia minh.

d. Binh vi san pham dich vu trong thi truong

La nhitng hanh dong nham hinh thanh tur thé canh tranh cho séan
phdm ctia doanh nghiép, khic hoa nhitng hinh anh dam nét, kho quén
trong tam tri khach hang so v6i dbi thii canh tranh trén thi truong.

e. Ngi dung Marketing-Mix dich vu

el. San pham (Product)

- San pham co ban (dich vu ¢t 15i) nhim dap tmg nhu ciu
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nhat dinh vi n6 mang lai mét gia tri loi ich cu thé.

- San phém tha cép (dich vu tang thém) lai tao ra gia tri gia
tang cho khach hang, gitp khach hang c6 cam nhén tot hon vé san
pham co ban.

Chién lugc san phém la viéc xac dinh ching loai va co cAu san
phim nhim thod min nhu ciu cia khich hang va chiém linh thi
trudng nhat dinh.

e2. Gia

Thuc chét cua chién luge gia ca la xac dinh muc gia cta dich
vu hay con goi 1a phi dich vu.

Cic chién lrge dinh gia:

- Chién lugc dinh gia theo muyc tiéu loi nhuan

- Chién lugc dinh gia theo muc tiéu dinh hudng ban

- Chién lugc dinh gia theo muc ti€u canh tranh

- Chién lugc dinh gia theo muyc tiéu bu dép chi phi

e3. Phdn phéi

Hé thdng kénh phan phdi trong dich vu gdm 2 loai chinh 1a
kénh phan phdi truc tiép va gian tiép.

ed. Phéi thike truyén thong Marketing

Pay 1a cong cu ctia marketing hdn hop bao gdm cac hoat dong
khac nhau ma cac doanh nghiép tién hanh nham muc dich thong tin,
thuyét phuc va nhéc nhd khach hang vé su hién dién san phém cua
minh trén thi truong, thu hut khach hang méi cling nhu xay dung
hinh anh t6t dep ctia minh t&i khach hang.

Céc cong cu thuong duge st dung: Quang cdo, khuyén mai,
xuc tién ban hang, quan hé cong ching.

e5. Con nguoi

Yéu t6 con ngudi dong vai tro hét sirc quan trong trong dich vu



e6 Quy trinh

Pé giam thiéu mirc do qua 1& thudce vao yéu td Con ngudi, cc
doanh nghiép can phai cha trong dén yéu t Quy trinh (process) - xay
dung cac quy trinh nghiép vu chuén, kém theo nhiing b tai liéu huéng
dan chi tiét, cu thé sao cho bét ky nhan vién nio, & bét ky trang thai
nao ciing co thé cung cip dich vu cho khach hang véi tiéu chuan dich
vu & muc t6i thiéu theo quy dinh ctia doanh nghiép, cong ty.

e7. Co 56 vit chat (cdc yéu té hitu hinh)

Céc yéu t6 hiru hinh 12 méi truong vat chat trong do cac san
pham dich vu dugc tao ra va cung cp cho khach hang.
1.3 PAC PIEM CO BAN CUA VAN TAI HANH KHACH
BANG PUONG HANG KHONG VA TAC PONG CUA NO
PEN HOAT PONG MARKETING

- Khach hang 1a nhirng ngudi c¢6 thu nhép cao

- Dich vu mang tinh tiéu chuén héa cao

- Dich vu dién ra trén dia ban rong va thoi gian dai.

- Tinh cip doi cta dich vu lém

- Ham lwgng khoa hoc cong nghé trong dich vu cao

Diéu nay thé hién & trang thiét bi str dung va yéu cau cao vé ky
ning van hanh. Chinh vi viy, Marketing can xem xét van dé nay vi
né tryc tiép lién quan dén chi phi hoat dong.

- Chit lwong dich vu khéng chi dwgc quyét dinh béi nha
cung cip

Chat lugng dich vu hang khong chi duoc dam bao khi hanh
khéach dugc pho bién day du vé quy dinh ctia hing va nha chic trach,
dong thoi nghiém tic chip hanh nhiing quy dinh d6. Néu khong, moi
nd luc ctua ngudi ban/nha cung cip du c¢6 co tt dén dau ciing khong
c6 nhiéu y nghia. Vi vdy, Marketing can hudng t6i viéc truyén thong,
cung cip mot cach co ban cic thong tin vé quy dinh, chinh sach cho
khach hang biét va nim rd.
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CHUONG 2
THUC TRANG HOAT PONG MARKETING DICH VU
VAN CHUYEN HANH KHACH CUA VIETNAM AIRLINES -
CHI NHANH KHU VU'C MIEN TRUNG

2.1. GIOI THIEU TONG QUAN VE VNA - CHI NHANH KHU
VU'C MIEN TRUNG

2.1.1. Gi6i thi¢u vé Tong cong ty Hang khong Viét Nam
(VNA)

2.1.2. Giéi thiéu vé Chi nhanh khu vwe mién Trung

a. Chirc ning nhiém vu

b. Co' ciu t6 chire (hinh 2.1)

c. Két qud hoat dong kinh doanh tir 2011-2013

% Doanh thu ban ve hanh khach

Nam 2013, téng doanh thu vuot 9.14% so vé&i ké hoach, tang
5.58% so v6i nam 2012, chiém ty trong 16n (94.04%) van 1a doanh
thu tir kénh ban truyén thong (bang 2.1)

% San lwong van chuyén

Tong san lwong van chuyén hanh khach cia CNKVMT giai
doan 2011-2013 khong c¢6 nhiéu bién dong, LF dugc khai thac tot va
duy tri trén 75%. Tuy nhién, thi phan khach bi sut giam nhiéu ké tir
khi VJ bit dau hoat dong vao nam 2012, giam 13.6 diém so v6i nim
2012 (bang 2.2)
2.2. THUC TRANG HOAT PONG MARKETING DICH VU
VAN CHUYEN HANH KHACH TAI CNKVMT

2.2.1 Phan tich tinh hinh canh tranh trong vin chuyén
hanh khach bing dwong hang khéng tai thi trwong mién Trung

Trong giai doan 2011-2013, VN vén 13 hing dan dAu san luong

khach va tai vin chuyén tai thi truong mién Trung. Tuy nhién, viéc
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phai san sé thi truong véi cac hang hang khong gid ré, thi phan khach
va tai ctia VN ngay cang sut giam (bang 2.3)
2.2.2 Phan doan thi trwong va lwa chon thj treong muc tiéu
trong dich vu van chuyén hanh khach cia CNKVMT
a. Phén doan thi truong
CNKVMT 4p dung céc ti€u thirc sau:
+ Theo thu nhap
- Khéach c6 thu nhap cao
- Khach ¢6 thu nhap kha
- Khach c6 thu nhép trung binh, thip
< Theo muc dich chuyén di
- Khach di theo muc dich kinh doanh, cong vu
- Khéach di theo muc dich nghi ngoi, du lich hoac di co6
ké hoach trudc
- Khéch lao dong
- Khach du hoc
- Khéch tham thén, dinh cu
+  Theo mua vu:
- Khach di lai ¢ giai doan cao diém (18, tét)
- Khach di lai ¢ giai doan thap diém
- Khach di lai ¢ giai doan trung binh
b. Thi truong muc tiéu
Tai mién Trung, CNKVMT lua chon di theo dinh hudng chung
ctia toan hé thdng, d6 1a hudng t6i dbi twong khach hang c6 mirc thu
nhap "cao" va "kha", bao gdm:
- Khach di theo muyc dich cong vu
- Khach di theo muc dich nghi ngoi, du lich hodc di c6 ké

hoach trudce
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2.2.3. Pinh vi sin pham trén thi truong

Viéc dinh vi san phim cia CNKVMT tuén theo chién lugc
dinh vi cia TCT, d6 1a hudng dén cac khac biét vé san pham, biéu
tuong va slogan

2.2.4. Marketing - Mix

a. Quyét dinh vé sin pham, dich vu

San pham cta VNA hién nay bao gom cac 16p san pham: san
pham cimg, san pham mém va san pham bd trg.

Hién nay, & pham vi phan quyén cta chi nhanh, CNKVMT van
tuan theo chinh sach san phim ciia Tong cong ty va chi tac dong, dua
ra cac quyét dinh ddi v&i danh muc San phﬁm bd tro trén co so dua
trén tinh hinh thyc té tai thi truong minh, cu thé nhu sau:

Sdn phim két hop véi du lich

Céc chuong trinh két hop vai du lich tiéu biéu hien CNKVMT
dang 4p dung nhu chwong trinh “Festival bién mién Trung 20137,
chuong trinh “Mua h¢ yéu thuong”...

Sdn phim hop tic véi cdc khdch san, resort tgi mién Trung

V6i san pham nay, chi cin thanh toan mét 1an khach hang cua
VNA sé& duoc huong dich vu tron goi gdm vé may bay, dua don san
bay dén va nghi dudng tai khach san, resort véi mirc gia thip hon
nhiéu so v&i mua timg dich vu riéng 1é.

Sdn phim hop tic véi S6, ban, nganh tai Pa Ning

V6i san phim nay, cac S, ban, nganh khi cam két hoan toan
sir dung san pham VNA cho cong tac, hoi hop chi bang Ngan sach
cua don vi, s€ dugc huong cac vu dai dic biét cia VNA.

Chwong trinh Khdach hang thwong xuyén

Chuong trinh Khach hang thuong xuyén (GLP) danh cho céc

ca nhan thuong xuyén sir dung san pham cua VN. Cén cir vao s0 dam
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hanh khach bay véi VN va cac hang hang khong trong Lién minh
hang khong Skyteam, khach hang s& nhan dugc diém tich liy va c6
thé dung diém tich lity nay dé doi lay cac uu dai.

b. Quyét dinh vé gia

¢+ Chinh sach gia

Céc loai gia dang ap dung:

- Gia khach 1¢ (gia FIT)

- Gia khach du lich (gia tour)

- Gia khach tham than, dinh cu, du hoc, lao dong

- Gia Corperate account (CA)

- Gia adhoc, khuyén mai

Trong d6, gia adhoc va gia khuyén mai duoc giao cho céc chi
nhanh khu vuc dugc quyén chu dong ra quyét dinh nham kip thoi dap
{rmg nhu cau thi trudng va gia ting canh tranh, cu thé nhu sau:

- Gia adhoc

Hién nay gia vé cho khach doan dugc tinh dua trén biéu gia
Tour do Tng cong ty ban hanh. Tuy nhién, trén thyc té, néu cong ty
du lich ¢6 cac doan khach quy mé 16n, CNKVMT sé& x4y dung biéu
gia adhoc ap dung cho riéng doan d6 véi mirc gia thap hon so voi gia
tour nham dam bao canh tranh so voi hang khéc.

Biéu gia Adhoc doan noi dia cia CNKVMT (bang 2.7)

- Gia khuyén mai

Mot s6 biéu gia khuyén mai CNKVMT di ban hanh trong thoi
gian qua (bang 2.8) nhu Pdng hanh cung Festival Hué 2012 ting 01
vé thuong gia khi mua 01 vé thuong gia; Vé Tdy Nguyén, Khoanh

khéc vang, 60 nim Pién Bién — dong hanh cing cyu chién binh....
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C. Quyét dinh vé phan phéi

% Hé thong kénh phéan phoi tai khu vae mién Trung

(hinh 2.2)

Tinh dén thang 12/2013, tong sb dai 1y PSA, dai 1y web, phong
vé ctia CNKVMT (goi chung 13 diém ban) 1a 90

Kénh phan phéi gidn tiép: c6 81 dai 1y trong khu vuc quan 1y,
bao gdom dai 1y truyén théng va dai Iy web, trong d6 riéng tai Da
Nang c6 32 dai ly. (bicu d6 2.1)

Kénh phan phéi true tiép: thong qua cac phong vé tai mdi
Vin phong dai dién va kénh ban truc tuyén trén internet.

¢ Chinh sach dai ly

Chinh sach hoa hong

Tir ngay 15/07/2012, bat dau ap dung chinh sach hoa hong 0%.
Céc dai 1y thay vi nhan hoa hong ban vé, s& duoc phép thu phi phuc
vu d6i v6i hanh khach trén co s chat luong dich vu cung cép cho
khach hang, voi diéu kién khong vuot muc gia tran do Cuc Hang
Khéng quy dinh.

Chinh sdch chiét khiu

Dinh ky hang quy, CNKVMT dua ra cac mirc huong chiét
khAu tinh trén doanh thu ban vé cho céac dai ly. Theo do, tat ca cac
dudng bay nao c6 canh tranh déu dugc ap dung dé tinh chiét khau.
Chiét khdu duoc tinh theo ty 1& twong ing v6i mic doanh thu dat
duoc cua tung dai ly.

< H trg daily

- T6 chirc dio tao nhén vién céac dai ly thuong xuyén hang nim

- Trién khai quy dinh méi, san pham méi théng qua céc budi
hoi thao, chuong trinh so két ban, phat dong ban.....

- Danh riéng mot website vietnamairlines-mientrung.com
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nham muc dich hd tro dai 1y (hinh 2.3)

d. Quyét dinh vé phéi thirc truyén théng marketing

+ Hoat dong quang cao

O cip do chi nhanh khu vec, CNKVMT dugc phan quyén thuc
hién toan bo cac hoat ddng quang cao chién thuét lién quan dén cong
tac ban, cac sy kién khai truong dudng bay, khuyén mai gia trong thi
truong minh. (bang 2.9)

Hoat dong quang céo chién thuat dugc thuc hién dudi nhiéu
hinh thuec:

- Quang céo trén bao:

- Quang c4o trén 4n pham du lich, golf

- Quang c4o trén truyén hinh

- Quang cao trén trang web céac tinh mién Trung

< Hoat dong xUc tién ban

Ngan sach xtc tién ban ting dan qua cac nam, xu hudng chi
cho hau hét cac khoan muc déu ting. Viée t6 chuc hoi thao, hoi nghi
trién khai chinh sach vin dwgc cha trong nhung té chirc theo hudng
tap trung, tiét kiém dé danh ngén sach chi bd sung cho nhimg khoan
khac nham thac day dai 1y, ting cuong mdi quan hé chit ché vai hé
thdng ban (bang 2.10)

e. Quyét dinh vé con ngwoi

Tinh dén 31/12/2013, tong sb lao dong cia CNKVMT 1a 305
ngudi, vé co ban co tudi doi tré voi gan 62% dudi 35 tudi, ty trong lao
ddng co trinh d6 dai hoc va trén dai hoc chiém hon 76% (bang 2.11).

Tir nam 2009, CNKVMT dit ra nhimg yéu ciu twong ddi cao
ngay tir khau tuyén dung dbi v6i mot sb vi tri quan trong. Sau khi
dugc tuyén dung, cac nhan vién méi s& duge dao tao 3 thang vé cac

nghiép vu nhap nganh trudc khi that sy bat tay vao cong viéc.
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Hang nam van tiép tuc c6 chinh sach dao tao bo sung cho nhan
vién minh va ca nhan vién dai 1y. Chinh sach phan phdi tién luong,
thuong duoc trién khai theo xu hudng chii trong d6i ngii lao dong
chinh, c¢6 sy khac biét giita cac bd phan dya trén sy khac biét vé tinh
chit cong viéc.

Quan tam, tao moi diéu kién cho cic c4 nhan phat trién nghé
nghiép, cham lo doi sdng tinh than cho can bd nhan vién.

f. Quyét dinh vé co sé vit chit (yéu té hitu hinh)

T6 chirc san xuit dong bo standee girl 1a hinh anh nit tiép vién
mac 4o dai trang bi cho cac diém ban.

HO trg hodc trang bi quiy ban cho dai 1y. Quay ban duoc thiét
ké theo mau thdng nhét c6 két hop logo cuia hing.

Nhan vién phong vé, nhan vién khai thac tai san bay: chl trong
tuyén cac nhan vién hai hoa cac tiéu chudn nhu chiéu cao, ngoai ngi,
hinh dang...

g. Quyét dinh vé quy trinh

Téng s6 quy trinh ma CNKVMT hién dang thyc hién va quan
ly 1a 33, mdi quy trinh déu c6 mot hodc mot nhém ngudi phu trach
quan 1y, vi du nhu quy trinh cap thuong cho khach GLP, quy trinh
phé duyét biéu gia Adhoc, quy trinh mua sim, quy trinh thanh toan
xUc tién thuong mai,...

2.2.5 Danh gia thuc trang hoat dong Marketing dich vu van
chuyén hanh khach cia CNKVMT

a. Uu diém

- San pham tuyén duong bay ciia VN €0 tan suat cao, nhiéu
khung gi¢ bay hon so vdi BL va VJ.

- Cac san phém bd trg dugc danh gia 1a tuong ddi tét, co loi

thé canh tranh va dap Gmg nhu ciu cua khach hang.
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- Hé théng phan phdi ngay cang md rong.

- Hoat dong quang cao, xuc tién ban ludn duge cha trong va
thuc hién dudi nhiéu hinh thuc.

- Nguén nhan luc c6 trinh d6 dai hoc tro 1én chiém ty 1€ 16n,
tudi doi con tré.

b. Ton tai

% San phim

- San pham lién két voi cong ty du lich chua da dang

- San pham hop tac v4i khach san chua da dang vé cip do nén
chua c6 nhiéu sy Iya chon.

% Gia

- Biéu gia khuyén mai chi c6 hiéu luc trong ngin ngay, thuong
di sau ddi thu, thoi gian trién khai gép rt nén hiéu qua thap.

% Phén phdi

- Vai tro cua dai ly chua that su ndi bat

- Viéc quan ly kénh phan phéi truyén thong con long 1éo

- Kénh ban truc tuyén chua dugc st dung phé bién

% Phdi thirc truyén thong Marketing

- Tai mot s VP dai dién, viée quang cao duoc trién khai con
so sai, gip rat, sat ngay dién ra chuong trinh nén chua hiéu qua.

- Viéc phan bd ngan sach cho mét sé khoan muc trong hoat
dong xtic tién ban con chua hop ly, mot s6 khoan chi bi trung lap,
gdy lang phi va thiéu hiéu qua.

« Con nguoi

- Mot bo phan cac can bd, nhan vién lam viéc 1au ndm nhung
trinh d9 chuyén mén, ngoai ngit con han ché, chua dam bao so véi
yéu cau.

- Thai d6 phuc vu cia mdt sO nhan vién & cac bg phan tiép xtc
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tryc tiép voi khach hang nhu phong vé, san bay van con kém, xem
phuc vu khéach hang 1a cong viéc phai [am.

% Co sé vat chat

- Viéc san xuét va trang bi hinh anh, poster, quay ban cho céac
diém ban khong déu dan, it dugc thay méi.

- Bong phuc nhén vién thiéu sy théng nhat.

< Quy trinh

- Quy trinh cap thudng cho khach GLP vin con nhiéu thu tuc
rudm ra, giy phién ha cho khach.

- Xtr ly cong viée theo quy trinh nhiéu khi gdy su cimg nhic, mat
nhiéu thoi gian, khéng dap tmg duge yéu cau dbi voi khach hang.
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CHUONG 3
MOT SO GIAI PHAP MARKETING
CHO DICH VU VAN CHUYEN HANH KHACH
CUA CHI NHANH KHU VU'C MIEN TRUNG

3.1 CO SO DE XUAT GIAI PHAP

3.1.1 Xu huéng hoat dfng ciia caic Hang hang khéng trong
twong lai va dinh hudéng cia Vietnam Airlines tai thi trudmg
mién Trung dén nim 2015

3.1.2 Phan tich diém manh, diém yéu, co hdi va thach thirc
trong hoat dong Marketing cia CNKVMT

a. Diém manh

- Pa dang vé san phdm, mang duong bay rong.

- La hang hang khdng chiém thi phan 16n.

- C6 hé thdng dai 1y truyén thong va trung gian 1on.

b. Diém yéu

- Kénh ban web portal chwa phat huy duoc hiéu qua do han ché
vé mat ky thuat web.

- M6t bo phan can bg, nhan vién van con tu tudng lam viéc
quan liéu, thiéu trach nhiém.

c. Co hji

- Nhu céu du lich gia ré, ké hoach xa ngay xuét hién nhiéu hon.

- Phuong thte tim kiém thong tin, mua ban san pham thay doi
manh mé theo sy phat trién, phd cép ciia cong nghé.

- Tan dung vi thé Hang HKQG trong phéi hop véi cac don vi
cht quéan va chinh quyén dia phuong.

d. Thach thirc

- Thi truong mién Trung rat nhay cam véi gid lai chiu nhiéu
canh tranh.

- Hang VI du kién ting cudng doi bay, ting tai trén hau hét cac
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duong bay chinh xuét phat tir mién Trung

- Nam 2015, tam dung hoat dong sén bay Pleiku trong khoang
01 nam lam giam nhu cau khach, anh huong dén két qua ban va két
qua khai thac cia VN.

- Nhing kh6 khan chung cta nén kinh té
3.2 MOT SO GIAI PHAP MARKETING CHO DICH VU VAN
CHUYEN HANH KHACH CUA CNKVMT

3.2.1 Lwa chon thj treong muc tiéu

Pé dam bao tinh chu dong hon trong canh tranh, thi truong
muc ti€u cuia CNKVMT trong thoi gian tdi phai la:

e Nhom khach hang c6 thu nhip cao hodc khach hang st dung

ngan sach Nha nudc, cong ty... cho viéc di lai (khach cong vu)

e Nhom khach hang c6 thu nhap tir trung binh dén kha

3.2.2 Giai phap Marketing

a. Gidi phdp vé sin pham, dich vu

- San pham két hop vé6i du lich: Hién nay, tuyén du lich dén
Tay Nguyén dang ngay cang dugc ua chuong. CNKVMT hién van
chua chu trong dén tuyén bay ndy, vi vy can xem xét xdy dung san
pham du lich tron géi tir DAD dén PXU/BMYV bao gom gia vé may
bay va gia tour trén co s¢ hai bén hang khong va cong ty du lich cung
chia s¢ phan lgi nhuan ctia minh dé dua ra duwoc muc gia hip dan
nhét, thu hat khach hang.

- San pham hop tac véi cac khach san, resort (Free & Easy):
can mo rong hop tac voi cac khach san, resort & mirc xép hang thap
hon tai mién Trung (3 sao, 4 sao) dé da dang hoa san pham, tir d6
khach hang c6 thém nhiéu su lya chon phu hop voi tai tién, dac biét
la phén khtic khach hang thu nhép kha.

- Hoan thién GLP theo hudng mang lai lgi ich gia ting cho
khach hang, nhu mé rong viéc cong diém cho khach hang xuéng hang
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dat chd thap hon, dong thoi rat ngén thoi gian tra thuong cho khéach.
Kién nghi véi Tong cong ty:

- Néng cao ty 1 diing gio cia cac chuyén bay (bang 3.1)

- M6 rong hinh thirc hgp tac véi ddi tac & cac linh vuc khac, qua
d6 cung cap thém nhiéu tién ich cho khach hang khi bay trén VNA.

b. Gidi phdp vé gia

- P6i v6i gia du lich: Thang 7/2013, VNA da dua vao khai
thac 2 dudng bay tryc tiép Pa Ning - Seoul (Han Qudc) va Pa Ning
- Siem Riep (Campuchia). Gia vé cho khach doan hanh trinh DAD-
SEL-DAD la 150 USD/ngudi (chwa c6 thué, phi). Tuy nhién, mot s6
truong hop vi chuyén bay hét chd, doan phai qua canh tai SGN hoic
HAN theo hanh trinh DAD-SGN/HAN-SEL-DAD, diéu nay khién
cho gi4 vé bj day 1én cao do phat sinh diém trung chuyén. CNKVMT
can som xay dung murc gia Adhoc cho hanh trinh DAD-SGN/HAN-
SEL-DAD d¢é giit nguyén mirc gia 150 USD, gitip kich cau va phat
dong ban cho dudng bay méi trong thoi gian dau khai thac.

- Khuyén mii gia vé 1éch dau trong dip Tét.

- Kéo dai thém thoi han xuét vé cho vé khuyén méi hang P va R tir
24 tiéng 1én thanh 48 tiéng ké tir khi diit chd cho nhing thi truong dic biét
nhay cam voi gia va dang bi canh tranh cao nhu DAD, HUL, BMV..

- Xay dung biéu gia dic thu cho mot sb dia phuwong mién
Trung trong giai doan thap diém hodc khi thi truong co dau hiéu sut
giam, trong d6 giam tir 15% dén 20% trén muc gia thong thuong cho
ngudi déan tai dia phuong d6 (d6i chiéu thong qua xut trinh CMND)

Kién nghi véi Tong cong ty:

- Dbi v6i gia khach 1& (FIT): bd sung thém cac mirc gia ap
dung cho khéch di trong vong 14 ngay, 30 ngay, 45 ngay.

- M6 ban 50% s6 chd trén cac chuyén bay dong gia voi mirc
giam 50% trén nhing chuyén bay c6 gid khong thuan loi.
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- Trudc ngay bay 02 ngay, Tong cong ty c6 thé giao quyén cho
Chi nhanh khu vuc duoc phép kiém soat chuyén bay dé theo doi LF
cac chuyén bay tir mién Trung, tir d6 kip thoi diéu chinh mé ban mirc
gia sat gio phu hop dé tang LF.

e Xay dyng hé thong gia cho doan thi trudng hoat dong theo
dang chi phi thap danh cho khach hang thu nhap trung binh.

c. Gidi phdp vé phén phoi

< DOi voi hé thong dai ly

- Nang cao vai trd cta cac dai ly bing cach ty quyén cho mét sb
dai ly thyc hién viéc dat va xac nhan cac dich vu dac biét cho khach hang,

- Xir phat céc dai 1y thuong xuyén ¢6 tinh vi pham trong cach
phan phdi gia gay anh huong dén uy tin chung ciia hing bang cach
cit giam user dang nhap vao hé thong dit chd, xuit vé.

- Chuén hoa hinh anh VNA tai cac diém ban béng viéc dua ra
quy dinh cac diém ban néu mudn ty thuc hién bang hi€u, standee thi
phai giri file thiét ké cho Chi nhanh xem xét va phé duyét.

- P6i véi thi truong Hué dang c6 sy sut giam manh vé luong
khach do canh tranh tir VJ (bang 2.5; bang 3.2; bang 3.3), can:

> Mo rong mang ludi dai 1y web bang viéc thay doi diéu kién mo
dai 1y web theo huéng dé dang hon vé mét phap 1y, chang han nhu:

e Cho phép ho kinh doanh ca thé lam dai 1y, thay vi phai 1a
phép nhan nhu hién nay;

e Giam yéu cau vé doanh thu tdi thiéu xudng 100 triéu
dong/thang.

Kién nghi véi Tong cong ty:

- Hoan thién chirc nang ky thuat cua kénh ban Web

% Chinh sach dbi véi dai Iy

Tiép tuc duy tri chinh sach chiét khau, hd trg dai 1y trong cong
tac dao tao chuyén mon nghiép vu, phbi hop va chia sé kinh phi cing
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dai ly trong viéc in to roi quang cao.

Thuong xuyén cdp nhat théng tin trén trang web
vietnamairlines-mientrung dé dai 1y kip thoi ndm bat cac quy dinh,
chinh sach gid va chuong trinh ban ciia VNA.

d. Gidi phdp vé Phoi thirc truyén thong Marketing

- Ap dung quang céo bang cach in théng tin mé mit sau td vé.

- Khic phuc tinh trang quang cdo mudn tai cic Van phong dai
dién bang cach giao cho cac Vin phong duoc quyén chon nha cung
cép thuc hién quang cdo tai dia phwong minh.

- Hop tac véi cac san golf dudi hinh thure tai trg hoac barter -
trao d6i san pham.

- C6 thé to chirc 16ng ghép ndi dung ddo tao cac khoa hoc nay
trong cac hoi nghi trién khai gia mua, lich bay, chinh sach thuong
mai do Chi nhanh t6 chirc hang quy cho dai Iy, CTDL. Piéu nay gitp
tranh ngudn ngan sac bi chi trung lap, gay lang phi.

Kién nghi véi Tong cong ty

- Xay dung chuong trinh quang cdo dén cong dong ngudi Viét
dinh cu tai nudc ngoai, tap trung khai thac dac diém nbi bat cia VNA
nhu d6i bay hién dai, dich vu hang C...

- Nghién ctru cach thirc quang ba thuong hiéu théng qua mo
hinh da giac quan nham tao nén mot hinh anh dic trung, nhat quan
trong tam tri khach hang.

- T chirc cac doan Press tour cho cac dai ly, CTDL tr cac thi
truong 16n va tiém nang vao Viét Nam dé gi6i thiéu va quang ba vé
cac diém dén du lich Viét Nam ciing nhu dich vu VNA.

e. Gidi phap vé con nguoi

Nang cao tinh chuyén nghigp va dong déu trong chuyén mon
nghiép vu

- Minh bach va cdng bang trong qua trinh tuyén dung.
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- Yéu céu toan bd cac can bd, nhan vién cua Chi nhanh cap
nhét chung chi tiéng Anh Toeic mdi 2 nim mot lan. Quy dinh r6 s6
diém Toeic t6i thiéu cho timg vi tri cong viéc. Vi nhiing ngudi
khong dat dugc tiéu chuan da quy dinh, 4p dung hinh thic chi tra
85% luong hodc kéo dai thoi gian ning bic luong cho dén khi dat
dugc chuén diém theo yéu ciu.

- Thyc hién hoan d6i vj tri cong viéc gitia cac nhan vién trong
mdt phong theo chu ky 1 ndm mét lan.

Xay duwng ché dp danh gia hiéu qud cong vige cong bang

Nang cao y thirc phuc vu hwéng dén khach hang

- Quan triét y thirc khach hang chinh 1a ngudi dem lai doanh
thu cho hdng nén dao tao nhan vién cach phan biét va thau hiéu
khéch hang dé c6 su phuc vu hop 1y.

- Bit budc mdi nhan vién & timg vi tri phai chii dong nim rd cac
chinh sach, quy dinh dé cung cap thong tin day du cho khach hang.

Kién nghi véi Tong cong ty

- Nhét quén trong viéc huén luyén, dao tao cung cach phuc vu
khach hang

- Tuyén truyén, phat dong phong trao thi dua “4 xin 4 luon”
trong toan cac don vi thanh vién thudc Tong cong ty.

f. Gidi phdp vé yéu té co sé vit chit

- Pbi voi phong vé va dai ly cia VNA: chuin héa quy mé,
hinh anh, cac trang thiét bi theo hudng théng nhit chung cho toan thi
truong. Pinh ky 06 thang thuc hién viéc kiém tra tai dai ly xem co
héng héc, xiéu veo...dé co phuong an stra chita, thay thé kip thoi.

- Pdi v6i nhan vién 1am viée truc tiép véi khach hang:
Cén quy dinh rd rang vé dong phuc caa nhan vién. Dic biét nén
trang bi bang tén cho nhan vién khi lam viéc.
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0. Gidi phdp vé qudn ly quy trinh
- Rut ngan quy trinh cp thuéng khach GLP: Minh hoa ¢ hinh 3.1

Dién miu Gidy dé nghi
Cép User cap thuong
va

Password Phong vé VNA

dé khach

hang tu S
thuc hién Chuyép mau Giay dé

nghi cap thudng

Phong Thuong mai hanh khach
(chuyén vién phu trach GLP)

N

Cép nhat thong tin 1én Trinh Lanh dao Chi nhdnh
phan mém quan ly GLP phé duyét

ﬂ

Phong vé xuit vé

Hinh 3.1: Quy trinh cip thwéng GLP tai CNKVMT
- Hang thang, hang quy, t6 chirc ra soét, kiém tra lai toan bo
cac quy trinh.
- TG chirc cac dot kiém tra chéo giita c4c phong, cAc vi tri lam
viéc nham dam bao nhan vién c6 thuc hién theo dung quy trinh hay
khong.
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KET LUAN

Trai qua ching duong hinh thanh va phat trién tir nam 1993
dén nay, VNA di khang dinh duoc vi thé ciia mot hing hang khéng
qudc gia va dat duoc nhidu thanh cong nhat dinh trén thi truong hang
khong noi chung va thi truong hang khdéng ndi dia noi chung.

Budc sang giai doan mdi, bén canh sy hau thuin vé& chinh
sach, co ché cua Nha nude nhung quan trong van 1a su nd luc cia
ban than doanh nghiép, tirng budc hoan thién chinh sach Marketing
dich vu dé nang cao chat lrong va uy tin ciia minh. Thi truong hang
khdng ngay cang m¢ rong nhung nguy co thach thac ciing gia ting
song hanh, doi hoi hang hang khdng qudc gia Viét Nam ludn phai co
su d6i moi vé nhan thirc va tu duy dé gia ting stic canh tranh.

Trong cac giai phap dua ra nham thu hat khach hang tai thi
truong mién Trung, viéc diéu chinh gia hop ly, canh tranh va linh
hoat 1a giai phap trude mat nhung can kip nhat. Tiép dén 1a céc giai
phép vé phan phbi nham gidp cho khach hang c6 thé tiép can véi san
phém & moi noi, moi ldc, tiép theo la chuong trinh xdc tién khuyén
mai hdn hop nhim truyén tai thdng tin, thdng diép quan trong téi ho.
Bén canh d6 la su phdi hop cac chinh sach vé quan ly con nguoi,
quan ly va sir dung co so vat chat, quan ly quy trinh nham nang cao
nang suit lao dong cua don vi, gidp don vi hoat dong hiéu qua hon
trong kinh doanh dich vu. Va cubi cung 1a sy duy tri va khong ngimg
hoan thién chat lwong san pham, dich vu nhiam nang cao vi thé va
hinh anh cta chi nhanh ndi riéng va cua Vietnam Airlines néi chung
trén thi truong.

Véi viée thuc hién cAc giai phap trén, hy vong rang thi phan
khai thac khach cua Chi nhanh Khu vuc mién Trung — VN s& ngay

mdt ting truéng hon, twong ximg véi tiém nang cua minh.



