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1. Sy can thiét cia dé an

Trong bdi canh toan cau hoa dich vu san bay, nhiéu cang hang
khong qudc t& nhu Changi (Singapore), Incheon (Han Qudc), va
Suvarnabhumi (Thai Lan) da thanh céng trong viéc chuyén doi mo
hinh tir diém trung chuyén hang khong don thuan sang trung tam
thwong mai — du lich tich hop, véi dich vu phi hang khong chiém t6i
40-60% tong doanh thu. M6 hinh nay dang tr thanh chuan myc trong
phat trién d6 thi kiéu méi — “aerotropolis”.

Tai Viét Nam, mdc du nganh hang khong va du lich dang ting
truong manh, ty trong doanh thu phi hang khong tai cac san bay van
con thap. Cu thé, tai sin bay qudc t& Pa Ning — mot dau mdi giao
thong trong diém mién Trung, ty 1é doanh thu phi hang khong mdi chi
dat 17% (ACV, 2023), cho théy du dia cai thién con 16n.

San bay Pa Ning c6 tiém nang try thanh trung tim mua sim va
quang ba vin hoa dia phuong, ddc biét tai khu vuc chd qudc ndi — noi
hanh khach thuong dén som va co thoi gian chd 1au. Tuy nhién, hién
trang cho thiy: khong gian ban 1¢ chua khai thac tot ban sic ving
mién; trai nghiém mua sdm thiéu hép dan; dich vu khach hang thiéu
chuyén nghiép; va chua dong b vé nhan dién thuong hiéu.

Trong bbi canh canh tranh giita cac cang hang khong ngdy cang
gay gat, viéc cai tién chat lugng dich vu mua sam tai khu vue chd quéc
no6i khong chi 12 yéu cau cép thiét dé nang cao trai nghiém hanh khach
va tang doanh thu phi hang khong, ma con 1a chién luge quan trong dé
dinh vi thuong hiéu san bay Pa Nang trong mang ludi san bay khu
vuc chiu A.

2. Muc tiéu ciia dé 4n

Muc tiéu téng quat:



Nghién ctru nham danh gia va dé xuat cc giai phap cai tién chét
lugng dich vu mua sdm tai khu vuc cho quéc ndi — San bay Quéc té
ba N?mg, thong qua viéc do luong cdm nhan thuc té ciia hanh khach,
g6p phan ning cao trai nghiém khach hang, t6i wu hoa hiéu qua kinh
doanh phi hang khong va timg budc hoi nhap xu thé phat trién “san
bay thuong mai hoa” (aerotropolis).

Muc tiéu cu thé:

Heé thdng hoa céc co so Iy thuyét lién quan dén chat lugng dich
vu va moO hinh do luong phu hop véi méi truong dich vu phi hang
khong tai san bay.

X4y dyng va hiéu chinh thang do chit lwong dich vu mua sim
tai khu vyc nha ga quéc ndi dya trén mo hinh SERVPERF.

Panh gia thuc trang chét luwong dich vu mua sadm tai sin bay ba
Nﬁng theo cam nhan cta hanh khach thyc té.

Phén tich cic yéu t6 anh hudong dén chit luong dich vu va xéac
dinh nhitng han ché cbt 151 trong hoat dong van hanh.

Dé xuit hé théng giai phap cai tién toan dién vé& khong gian,
nhan sy, san phém va cong nghé nham nang cao chét luong dich vu va
hi€u qua thuong mai cho san bay.

3. Poi twgng va pham vi nghién ctru

o Ddi tuong nghién clu: Chét lugng dich vu mua sam tai khu
vire chd qubc nodi — San bay Quéc té Pa Ning.

e Pham vi thoi gian: tir thang 11/2024 dén thang 4/2025.

4. Phwong phap nghién ciru

e Phuong phap dinh tinh: quan sat thuc dia, phong van sau céc
bén lién quan.

e Phuong phap dinh lugng: khao sat 210 hanh khach bang bang
hoi SERVPERF (phién ban cai tién tir SERVQUAL).



5. B6 cuc dé an

e Chuong 1: Co s& 1y thuyét va phuong phap nghién ciru

e Chuong 2: Péanh gia thuc trang chét lugng dich vu mua sdm
tai khu vuc cho quéc ndi — san bay Pa Nang

o Chuong 3: D¢ xuét giai phap cai tién chét luong dich vu mua
sam tai nha ga qudc ndi — san bay quéc té Pa Ning.
CHUONG 1: CO SO LY THUYET VA PHUONG PHAP
NGHIEN CUU
1.1. Nhirng khéi ni¢m chung
1.1.1. Khai niém dich vu

Khai niém dich vu trong quan tri kinh doanh dugc nhin nhéan tur
nhiéu goc do, nhung déu théng nhét & ban chét phi vat chit, mang tinh
tuong tac, va khong chuyén giao quyén s hiru. Dudi ddy 13 nhiing
cach tiép can tidu biéu:

¢ Zeithaml & Bitner (2000): Xem dich vu la tap hop cac hanh
vi, quy trinh va phuong thirc thuc hién nham tao ra gia tri st dung cho
khach hang va théa min mong doi cta ho. Day 1a cach tiép can phd
bién trong marketing dich vy, nhdn manh yéu t5 hanh vi va mbi quan
hé.

e Gronroos (1984): M6 ta dich vu nhur mot chudi hoat dong chu
yéu vo hinh, dién ra trong tuong tac giita khach hang va hé thong cung
cép dich vu, nhim giai quyét nhu cau khach hang. Dinh nghia nay dat
trong tAm vao tinh twong tac — yéu t then chét cua ly thuyét dich vu
hién dai.

« Bli Thi Tam (2009): Tir goc d6 so hitu, cho rang dich vu Ia
moi hanh dong va két qua vo hinh dugc cung cp tir bén nay cho bén
kia ma khong lam phat sinh quyén s6 hitu, phan biét rd véi san pham

vat chat.



« ISO 9004:1991: Dich vu 1a két qua ciia twong tac giita nha
cung cap va khach hang, dong thoi bao gdm ca quy trinh ndi bd nham
dap ung nhu cau khach hang — day 1a cach tiép can theo chuan hoa
quéc té.

Téng hop cac quan diém trén, c6 thé két luan: Dich vu la qua
trinh tao ra gié tri kinh té thong qua cac hoat dong cht yéu mang tinh
v hinh, ¢6 su tuong tac giita nha cung cép va khach hang, khong lam
phat sinh quyén s¢ hitu.

Theo Kotler & Keller (2016), ban chét cua dich vu c¢6 bbn dic
diém then chot:

1. Tinh v6 hinh (Intangibility)

2. Khong thé tach roi khoi ngudi cung cép (Inseparability)

3. Tinh khong dong nhat (Heterogeneity)

4. Khong thé luu kho (Perishability)

Chinh nhimng dic diém nay khién viéc do ludng, quan trj va cai
tién dich vu phuc tap hon dang ké so voi hang hoa hitu hinh.

1.1.2. Dich va mua s@m

Khéi niém Dich vy mua sim la mot dang dich vu thuong mai
tich hop, noi khach hang khong chi lya chon hang héa ma con trai
nghiém tong thé vé khong gian, tu van, phuc vu va cam xUc trong subt
qué trinh tiéu dung. Theo quan diém hién dai, ddy 1a mot chudi trai
nghiém toan dién, bao gom ca yéu tb hiru hinh (san pham, bé tri gian
hang) va yéu té vo hinh (thai d6 nhan vién, &m thanh, anh sang, mui
huong).

Trong bdi canh san bay, dich vy mua sim khong con don thuan
la chic nang tiéu ding, ma di trg thanh cong cu chién lugc dé ting
doanh thu phi hang khéng, tao ra gia tri gia taing cho hanh khach, va
ddng thoi quang ba van hoa dia phuong. Nhiéu san bay trén thé gisi



da trién khai mo hinh nay nhu mét phan cét I8i trong chién luogc
thuong mai héa san bay (non-aeronautical revenue).

Pic diém chinh caa dich vu mua sam:

1. Tinh két hop hiru hinh — v hinh: Khéng chi san pham, ma
moi truong cam xuc (anh sang, mui huwong, am nhac...) cling anh
huong 16n dén trai nghiem.

2. Tinh trai nghiém cao: Gan lién véi hanh trinh du lich, tao ra
cam giac thu gian, sang trong va “dia phuong hoa”.

3. Phu thudc vao con nguoi va khdng gian: Thai do phuc vu va
thiét ké tham my quyét dinh hanh vi mua sim ngau hutng.

4. Kha nang tao gia tri gia tang: Tang thdi gian luu lai, ndng
mtec chi tiéu binh quan, déng gop truc tiép vao doanh thu va thuong
hi¢u dia phuong.

Vai tro trong san bay: Dich vu mua sém 1a mot phan trung tam
trong hé sinh thai phi hang khdng cua san bay, bao gom:

. Quﬁy luu niém, dac san dia phuong

« Cira hang mién thué (duty free)

« Thoi trang — my pham — db uéng

o Khu trai nghiém vin hoa

o C4c dich vu tién ich kem theo

TAm quan trong chién lrgc: Mua sam tai san bay khéng chi
tao 4n twong thuong hiéu, ma con la phuong tién kich thich tiéu dung,
kéo dai thoi gian luu tri va téi wu hoa gia tri hanh khach. Theo sé liéu
cia ACI (2022), doanh thu tir mang nay c6 thé chiém dén 30-60%
téng doanh thu san bay, khang dinh vai trd thiét yéu trong phat trién
san bay thuong mai hda va kinh té ban dia.



1.2. Chét lweng dich va — Tém tit ndi dung
1.2.1. Khai niém chat lweng va chat lweng dich vu

Khéi niém "chét luong" duoc hiéu khac nhau tly theo béi canh.
Theo dinh nghia tiéu chuan hda cua ISO 9000:2015, chat lugng la mirc
d6 dap ung cac yéu cau noi tai cua mot dbi twong. Tuy nhién, trong
linh vuc dich vu, chit lugng mang tinh triru twong hon do dic tinh vo
hinh, khong dong nhét, khéng thé Iuu kho va phuy thudc vao tuong tac
giita ngudi cung cap va khach hang (Zeithaml et al., 1990; Kotler &
Keller, 2016).

Theo Gronroos (1984), chit luong dich vu bao gom:

« Chét lugng ky thuat: Nhiing gi khéch hang nhan duoc (két qua
cudi cuing).

« Chét lugng chire nang: Cach thirc dich vu dugc cung cap (quy
trinh, thai dg, tuong tac).

Trong khi d6, Parasuraman et al. (1985, 1994) tiép can chat
luong dich vu thdng qua md hinh SERVQUAL, nhin manh ring chit
lwong la két qua cua khoang cach giita ky vong trudc khi sir dung va
cam nhén sau trai nghiém. M6 hinh d& xuét 5 yéu té cét 16i:

1. D6 tin cay (Reliability)

Nang luc phuc vu (Assurance)

Kha nang dap (ing (Responsiveness)

Sy ddng cam (Empathy)

Yéu té hitu hinh (Tangibles)

Tdng hop céc tiép can ly thuyét, c6 thé két luan: Chat luong

o M w0

dich vu 1a mac do pht hop gitra dich vu thyc té va ky vong chi quan

cua khach hang, dugc phan anh théng qua trai nghiém tiéu dung.
Khai niém nay khéng chi anh huong dén mirc d6 hai long, ma

con déng vai tro chién luoc trong viéc xay dung 10ng trung thanh, kha



nang canh tranh va lgi nhuan dai han (Cronin & Taylor, 1992;
Lovelock & Wirtz, 2016).
1.2.2. Pic diém caa chit hrong dich vu

Chat luong dich vy ¢6 5 dic diém co ban:

e Tinh vuot troi (Superiority)

Dich vu c6 chét lugng 1a dich vu vuot troi hon so véi lya chon
thay thé — yéu t6 nay phu thudc vao cam nhan cha quan caa khéch
hang.

e Tinh déc trung (Uniqueness)

MJi dich vu chat lugng cao déu mang dau 4n riéng théng qua
su két tinh cua ca yéu té hiru hinh va vo hinh. Tuy nhién, viéc xac dinh
cac dic trung vuot troi mot cach tuyét ddi 1a khong dé.

e Tinh cung tng (Deliverability)

Chat luwong gan lién voi céch thic cung cip dich vu, trong d6
quy trinh ndi bo, thai dd nhan vién va tinh chuyén nghiép 1a yéu té
quyét dinh.

e Tinh théa man nhu cu (Customer satisfaction)

Dich vu chi thuc sy chat lugng néu dap ung dung ky vong va
nhu cau c& nhan cua khach hang — yéu té chiu anh huéng bai van hoa,
tam ly, moi truong...

e Tinh tao ra gia tri (Value creation)

Gia tri dich vu khdng do doanh nghiép dinh doat, ma do khach
hang cam nhan va danh gia sau khi st dung. Kha nang tao ra gia tri la
nén tang cho phaét trién chit luong dich vu trong dai han.

1.3. Cac mé hinh vé chit lweng dich vu — Tém tit ndi dung

Pé danh gia va cai tién chat lugng dich vy, nhiéu md hinh ly
thuyét da duoc phat trién nham 1am rd cac yéu t6 cau thanh va phuong
thirc do luong. Trong phan ndy, ba mé hinh kinh dién — Gronroos
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(1984), SERVQUAL (Parasuraman et al., 1985) va SERVPERF
(Cronin & Taylor, 1992) — duoc trinh bay va phan tich, tir d6 dé xuat
md hinh pht hop cho béi canh san bay quéc noi — Pa Nang.

1.3.1. M6 hinh cia Gronroos (1984)

Gronroos cho rang chat lugng dich vu 1a su so sanh giira ky
vong va cam nhan thyc té, bao gom ba yéu té:

« Chit luong ky thuat: Két qua hitu hinh ma khach hang nhan
duoc.

« Chét luong chirc nang: Cach thic dich vu dwoc cung cap (tac
phong nhén vién, trai nghi¢m).

« Hinh anh doanh nghiép: An tugng thuong hiéu tac dong dén
cam nhan chat luong tong thé.

Diém manh caa mé hinh nay 1a sy két hop giira két qua dau ra
va qua trinh phuc vy, ddng thoi nhan manh vai trd hinh anh thuong
hiéu nhur mét bo loc nhan thire caa khach hang.

1.3.2. M6 hinh khodang cach SERVQUAL (Parasuraman et al.,
1985)

SERVQUAL dinh nghia chat lugng dich vu 1a khoang céch gitta
ky vong va cam nhan, duge do ludong qua 5 thanh phan chinh:

1. B4 tin cay (Reliability)

Kha nang dap (ing (Responsiveness)

Ning luc phuc vu (Assurance)

Sy ddng cam (Empathy)

Yéu té hitu hinh (Tangibles)

M®& hinh con chi ra 5 khoang céch (gaps) trong quan tri dich vu:
« KC1: Doanh nghiép hiéu sai ky vong khéach hang

 KC2: Chuyén héa sai thanh tiéu chuan

« KC3: Thuc thi sai tiéu chuan

o M
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« KC4: Truyén thong gay Ky vong léch

« KC5: Khoang céch giira ky vong va cam nhan (tong thé)

SERVQUAL duoc xem |a khung ly thuyét toan dién, song c6
diém yéu & tinh triru tugng ctia ky vong va sy phic tap trong khao sat,
do y8u cau nguoi dung tra loi ca vé ky vong va cam nhan véi 22 bién
quan sat cho mdi phan.

1.3.3. M6 hinh SERVPERF (Cronin & Taylor, 1992)

Phan bi¢n SERVQUAL, Cronin & Taylor dé xuit SERVPERF
— chi do cam nhan thyc té, bo qua yéu té ky vong. Ho lap luan rang
hiéu suat cam nhan 1a dai dién truc tiép va dang tin cdy hon cho chat
luong dich vu.

M6 hinh gitt nguyén 5 thanh phan tir SERVQUAL va 22 bién
quan sat, nhung don gian hoa bang hoi va tang 6 chinh xac trong moi
treong tiéu ding nhanh.

Uu diém:

e Giam d6 dai bang khao sat

o Tang ty I¢ phan hoi

« Phu hop Véi dich vu ¢ hanh vi tiéu ding ngan han va ky vong
6n dinh

Han ché:

« Khong cho biét phan nao cua ky vong khong duoc dap tng

« It dinh hudng cho cai tién chi tiét ting ky vong
1.3.4. Pé xudt md hinh chdt lireng dich vu tai sin bay Pa Néng

Ttr viéc phan tich ly thuyét va béi canh dic tha tai khu vuc che
qudc noi — San bay qudc té Pa Nang, dé tai chon mé hinh SERVPERF
lam khung nghién ctu chinh vi:

 Phu hop véi hanh vi tiéu dung nhanh, cam xuc

o Ky vong khach twong dbi ddng nhit
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o T6i uu hoa bang khao sat trong méi truong thoi gian ngan

M6 hinh 4p dung 5 yéu td: Tangibles, Reliability, Assurance,
Empathy, Responsiveness, loai bo do ky vong.

Lya chon nay thé hién dinh huéng tiép can hién dai trong quan
tri dich vu, dit trong tm vao cam nhan thuc té cua khach hang va cai
tién dua trén trai nghiém cu thé — diéu dic biét pha hop trong khéng
gian thuong mai dac thu nhu san bay.

CHUONG 2: PANH GIA CHAT LUQNG DICH VU MUA SAM
TAI KHU VUC CHO QUOC NOI — SAN BAY QUOC TE PA
NANG

2.1. Téng quan khu vuc mua sim

2.1.1. Thong tin chung vé nha ga quéc ni

Nha ga qubc ndi thude San bay Qudc té Pa Ning duoc khai thac
tr ndm 2011 voi dién tich khoang 14.500 m?, bao gém cac khu vuc
chtre nang: 1am thii tuc, soi chiéu an ninh, phong chd va cira ra may
bay. Trong do, phong cho la khu vuc trung tam c6 thoi gian luu lai dai
(45-120 phut), tao diéu kién 1y tuéng dé phat trién dich vu phi hang
khong. Thiét ké theo mo hinh “Flow-through Retail” dam bao hanh
khach tiép can gian hang mot cach bat budc sau kiém tra an ninh, ting
kha ning tiéu dung ngiu himg.

2.1.2. Cac don vi vin hanh chinh

Khu vuc mua sim hién do cac don vi nhu TASECO (quy mé
16n, da dang dich vu), Truong Minh (dac san ving mién), Hai Tran
(d6 an nhanh, tién ich) va cac thuong hiéu nhuong quyén (Highlands
Coffee, BigBowl...) khai thac. Tuy nhién, mirc d¢ lién két, dong bo vé
nhan dién thuong hiéu, phong cach thiét ké va tiéu chuan dich vy con
han ché, chua hinh thanh trai nghiém mua sam tich hop nhu cac san
bay hién dai khac.
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Ngoai cic doanh nghiép truc tiép van hanh gian hang, khu vuc
mua sim tai nha ga quéc ndi con dat dudi sy quan 1y truc tiép cua
Cang Hang khong Qudc té Pa Ning, 1a don vi thanh vién thudc Tong
cong ty Cang Hang khong Viét Nam (ACV) — doanh nghiép Nha nudc
¢6 chic nang to chirc, van hanh va khai thac toan dién cang hang
khong trén pham vi ca nudc.

Trong d6, Ban Quan ly nha ga quéc ndi 1a bd phén truc thude
Cang hang khong, chiu trach nhiém phdi hop véi cac ddi tac thué mit
bang dé trién khai, giam sat va diéu tiét hoat dong dich vu phi hang
khong tai khu vie mua sdm. Pon vi nay c6 vai tro:

o Phé duyét thiét ké mit bang va so do bd tri gian hang

« Kiém soat tiéu chuén an ninh, an toan, vé sinh va phong chay
chita chay

e Phdi hop véi cac cong ty khai thic nhu TASECO, Trudng
Minh trong gidm sat van hanh hang ngay

« Dam bao sy dong bo trong nhan dién khong gian, thoi gian
hoat dong va chét lugng phuc vu

V6i vai tro 1a don vi chu quan ha ting, Ban Quan 1y nha ga qubc
n6i dong vai tro then chét trong viéc dinh hinh trai nghiém mua sam
tai san bay, va la ddu mdi diéu phdi giira chién lugc thuong mai ciia
cang va hoat dong kinh doanh cua tirng don vi thué gian hang.

2.1.3. Cac logi hinh dich vu va mdt hang kinh doanh

Dich vu bao gém: qua luu ni€m, dac san, dd uéng, thirc an
nhanh, my pham, thoi trang va dich vu tién ich (ddi tién, sac dién
thoai...). Trong d6, nhém dic san va qua luu niém chiém vu thé vé sb
luong quay. Mo hinh phan b hién con manh mun, thiéu chién lugc
t6i ru hoa dong hanh khach va trai nghiém tiéu ding.

2.1.4. Vj tri, thiét ké va thoi gian hoat déng ciia gian hing
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Céc gian hang duoc bd tri theo hanh lang trung tim tai tang 2,
thiét ké mo, kién tric hién dai, sir dung anh sang va chét liéu than
thién. Thoi gian hoat dong déng bd voi lich bay tir Sh00 dén 22h00.
Tuy nhién, sy khac biét giita cac gian hang vé thAm my va trai nghiém
con 16n, chua thé hién rd ban sic thuong hiéu chung cua san bay.

2.2. Thiét ké nghién ciru

Nghién ctru st dung md hinh SERVPERF (Cronin & Taylor,
1992) véi 5 thanh phén: Tinh hiru hinh, D tin cay, Nang luc phuc vu,
Su dong cam, Kha ning dap tng. M6 hinh nay duogc lya chon vi phu
hop véi hanh vi tiéu dung ngén han, cam tinh va nhanh chéng tai san
bay — noi trai nghiém cam nhan thuc té 1a yéu t6 quyét dinh.

Nghién ctru gdm hai giai doan:

« Dinh tinh: khao ciru tai liéu, phong van chuyén gia, diéu chinh
thang do.

« Dinh luong: khao sat 210 hanh khach thuc té bang bang hoi
25 bién quan sat trén thang do Likert 5 diém.

Dir lidu duogc tong hop va xir Iy thi cong bang cac phuong phap
thong ké mé ta co ban nham nhan dién diém manh — yéu, xu huéng
danh gia va dé xudt cai tién dich vu.

Xay dung thang do chit lwgng dich vu:

- Thanh phan “D¢ tin ciy” (Reliability): Phan 4nh tinh chinh
xac, minh bach trong mo ta san phém, gia ca, hoa don va thai d6 phuc
vu. Bao gdm 5 bién do nhu: san pham dung nhu md ta, gia rd rang, c6
héa don, khong gay ap luc, tao su tin tuong.

- Thanh phan “Kha nang dap (mg” (Responsiveness): Do ludng
Sur san sang ho tro, tde d6 phan hdi va xur 1y su ¢ cta nhan vién. Gom
5 bién quan sat: c6 mit khi can, khong chd doi 14u, hd tro linh hoat,

x1r ly nhanh, phuc vu tan tam.
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- Thanh phan “Ning lyc phuc vu” (Assurance): Phan anh
chuyén mén, giao tiép, xir Iy tinh hudng va kha ning sir dung ngoai
ngit. Cac bién do bao gom: kién thirc san pham, phong cach chuyén
nghiép, tu van an tAm, xir Iy t6t va ngoai ngir.

- Thanh phan “Sy dong cam” (Empathy): Do kha ning c4 nhan
hoa dich vy, ling nghe va quan tim dén cam xuc khach hang. Gom 5
bién: chao hoéi — mim cudi, léng nghe nhu clu, phuc vu ca nhén hoa,
dé xuat phu hop va tao cam giac gan giii.

- Thanh phan “Tinh hitu hinh” (Tangibles): Phan dnh khong
gian vét 1y, bai tri gian hang va dién mao nhan vién. Gom: gian hang
sach dep, hé thong chiéu sang — bién hiéu hop 1y, bang gia rd rang,
ddng phuc chin chu, bang thong tin day du.

Nghién ctru @é thao luan hiéu chinh thang do

Trong giai doan nghién ctru dinh tinh, tac gia ap dung k¥ thuat
thao ludn nhém ban ciu trac (semi-structured focus group) voi ba
nhom déi twong chinh:

1. Chuyén gia khai thac dich vu san bay.

2. Quan 1y cac don vi kinh doanh gian hang (Taseco, Masco,
Trudong Minh, etc.).

3. Hanh khéach thuong xuyén mua sam tai san bay.

Tong cong 15 ngudi tham gia, bao gdm 5 chuyén gia, 5 quan 1y,
5 khéach hang. Cac cha dé chinh gom:

e Mong doi ctia hanh khach véi dich vu mua sdm.

e Yéu té anh huéng dén sy hai long.

e Danh gia ctia quan 1y vé mirc d6 dap tng dich vu.

Két qua thao luan:

e 22/25 bién quan sat duoc giit nguyén.
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e 3 bién quan sat dugc hiéu chinh: ASSS5: bod sung "hodc ngdn
ngit pho bién khac". TAN1: thém "dé tiép can". TANS: thém "va thuan
ti¢n"

Bang thang do chinh thirc sau hi¢u chinh:

REL - Tin cay:

RELI: San pham diing mo ta.

REL2: Niém yét 15 rang.

REL3: C6 hoa don/chinh sich tra hang.
REL4: Khong gay ap luc.

RELS5: Cam thdy tin tudng.

RES - Pap @wng: 6. RES1: Nhén vién luén c6 mat. 7. RES2:
Khong cho lau. 8. RES3: Linh hoat hd trg. 9. RES4: Xur Iy su cd nhanh.
10. RES5: Tan tam, chu dong.

ASS - Niing lyc: 11. ASS1: Kién thirc vé san pham. 12. ASS2:
Lich sy, chuyén nghiép. 13. ASS3: Tu véan giy an tam. 14. ASS4: Xir
Iy tinh hubng. 15. ASS5: Giao tiép tiéng Anh/ngdn ngir khac.

EMP - Péng cam: 16. EMP1: Chao hoi, mim cudi. 17. EMP2:
Ling nghe nhu cau. 18. EMP3: Ca nhan hoa. 19. EMP4: Dé xuit phu
hop. 20. EMP5: Cam giac gan giii.

TAN - Hiru hinh: 21. TAN1: Gian hang gon gang, dé tiép can.
22. TAN2: Anh sdng, mau sac dé chiu. 23. TAN3: Trang phuc, ngoai
hinh nhén vién. 24. TAN4: Bién chi dan, thong tin r rang. 25. TANS:

Thanh toan hién dai, thuan tién.

I

Xay dwng bang cau héi khao sat

Bang cau hoi khao sat dugc thiét ké nham do ludng mirc d6 cam
nhan thuc té cua hanh khach d6i voi chat luong dich vy mua sam tai
nha ga qudc ndi — San bay quic té Pa Nang, dwa trén md hinh
SERVPERF. C4u hoi dugc chia thanh hai phan chinh:
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e Phan 1: Thu thap thong tin nhan khau hoc va hanh vi tiéu ding
co ban (gidi tinh, do tudi, noi cu tra, tan suét bay, théi quen chi tiéu
tai san bay).

o Phin 2: Panh gia chat luong dich vu thong qua 25 bién quan
sat tuong ing voi 5 thanh phan: Hiru hinh, Tin cdy, Nang luc phuc vu,
Pong cam, va Péap tmg.

Céc phat biéu dugc dinh dang dudi dang khing dinh, sir dung
thang do Likert 5 diém (1 — Hoan toan khong dong y dén 5 — Hoan
toan dong ). Pidu nay gitip dinh luong mirc d6 hai long ciia hanh
khach déi véi timng khia canh dich vu cu thé.

Dé dam bao tinh rd rang va phu hop voi thoi gian gidi han cua
hanh khach tai san bay, bang hoi da dugc thtr nghiém so bd véi 15
ngudi tham gia. Két qua phan hdi cho thdy can diéu chinh mét s6 cum
tir va bo sung huéng dan dé ngudi tra 101 d& hiéu va hoan thanh bang
hoi nhanh chéng. Cac chinh sira sau thir nghiém bao gdm tinh gian
ngdn ngit, sip xép lai thir tu cau hoi hop 1y hon, va lam nbi bat cac
hudng dan dién thong tin.

2.3. Phan tich va xir Iy dir liéu diéu tra
2.3.1. Théng ké mé ti nghién ciru

Nham mo ta ddc diém nhan khau hoc va hanh vi tiéu dung co
ban ctia hanh khach, nghién ctru da tién hanh khao sat truc tiép tai khu
vire mua sam trong nha ga qubc ndi — San bay québc té Pa Ning. Doi
tuong khao sat 1a hanh khach da trai nghiém dich vu mua sim sau khi
qua cong an ninh. Téng cong c6 210 phiéu khao sat hop 18, dam bao
yéu cau vé quy mo mau va do tin cy trong phan tich.

Mau khéo sat duge chon theo phuong phap ngiu nhién thuan
tién, c6 két hop phan ting nhe theo céc tidu chi gi6i tinh, do tudi va

khu vire cu tra dé phan anh twong déi ddy du dic trung hanh khach
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noi dia. Thoi gian khao sat kéo dai tir thang 12/2024 dén thang 3/2025,
trai déu o cac khung gio cao diém va thap diém trong ngay nham dam
bao d6 da dang vé dbi tuong phan hoi.

Qua trinh phat phiéu dwoc thuc hién bdi nhom nghién ciru va
mot sb cong tac vién 13 nhan vién gian hang, dwoc huéng dan ky vé
n6i dung bang hoi va k¥ ning tiép can hanh khach mét cach ngin gon,
hiéu qua.

Céu tric mau khao sat duoc thé hién trong Bang 2.8 dudi dy:
Bang 2.8. Céu triic miu diéu tra hanh khach tai khu virc mua sim
— nha ga qudc ndi

Thong tin nhan khau hoc|[Tan suat (n)|| Ty 1é (%)

Giéi tinh

Nam 108 51,4%
Nit 102 48,6%
Do tudi

Dudi 25 tudi 42 20,0%
Tir 25 — 40 tudi 96 45,7%
Trén 40 tudi 72 34,3%

Khu vue cu tra

Tai Pa Nang 58 27,6%

Tir dia phuong khac 152 72,4%

(Nguon: Téc gia tong hop tir dir liéu khdo sadt)

Bang thong ké cho thiy co cAu mau tuong ddi phu hop voi thuc

tién hanh khéch tai san bay Pa Nang — vdi ty 1¢ cao dén tir cac dia
phuong khac va do tudi chii yéu tir 25-40 tudi (45,7%) — la nhom



19

khach c6 xu huéng tidu ding cao. V& gidi tinh, ty 18 nam va nir gan
nhu can b:lfmg, dam bao tinh dai dién cho phan tich cdm nhan chét
lugng dich vu. Dir li€u sau khi thu thip dugc ma hoa, nhép li¢u va xu
ly bang cac phuong phap thong ké mé ta dé phuc vu cho cac phan phan
tich tiép theo.
2.3.2. Pdnh gid tong quan chit lwong dich vu mua siam tai khu vuc
nha ga quéc ndi — San bay quéc té Pa Ning

Dua trén dir liéu khao sat tir 210 hanh khach da trai nghiém thuc
té tai khu vuc mua sim trong nha ga qudc ndi, nghién ctru tién hanh
danh gia tong quan chét lugng dich vu dua trén mé hinh SERVPERF
gdm 5 nhom yéu té: Hitu hinh, Tin cdy, Pap tmg, Nang lyc phuc vu
va Pong cam. M&i nhom duoc do luong qua thang Likert 5 diém tir
“Hoan toan khong dong ¥ (1 diém) dén “Hoan toan déng y” (5 diém).

Két qua cho thiy diém trung binh toan mé hinh dat 3.16/5,
twong duong mirc danh gia “kha”. Du chua dat muc ky vong Iy tudng
(> 4.0), két qua nay phan anh sy hai 10ng co ban cta hanh khach noi
dia. Tuy nhién, c6 sy phan hoa dang ké giira cac nhom yéu td, cho thay
van con nhitng khia canh cin cai thién rd rét trong chit luong dich vu
mua sdm tai sin bay.

Bing 2.9. Piém trung binh cim nhén theo cic yéu t6

SERVPERF

Nhom yéu td Diém trung binh|[Pd 1éch chuin||Muc danh gia

Htru hinh 3.42 0.64 Kha
Tin cay 3.25 0.67 Kha
Nang luc phuc vu|(3.05 0.71 Trung binh

Dap trng 3.10 0.66 Trung binh
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DPong cam 2.98 0.72 Dudi trung binh

(Nguon: Téc gia tong hop tir dit liéu khdo sat)

Céc yéu td “Hiru hinh” va “Tin cdy” nhan dugc danh gia tich
cuc hon, phan anh sy hai 1ong vé khong gian vt 1y, b6 tri gian hang,
thong tin minh bach va niém yét gia 16 rang — nhiing yéu té c6 thé
kiém soat bﬁng dau tu ha tﬁng va thiét ké. Nguoc lai, cac yéu td lién
quan dén chat luwgng phuc vu nhu “D@)ng cam”, “Nang lyc phuc vu”
va “Dép tng” lai c¢6 diém s6 thip hon, phan anh han ché trong k¥ ning
giao tiép, su linh hoat va kha ning ca nhan hoa trai nghiém.

Yéu t6 “Pdng cam” c6 mirc diém thap nhét (2.98), cho thay su
thiéu hut trong viéc thé hién sy quan tdm dén nhu cdu ca nhan cua
hanh khéch, nhét 1 v&i cac nhom dic biét nhu nguoi gia, khach nudc
ngoai, hodc khach di cing tré nho. Didu nay cho thay han ché trong
dao tao ky nang mém va thiéu chinh sach khuyén khich nhan vién ca
nhén hoa tuong tac.

T goc do 1y thuyét, két qua phu hop voi lap luan cua
Parasuraman et al. (1988), ring cac yéu t6 giao tiép, cam xuc va tuong
tac ¢6 anh huong 16n dén trai nghiém trong bdi canh dich vu o thoi
gian tiép xuc ngan nhu tai sin bay. Pong thoi, d6 1éch chuan dao dong
tir 0.64 dén 0.72 phan dnh mirc d6 phan hoa trong cam nhan cua hanh
khéch, do su thiéu dong nhat giita cic gian hang hodc giita cac ca lam
viéc cua nhan vién.

Tém lai, két qua danh gia tng quan chat lugng dich vu cho thay
khu vure mua sdm tai nha ga quéc ndi — san bay Da Ning di dat dwoc
mot s6 thanh tyu nhat dinh vé co sd vat chat va thong tin giao dich.
Tuy nhién, van con du dia dang ké dé cai thién chét lugng phuc vy,
dic biét trong viéc ning cao kj ning mém, kha ning thau hiéu va su

linh hoat trong twong tac ctia nhan vién.
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CHUONG 3: PE XUAT GIAI PHAP CAIl TIEN CHAT LUQNG
DICH VU MUA SAM TAI NHA GA QUOC NOQI - SAN BAY
QUOC TE PA NANG

3.1. Quan diém va dinh hwéng xiy dung giai phap ci tién

Viéc cai tién chét lugng dich vy mua sdm tai khu vuc nha ga
qudc ndi — san bay qudc té Pa Néng can tiép can theo hudng hé thong,
dat trong tAm vao trai nghiém hanh khach va sy phdi hop lién nganh
giita cac bén lién quan. Quan diém trung tdm xuyén sudt 14 "lay hanh
khach 1am trung tim", phat trién dich vu phi hang khéng nhu mét tru
ot chién luge nham nang cao nang lyc canh tranh téng thé cua san
bay trong chudi gia tri du lich — hang khdng.

Thir nhat, giai phap phai xuat phét tir di liéu thuc nghiém. Két
qua khao sat tir 210 hanh khach cho thdy cac diém nghén dang ké ¢
cac yéu to: ning luc phuc vu, tin cdy, kha nang dap ing va dong cam.
Do d0, cac giai phap dé xuat khong nén dan trai ma can tap trung giai
quyét trong diém, c6 tac dong lan téa manh dén chat lugng dich vu.

Thir hai, cai tién can dong thoi theo chidu sau (nang chuan noi
tai) va chiéu rong (ddng bo hoa giita cac don vi van hanh). Sy thiéu
nhit quéan giira cac quay hang hién 1a rao can 16n dbi voi trai nghiém
tich hop. Vi vy, can xay dung khung quan tri chit lugng chung véi
tinh linh hoat cao nhung van dam bao chuin myc vé& minh bach, an
toan va than thién.

Thir ba, giai phap phai pht hop véi diéu kién ha ting, nhan su
va thé ché hién c6, dam bao kha ning trién khai thuc tién. Didu nay
doi hoi su hop tac chat ché gitra nha khai thac thuong mai (Trudong
Minh, Taseco...), co quan quan Iy cang vy, va nhan vién tuyén dau.

Thir tw, dinh hudng chién lugc 1a chuyén d6i khong gian thuong

mai san bay thanh "diém cham van hoa dia phuong", noi hanh khach
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khong chi mua sim ma con trai nghiém ban sic dia phuong theo cach
hién dai va tinh té.

Tong thé, hé thong giai phap phai két ndi chat ché gitra cac yéu
t6 ctia mo hinh SERVPERF, dam bao kha ning nhan rong, tinh kha
thi va tac dong thyc tién dén trai nghi€ém hanh khach.

3.2. Cac giai phap cai tién chit lwong dich vu mua sim
3.2.1. Chuén héa nhén dién khong gian va hé thong thong tin sin
phim

Nhom yéu té "Hiru hinh" dat mirc diém 3.42/5 — cao nhét trong
cac nhom khao sat, nhung van thdp hon chuin san bay qudc té. Cac
han ché bao g@)m thiét ké gian hang thiéu déng b0, hé théng bién hiéu
chwa nhét quan va thiéu thong tin song ngit. Vi vy, giai phap cai tién
bao gom:

o Thiét ké bo nhan dién khong gian ban 1¢ thong nhat (Visual
Retail Identity — VRI) theo hudng tich hop ban sic vin hoa dia phuong
(Cau Rong, Ngii Hanh Son...) va nhan dién thi gi4c hién dai.

e Chuan hoa hé thong bién hiéu va thong tin san pham theo
nguyén tic song ngir (Viét — Anh hodc thém Trung, Han tiy theo tép
khach), font d& doc, bd cuc dé& theo dai.

e Tich hop cong nghé ma QR dé cung cép thong tin chi tiét vé
san pham (xuét xt, hudng dan sir dung, khuyén mai).

Tac dong ky vong: ting diém cam nhéan vé yéu t6 Hitu hinh 1én
> 4.0/5 sau 12 thang trién khai.

3.2.2. Chudn héa quy trinh giao tiép, giao dich va kiém sodt nguon
goc hang héa

Yéu t6 "Tin cay" dat diém 3.25/5, véi cac diém yéu vé su minh
bach, quy trinh giao dich khong dong nhét, va hanh vi ban hang gy

ap luc. Giai phap dé xuét gom:
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e Ban hanh "B§ quy tic tmg xiur ban hang khong gay ap luc"
(Non-Pushy Retail Charter), xac dinh rd hanh vi nén va khdng nén
trong giao tiép ban hang.

e Chuan héa hoa don dién tir song ngit, tich hop chinh sach ddi
trd, ma QR truy Xudt nguén géc.

e Xay dung nhan hiéu chiing nhan "Authentic Pa Nang" cho
san pham OCOP va dic san dia phuong, phdi hop voi S& Cong thuong
dé dam bao xac thuc.

Tac dong ky vong: nang diém yéu t Tin cdy 1én > 3.8/5, cing
cb chi sb niém tin khach hang (Customer Trust Index).

3.2.3. Ning cao ning lwc phuc vu va khd nding giao tiép ngoai ngiv

Yéu t6 "Nang luc phuc vu" dat diém trung binh thap (3.05/5),
trong d6 kha ning giao tiép bang tiéng Anh chi dat 2.87. Giai phap
bao gom:

o Trién khai chuong trinh dao tao "5 K§ ning phuc vu sin bay"
gom: tu van ngin gon, giao tiép lién vin hoa, gidi thiéu san pham dic
san bang tiéng Anh, xir Iy tinh hudng va giao tiép phi ngén ngit.

e Cung cip bang tir vung song ngit chuyén nganh, may dich
mini, img dung hd tro dich giong néi.

o Thiét 1ap bo chi s6 danh gia dinh ky (KPIs) vé: toc do phan
hdi, kién thuc san phérn, k¥ nang ngon ngtr, va thai do phuc vu.

Tac dong ky vong: nang diém nhom Nang lyc phuc vy 1én> 3.5
trong 1 ndm va cai thién chit luong twong tac v6i khach quéc té.

3.2.4. Xdy dung bé quy tic ikng xiv ban hang khéng gay dp luc

Yéu t6 "Pong cam" dat mirc thap nhat (2.98/5), voi hanh vi ban
hang gay kho chiu, thiéu tinh té 1a nguyén nhén chinh. Giai phap trong

tam gom:
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« Ban hanh va dao tao "B quy tic (mg xir ban hang khong gay
ap luc" voi ndi dung: khong bam sat khach, khong lap lai 161 moi qué
3 lan, giir khoang cach giao tiép, khong phan tng tiéu cuc néu khach
tir chdi.

o Lip dit thiét bi phan hoi cam xtc tai quiy, st dung Al camera
nhan dién cam xtc dé kiém soat hanh vi Gmg xr.

e T6 chirc thi dua giao tiép than thién, dwa trén danh gid hanh
khach va KPI ndi bg.

Tac dong ky vong: nang diém Pong cam 1én > 3.5, cai thién
cam nhan va ty 1€ quay lai tiéu dung.

3.2.5. Tich hgp m& hoéa x4c thuc va truy xudt ngusn goc san pham
dac san

Mot trong nhimng diém nghén quan trong 1am giam chi sé "Tin
cay" 1a sy thiéu 15 rang vé ngudn gdc, ching nhan va thong tin minh
bach ciia cac san pham dic san dia phuong — nhom hang chiém ty
trong 16n tai san bay qudc té Pa Ning. Qua khao sat, cic bién R1 va
R5 lan luot chi dat 3.33 va 3.18 diém, cho thdy hanh khach — dic biét
la khach quéc té — van con e ngai vé d6 xac thyc cta hang hoéa, bao bi
thiéu song ngit, va khong truy xuit duoc ngudn gdc.

Giai phap dé xudt 1a trién khai hé thdng ma hoa xac thuc san
pham “Authentic Pa Nang”, st dung cong nghé QR/NFC gan tryc tiép
trén ting san phim. Khi quét ma, hanh khach s& dugc dan dén trang
thong tin dién tr bao gdm: video gi6i thidu quy trinh san xuét, gidy
ching nhéan an toan thyc phim, ban d6 ving nguyén liéu, va phan mo
ta thanh phan — tit c bang dinh dang song ngit hoic da ngir.

Ngoai xéc thuc, hé thong con tich hop tinh nang “Cau chuyén
van hoa san pham” (Product Cultural Storytelling) — video ngan < 60
gidy, thuyét minh bang tiéng Anh/Vietnamese hoic Han/Trung — gidp
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hanh khach cam thay rang ho dang mua mot trai nghiém vin héa dic
trung, khong chi 1a mot mén hang luu niém don thuan.

Viéc van hanh hé théng xac thue can duoc phéi hop gitra don
vi khai thac thuong mai san bay, S& Cong thuong Pa Nang va Hoi
déng OCOP. Cac gian hang dat ty 16 > 80% san pham tich hop mi xac
thuc s& duoc uu tién vi tri trung bay, dong thoi duge tham gia chuong
trinh chia sé doanh thu wu d&i — tir d6 tao dong luc cai tién chat luong
tir gc.

Tong thé, giai phap “Authentic Pa Ning” khong chi gop phan
nang cao chi s6 “Tin cay” va “Hitu hinh” mét cach hiéu qua, ma con
gitip dinh vi thuong hiéu dia phuong trén ban do du lich — thuong mai
khu vyc theo hudng minh bach, hién dai va dam ban séc.

3.3. Ké hoach tb chirc thuwe hién céc giai phap

Viéc trién khai cac giai phap cai tién dugc to chirc theo ba giai
doan chinh tir quy 3/2025 dén quy 4/2026, dam bao tinh hé théng, kha
thi va phi hop véi thyc té van hanh san bay Pa Néng.

o Giai doan 1 (Q3/2025): Chuin bi va thiét ké hé thong — Ra
soat hién trang, thanh lap td cOng tac lién nganh, thiét ké bo chi sb do
ludong chat lugng va xay dung nén tang cong nghé phan hdi va truy
Xuét san phém. Mot sb hang muyc s€ dugc thtr nghiém nho trude khi
mao rong.

e Giai doan 2 (Q4/2025 — Q1/2026): Thuc thi thi diém va
hiéu chinh — Thi diém giai phap tai mot s6 ctra hang dai dién, dao tao
50% nhan vién, thr nghiém hé thong QR va thiét bi phan hdi cam xuc.
Két qua thi diém sé& 1a co s dé hiéu chinh va hoan thién giai phap
trudc khi nhan rong.

¢ Giai doan 3 (Q2-Q4/2026): Mé rong va tich hgp vao vén

hanh chuin — Ap dung toan dién trén toan bd khu virc ban Ié, léng
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ghép vao quy trinh van hanh hang ngay, danh gia dinh ky, ky két quy
ché phéi hop lién nganh va duy tri cai tién lién tuc.

Tac dong ky vong: Piém SERVPERF trung binh ting 1én > 4.0
sau 12—18 thang, ty 1& hanh khach quay lai mua sim ting trén 20%.
Dong thoi, gitp nang tam sin bay Pa Ning tiém can cac chuan dich
vu khu vuc ASEAN.

Riii ro va khuyén nghi: Rui ro chinh bao gdm sy dé khang thay
d6i tir nhéan vién, thiéu lién két gitra cac don vi va ap luc dau tu cong
nghé ban dau. Can co ché hd tro phap 1y, giam sat linh hoat va thir
nghiém thi diém dé giam thiéu rai ro va t6i uu hoa hiéu qua dau tu.

Huéng phét trién mé rong sau giai doan thuc hign

Sau khi trién khai thanh cong cac giai phéap cai tién, dé an hudng
dén mo rong sang cac dich vy phi hang khong khac nhu F&B, trai
nghiém van hoa (trinh dién, qua tang su kién), va phat trién tng dung
“Airport Smart Retail” nham két ndi hanh khach — diém béan — san bay
trén nén tang dit liéu lon. Bong thoi, dé xuat xay dyng lién minh doanh
nghiép trong sin bay (airport retail alliance) dé thiic day hoc hoi, chia
sé dir liéu va phat trién san pham mai, dinh vi sin bay Pa Néng nhu
mét diém dén trai nghiém chtr khdng chi 1a diém trung chuyén.

3.4. Két luan chwong 3

Chuong 3 d dé xuat mot hé thong giai phéap cai tién chat lugng
dich vu mua sam tai ga quéc ndi — san bay Da Néng dua trén khao sat
thuc t& va md hinh SERVPERF. C4c giai phap bao gébm chuin héa
khong gian, cai tién giao tiép — giao dich, nang cao ky niang nhan vién,
va tich hop céng nghé xac thuc san pham. Ké hoach thyc hién dugc
chia 1am ba giai doan rd rang, 4p dung cdng nghé s6 va do luong hiéu
qua bang cac chi s nhu Customer Trust Index. Néu trién khai dong
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bo, giai phap c6 thé tro thanh mé hinh chuan cho cac san bay cap hai
tai Viét Nam giai doan 2025-2030.

Két luan toan dé an

Pé an xéac dinh viéc cai tién chat lugng dich vy mua sam tai san
bay Pa Néng 14 chién lugc dai han nhdm ting trai nghiém hanh khach
va doanh thu phi hang khong. Dua trén mo6 hinh SERVPERF va khao
st 210 hanh khéch, d& 4n chi ra cac diém manh va diém can cai tién,
dic biét 1a vé yéu to “Pong cam” va “Pép Gmg”. Tir d6, dé xuat chudi
giai phap trién khai theo 16 trinh ba giai doan. Dt con han ché vé pham

vi khao sat, dé an van dong gop gia trj thuc



