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SU TRQ GIUP CUA CONG NGHE THONG TIN VA
TRUYEN THONG (ICTs) POI VOI VIEC PHUC HOI
KET NOI NGANH HANG KHONG TRONG BOI CANH
PAI DICH TOAN CAU

Nguyén Thi Thu Thuy
Vién Du lich, Truong Dai hoc Kinh té TP.HCM
Thuyntt@ueh.edu.vn

TOM TAT

Trai qua hon mot nam lao dao vi dai dich toan cau, nganh hang khong
dan dung dang phai d6i mat v6i hang loat thach thirc dén tir nhiéu khia
canh. Viéc tu dong hoa toan bo quy trinh thay thé phin 16n nhén luc con
nguoi la vo cung can thiét v6i sy hd trg manh mé cua CPS — Cyber Physical
Systems va Internet of Things. Vi thé, viéc ing dung cong nghé thong tin
va truyén thong (Information and Communication Technologies - ICTs)
trong viéc ty dong hoa ciing nhu trao ddi, phan tich dir liéu trong kinh
doanh dich vu hang khong 1a vo cung can thiét dic biét 1a trong bdi canh
han ché tiép xuc va gidn cach x3 hoi. Dau tién, bai nghién ctru phén tich
tAm quan trong ctia nganh hang khong dan dung déi v6i nén kinh té. Tiép
theo, so lwgc vé cac co sé 1y luan lién quan ciing nhu lich st vé ICTs trong
nganh coéng nghiép hang khong ciing dugc tong hop. Pong thoi, bai bao
cling danh gia va tac dong cua viéc 13y lan virus Covid-19 dén nganh cong
nghiép, nhirng thuan loi va bat loi ctia viéc ung dung ICTs cho dén thoi
diém nay. Tir d6 giup cac hing hang khéng nhan thirc & tim quan trong
clia viéc dau tu dung murc vao ICTs trong chién lugc phat trién kinh doanh
trong dai han ciing nhu vuot qua cac kho khan trong dai dich toan cau
Covid-19.

Tir khéa: Cong nghé thong tin va truyén théng, ICTs va Covid-19, hing
khéng dan dung trong dai dich, cong nghiép vdn chuyén hang khong.
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1. TAM QUAN TRONG CUA NGANH HANG KHONG DAN DUNG

Viéc sir dung phuong thire van chuyén dudng hang khong trong nganh
lir hanh ciing nhu du lich hién dang 14 phuong thirc vin chuyén ngay cang
phd bién trén thé giéi ciing nhu Viét Nam. Mot trong nhiing 1y do cua sy
phd bién rong rdi cua phuong thirc ndy do né mang lai sy thuén tién, thoi
gian di chuyén nhanh chéng, an toan, it mét méi hon so v6i nhitng phuong
tién di chuyén khac (Zsolt Kelemen, 2003). Ngoai ra, xét vé chi phi trén
mdi Kilomet (km) hodc dim Anh (mile), phuong thirc nay 1a ré nhét. That
vay, chi phi di chuyén bang duong hang khoéng cua hanh khach ngay cang
ré qua cic nam, chuyén bay thang khong diém ding giup tiét kiém thoi gian
va tang su lya chon cho hanh khach. Theo s6 liéu théng ké ctua IATA trong
Annual Review 2019, cac hing hang khong gitp két ndi thuong xuyén
khoang 22,000 cdp thanh phd trong nim 2018, ting hon 1,300 cip thanh
phé so voi nam 2017. Tir d6 cho thiy loi ich thiét thuc va sy tién loi ma
nganh hang khong dem lai trong viéc két ndi cac diém dén phuc vu khong
nhitng cho ca muc dich kinh doanh thuong mai ma con la dich vu du lich
giai tri va trao d6i van hoa khip cac diém dén trén thé gisi.

14. Airline profitability per passenger
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Hinh 1.1. S6 cap thanh phd riéng 16 va chi phi that trén RTK - Revenue
tonne kilometres can ct chi sd gia thoi diém nam 2014 va Loi nhuén cia
nganh cong nghiép hang khong trén moi khach hang tinh toan nganh va
theo tung khu vuec.

Nguo”‘n.' IATA, Annual Review 2019.

Déi v6i doanh thu, khach du lich di chuyén qudc té bang dudng hang
khong chi tiéu khoang 850 ty USD nam 2018, tang hon 10% so v&i nam
2017. Van tai hang khong chi chiém mot ty trong nho, dudi 1%, ty trong
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thuong mai thé giéi theo khdi lwong nhung ty trong 16n hon nhiéu theo gia
tri, khoang 33%. Nam 2018, gia tri hang hoa van chuyén bing dudng hang
khong ude tinh 13 6,7 nghin ty USD. Tir viéc ting két ndi, giam chi phi,
nganh hang khong ciling giup cho nguoi dan & muc thu nhdp trung binh
cling ¢6 kha nang tiép can dich vu, tir sé liéu cho thdy & nhitng nam 2000,
trung binh dan ching sir dung dich vu van chuyén bang duong hang khong
cah nhau 44 thang, dén nam 2018 con sd nay chi con 21 thang. Nguoi dan
cac noi co thé tiép can dich vu di chuyén nhanh chong véi muc gia phai
ching nho vao viée dau tu ding muc vao nganh hang khong dan dung cta
cac hiép hoi va chinh phu cac nudc.

Trong 4 ty luot hanh khach (O-D) trong ciing niam, cac chuyén bay noi
dia tai cac qudc gia Trung Qudc, My va An Do lan lugt vao khoang 50
triéu, 30 triéu va 20 triéu. Trong d6, An Do giit vi tri dau bang trong s6 luot
hanh khéach ting truéng (18.5% cho nam 2018). Ddi véi nhu ciu vén
chuyén hang ho4, tang truéng c6 khuynh huéng dam chan tai chd khi FTK
(freight tonne kilometer ting 9.7% nim 2017 nhung dén nam 2018 chi gan
3.4%, riéng ddi voi nhu cdu van chuyén cua thuwong mai dién tir (E-
commerce) va duoc phdm van hoat dong manh mé. Tir d6 cho thdy tam
quan trong cta nganh dbi voi déng gop trong chudi cung tng hanh khach
va hang ho4 toan cau.

Nhin vao két qua tai chinh nam 2018, IATA udc tinh ring cac hing
hang khong di tao ra loi nhuén rong sau thué 1a 30 ty do la trén ty suat loi
nhuan kinh doanh (EBIT) 14 5,8%. Nhiing két qua nay thap hon mot cach
khiém tén so voi ndm 2017 va do d6, phan anh moi truong kinh doanh
nhiéu thach thirc hon ctia naim 2018, dic biét gia xing dau khong ngimg anh
huong, canh tranh khéc liét vé gia va dich vu gitta cac hing hang khong.
Hinh 1.2. cho thiy loi nhuan thuc té trén mdi luot hanh khach 1a rat thap,
trung binh chi vao khoang 6.85 USD/lugt, day l1a nganh cong nghi¢p doanh
thu cao nhung ty suét loi nhuan thép so v6i cac loai hinh dich vu khac. Néu
tinh theo khu vuc, cac hing vén tai Bic M§ 1a nhitng hing hoat dong tét
nhat, kiém duoc 14,66 USD cho mdi hanh khach. C4c vi tri 1an lugt 1a Chau
Au (8.2 USD), Chau A Thai Binh Duong (4.74 USD), Trung Péng (2.77
USD). O dau kia ctia quang phd 1a cac hing hang khong & Chau Phi va
Chau My Latinh. Téng cong, ho 18 trung binh 1,09 USD va 1,65 USD,
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twong tmg cho moi hanh khach ma ho chd, con sb kha am dam do anh
huong cia chinh sach phat trién kinh té.

Bén canh d6, muc do an toan bay ciing 1a mot chi sb giup thuyét phuc
hanh khéach st dung dich vu dudng hang khong nhiéu hon. Theo IATA,
nam 2015 ti 18 tai nan hang khong (tinh theo ty 18 ton tht than may bay mdi
1 tri¢u lugt bay) chi vao khoang 0.32, tuong duong v4i mot tai nan hang
khong xay ra tinh trén mdi 3.2 triéu lugt bay, so v6i nam 2014 véi chi sd
mot tai nan trén mdi 2.2 triéu lugt bay. Dén nam 2018, ty 1é tit ca cac vu tai
nan (tinh theo s6 vu tai nan trén 1 triéu chuyén bay) vao nam 2018 1a 1,35,
tuong duong véi 1 vu tai nan trén 740.000 chuyén bay. Dy 1a su cai thién
so voi ty 1€ tAt ca cac vu tai nan 1a 1,79 vu, hodc 1 vu tai nan cho mdi
559.000 chuyén bay, trong giai doan 2013—2017, nhung lai giam so vdi ty
16 tat ca cac vu tai nan thap ky luc ctia nam 2017 13 1,11 vuy.

Commonwealth of
Independent States

North America

North Asla

N1z Middle East and

North Africa (-) ‘u\ 6

Latin America
and the Caribbean

Jet hull loss rate
per million sectors |

2015 =68 4 2015 =4 42015 =136

Hinh 1.2. Ty 1¢ tai nan ton that trén thAn may bay mdi mt triéu luot bay.
Ngu(;n: IATA, Annual Review 2016.

- 899 -



Jet hull loss rates by region of operator (per million departures)
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IATA Annual Review 2019

Hinh 1.3. Ty 1¢ tai nan ton thit trén thdn mdy bay mdi 1 triéu lugt bay
cho toan nganh va theo khu vuc.

Nguén: IATA, Annual Review 201 9.

Qua d6 cho thy ty 1¢ an toan bay ngay cang dugc dam bao bdi cac
hang va véi su giap strc khong nho cua viéc ing dung cic giai phap cong
nghé thong tin.Theo NATII Report, sau vu mat tich ctia may bay MH370,
ICAO quyét dinh tmg dung tiéu chuan méi cho cic nha diéu hanh bay phai
cung cap vi tri ctia may bay mdi 15 phut tir 11/2018 théng qua Sang kién
theo dodi quy trinh bay thong thuong cua ICAO (ICAO’s Normal Aircraft
Tracking Implementation Initiative - NATII), va né dugc trong doi réng hé
thong méi va cong nghé tién tién s& gitup ting kha ning giam sit chuyén
bay toan cau, dam bao an toan cho cac hanh khach.

Cing nhu cac nganh dich vu va du lich khéc, nganh hang khong la
mdt trong nhiing nganh tmg dung cong nghé thong tin trong viéc quén tri
hiéu qua doanh thu va quan tri quan h¢ khach hang va ddm bdo an toan an
ninh cho nganh sém nhét. Xu thé hién nay, cac hang hang khong déu thuc
hién phan phbi truc tuyén thong qua cac trang website chinh thirc ciia hang,
hosc cac website phan phdi trung gian nhu Gotogate, Cheapflights,
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Airtickets, hodc cac ing dung trén dién thoai nhu Skyscanner, Traveloka
ma khong théng qua cac kénh dai 1y truyén thong.

Dé theo kip xu thé, cac hing hang khong ngay cang tmg dung manh
ICTs (Information and Communication Technologies) trong cac dich vu
khach hang ciling nhu quan 1y hiéu qua ndi by cong ty, gilip cac hang hang
khong giam thiéu cac chi phi quan ly ciing nhu thué muén nhan cong.
Ngoai viéc khach hang hién nay c6 thé dat vé va thanh toan qua mang, hanh
khéach con co thé yéu cdu céc dich vu dic biét, sut an, hanh ly dac biét
thong qua website hodic email, ing dung duoc thiét 1ap trén dién thoai thong
minh ma khong phai truc tiép dén quiy vé hodc van phong dai dién hoic
lam thu tuc truc tuyén (online check-in) va ddi vé hodc hoan vé, diéu ma
trude day chi co thé duoc thuc hién boi cac nhan vién thao tac trén GDS.
Qua d6 cho thiy dugc stc anh hudéng cua viée tng dung ICTs 1én dich vu
khach hang ciing nhu quan 1y hiéu qua va tiét kiém chi phi. Bén canh do,
viéc ing dung cong nghé thong tin trong nganh hang khong hién nay cling
mang lai sy hiru ich trong viéc dam bdo an ninh an toan bay thong qua quan
1y dir liéu hanh khach, hanh 1y di cung trén mdi chuyén bay théng qua hé
théng dir liéu duoc luu trir tai trung tAm diéu khién. Dé tao thuén tién hon
nita cho khach du lich, IATA da ra mat One ID vao nim 2018, mot sang
kién nhim muc dich xtr 1y thong sudt va an toan cho hanh khach tir ctra san
bay dén cira chuyén bay. One ID giéi thiéu mot nén tang quan 1y danh tinh
mang tinh phdi hop bao gdm tat ca cac quy trinh va cac bén lién quan trong
hanh trinh ctia khach. Danh tinh cta hanh khach dugc x4c thyc sém bing
cong nghé nhan dang sinh tric hoc k¥ thuét s dang tin cdy va dir liéu xac
thue sau d6 duoc cung cap cho cac bén lién quan trén co s duoc phép biét
(IATA, Annual Review 2019). One ID loai bo tha tuc trong d6 hanh khach
phai xuét trinh cac ma théng bao du lich nhiéu lan, tir d6 gitp tiét kiém thoi
gian va nhan lyc.

Tir nhirng phén tich va s liéu trén, dong gop cua nganh hang khong
dbi v6i kinh té thé gi6i va nganh du lich 1a rat quan trong. Trong do, su hd
trg cda ICTs trong viéc quan 1y va két ndi cac bén tao loi thé manh mé& cho
loai hinh dich vu danh tiéng thé gi6i. Bai viét s& tom tit lai lich sir phat trién
cua viéc ing dung ICTs vao nganh hang khong, phan tich su kién duong
thoi, loi ich va bét loi khi ung dung ICTs trong nganh cong nghiép khong,
ddng thoi phan tich tac dong ctia dai dich Covid-19 1én nganh hang khong
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toan cau. Tir d6 nghién ctru cung cap cac giai phap dé xuét trong viéc Gng
dung ICTs cho cac bén lién quan trong nganh hang khong.

Tu cac muc ti€u nghién ctu dad huéng dén, cac cau hoi dugc dat ra
nhu sau:

- Co s& ly thuyét va lich sir tng dung ICTs trong nganh hang
khong?

- Dai dich Covid-19 tac dong nhu thé nao dén nganh hang khong
dan dung?

- Nhitng loi ich va bét loi khi tmg dung ICTs vao nganh cong
nghi¢p nay?

- Céac bén lién quan trong nganh khong can cé nhirng giai phap gi
lién quan dén tmg dung ICTs dé cai thién tinh hinh va vuot qua
khing hoang Covid-19?

Cong viéc dugc thuc hién trong ba giai doan. Thir nhét, nghién ctru thu
cap duoc st dung dé chi ra khung 1y thuyét va xac dinh cac nghién ciru trude
d6. Khi cong nghé dang phat trién nhanh chong, chi cac bai bao, béo céo va
sach chuyén vé van tai hang khong, Gmg dung ICTs trong vén tai hang khong
duoc xudt ban trong vai nim qua méi duoc st dung. Ngoai ra, mot sd bai bao
va sach thé hién su phat trién lich st cia ICTs trong du lich va van tai hang
khong da cung cap khuon khd quan 1y chién luoc va xac dinh cac ung dung
quan trong. Tiép theo 1a phuwong phap nghién ciru sy kién dé chi ra cac tac
dong cua dai dich Covid-19 t61 nganh hang khong va céc hang hang khong.
Tiép theo 1a phuwong phap danh gia tong hop thong tin va tir 46 dua ra cac
bién phap chinh sach danh cho cac bén lién quan vé viéc tng dung ICTs
trong nganh nhiam khoi phuc lai tinh hinh phat trién dich vu hang khéng phu
hop v6i hién trang  binh thuong mai” cua thé giéi.

Dé tai ndy v6i muc tiéu nghién ctru cac giai phap trong linh vuc ICTs
cho cac bén nhu hang hang khong va khach hang, cic cong ty cung cép
cong nghé, chinh pht va sin bay 1a chu yéu nham cung cip cho cac bén lién
quan cac dé xudt dé cai thién hiéu qua phuc hoi két ndi thong qua viée tng
dung ICTs. Bai nghién ctru khong dé cap dén cac dbi tuong va ddi tac cung
cap dich vu hang khong, kho bai, cac cong ty du lich thué chuyén lién quan.
Mt khéc, cac giadi phap chi trong pham vi irng dung ICTs, m& rong ra mdt
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vai cac giai phap vé mit nhan sy hay tai chinh cho nganh hang khong
nhung chua phai 1a toan dién. Bén canh do, bai nghién ctru chu trong vao
viéc cai thién hiéu qua két ndi thong qua Gmg dung ICTs, cac van dé vé khia
canh k¥ thuat, diu tu ngan sach ciing nhu ké hoach hanh dong cu thé khong
thudc pham tri nghién ctru trong bai nay. Nhimg giéi han nay co6 thé lam
tién dé cho cac nghién ctru khac bang viéc nghién ctru mé rong cac giai
phap hodc nghién ctru dé xuét cac ké hoach hanh dong tuong ung véi timg
giai phap cu thé.

2. CO SO LY LUAN VA LICH SU UNG DUNG ICTS TRONG

NGANH DU LICH VA HANG KHONG

2.1. Co'sé I lun

Vién tai xac dinh tt ca cac hoat dong, cho phép di chuyén ngudi hodc
hang hoéa tir dia diém nay dén dia diém khac. C6 nhiéu phuong thic vén tai
nhu duong bo, dudng sit, dudong thuy va duong hang khong. Nhung ciing
c6 thé xem xét cac dudng éng, cap va van chuyén khong gian cho cac muc
dich dic biét. Mot hé thdng giao thong duge xdy dung dua trén co so ha
tang, phuong tién va quy trinh van hanh. Giao thong vén tai va du lich 1a
nhimg dong luc co ban dé phat trién nén van minh dua moi ngudi dén gan
nhau va trao d6i hang héa. Schmitt (2015) dd minh hoa hé thdng vén tai
hang khong va méi trudng ciia nd bang hinh 2.1. Trong dé, vén tai hang
khong huéng dén van chuyén hanh khach va hang hoa, nén hai yéu té nay
duge dua vao trong tim. Tiép theo 1a hé thong phuc vu nhu may bay, hing
hang khong, san bay va dich vu khong luu. Hé thdng vén tai hang khong
nam trong céac loai hinh van chuyén, hd trg cho cic nha san xuét va nganh
dich vu, hudng dén su phat trién bén viing nhu tai ché, st dung hiéu qua va
tdi thiéu su tac dong, mang dén loai hinh van tai an toan vé mat k¥ thuat va
véan hanh. Céc yéu t6 tac dong dén su phat trién hé théng nay nhu:

e Kinh té toan cau nhu cung cdp ning luong, tai chinh, thi trudng,

e Sy phat trién cua xd hoi nhu phong cach sdng, su thay ddi nhan
khau hoc, giéi tinh va mtrc d6 do thi hoa;

e Moi truong: cac van dé nudc, thot tiét, tieng on, chat doc;

e Chinh trj: Tinh 6n dinh, luat 1& va quy dinh hop tac quéc té.
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Hinh 2.1. Hé théng van tai hang khong va méi trudng cta
n6.Nguon: Schmitt (2015).

Trong pham tru cac hinh thtrc van chuyén riéng biét, hang khong dan
dung 1a mot khia canh dugc nghién ctru nhiéu nhat trong linh vyc vén
chuyén du lich va 1a tir kho4 duoc nhé dén ngay khi nhic dén van chuyén
trong bdi canh nganh du lich. Mot trong nhiing 1y giai cho hién tuong nay
c6 thé dugc hinh thanh béi sy phat trién cia cac hang hang khong, co sé ha
tang cac san bay, su giam gia clia van tai hang khong va su gia ting vé cong
sudt va téc do, ma ddy chinh 1a nhiing yéu td dong goép cho su phat trién cua
nganh du lich qudc té qua cac thap nién gan nhit (Palhares, 2002; Sypher:
Mueller International Inc, 1990).

Nganh van tai hang khong bao gdm tat ca cic chuyén bay dan dung
duge thyuc hién boi cac hang hang khong dugc cap chimg chi va hang khong
dan dung no6i chung. Nganh cong nghi¢p hang khong cé 1€ 1a mot trong
nhitng nganh céng nghiép danh gi4 nhét trén thé giéi nhung né ciing la
nganh cong nghiép bj lo 1a trong khoang dau tu co sé ha tdng. Ly do béi vi
nganh nay déi mit v6i rat nhiéu nhitng khé khan: gia xiang dau, kiém soat 6

=904 -



nhiém, cit giam nhan sy, tai vong kinh té thé gioi, mét an toan an ninh. Bén
canh do, con ¢6 cac chi phi cho don vi cung cép dich vu khong luu, su can
thiép ctia chinh pht, moi trudng va co s ha ting phi hop, an ninh va thué
(J. Wensveen, 2018).

Thuat ngit “Cong nghé Thong tin va Truyén thong (Information and
Communication Technologies- ICTs)” dugc st dung dé mo ta cac Cong
nghé Thong tin va Vién thong khac nhau, da dugc st dung trong linh vuc
Giao thong van tai tir giita nhitng nim 1980. Chiing bao gdm mdt s luong
16n cac cong nghé va hé thong trong cac giai doan phat trién khac nhau tir
cac nguyén mau nghién ciru hodc tham chi cac khai niém, dén cac san phdm
va tmg dung c6 san trén thi trudng (G. Giannopoulos, 2004). P. Sheldon
(1997) ¢6 trich dan vi du vé Gmg dung cong nghé théng tin trong nganh
hang khong, trong dé str dung rong rai ICTs trong nhiéu bdi canh, bao gom:
Hé thong phan phdi toan ciu (GDSs), co s& dit liéu khach hang thudong
xuyén, cac chuong trinh quan 1y hiéu qua, phan phdi va tiép thi san pham,
thiét ké, van hanh va bao dudng may bay va xép d& hanh 1y, hé thdng lam
thu tuc tai san bay.

Trong tai li€éu Distribution 2020: Situational Analysis (Tourism
Australia, 2013), nhom tac gia cho rang mot s6 bén lién quan hiéu thuat ngir
‘phan phdi’ 14 su tuong tic clia khach hang véi cac dai 1y du lich va cac
trung gian truyén thong khac, hodc cac kénh cua bén thir ba. Cac bén lién
quan ndy coi viéc giao tiép truc tiép véi khach hang 1a hoat dong tiép thi,
tach biét v6i qua trinh phan phdi. Pinh nghia ndy duong nhu dua trén céu
tric truyén thong cua nganh du lich, trong dé chudi trung gian 13 trong tim
clia cac kénh phan phdi véi diém cudi 14 ctra hang ban 1é hodc cong ty lir
hanh, 12 diém tiép xuc chinh déi v6i khach hang. Tir d6 nhom tac gia cho
rang phan phdi duoc dinh nghia rong hon dé phu hop vé6i cach khach hang
mua cic san pham du lich. Trong bdi canh do6, hoat dong phan phdi du lich
dugc xem 14 soi day lién két dua khach hang dén véi san pham, c6 thé 1a
thong qua truyén thong truc tiép vé san phdm hodc truyén thong gian tiép
thong qua bén thtr ba. Trong linh vuc hang khong, “Phan phdi” khong con
12 mot cach thich hop dé suy nghi vé cach cac hing hang khong phai ban
san pham cua ho. Trong khi GDS va cac kénh bén thir ba truc tuyén va
ngoai tuyén khac nhau cho phép cac hing hang khong phan phdi san pham
ctia ho, “phan phdi” ngu y qué trinh - khi cac giam dbc diéu hanh hang hang
khong ngay cang tap trung vao két qua. D6 1a Iy do tai sao vao nim 2017,
cai ma cac hang hang khong hién goi 1a “phan phdi” s& dugc thay thé bang
viéc tap trung vao thuong mai tao gia tri, dua trén kénh. Tir viée day san
pham , hang hang khong chuyén sang xac dinh va lua chon cac kénh thuong
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mai va cong nghé phu hop dé tao ra doanh thu chién lugc va dem lai hiéu
qua chi phi ( Henry H. Harteveldt,2012).

2.2. Lich sw cua viéc wng dung ICT trong nganh hang khong din
dung:

Theo Dimitrios Buhalis (2003), cac hang hang khong da dau tu phat
trién ICT tir nhitng nam 1950. Nam 1962, American Airlines gidi thiéu tmg
dung Sabre Computer Reservation System (CRS), sau d6 n6 cho thay hiéu
qua nhiéu hon mot tng dung kiém soét dat chd. Pén nhimg nam 1970, cac
hang hang khong khac ciing bit dau mua lai, thué lai Sabre hodc phat trién
nhitng tmg dung twong tu. Cang vé sau, CRSs ciing cho phép cac hiang hang
khong tang nang luc quan 1y chd, truyén thong dé dang dén cac dai 1y, cong
ty con, hodc cac ddi tac hang khong khac vé hanh trinh bay méi, kha ning
con chd ciing nhu cap nhat gia méi ngay tirc thi trén hé théng CRS nay. Tir
d6, cac hang hang khong c6 thé dé dang so sanh muc gia, mirc do chép
nhan vé lich trinh ctia hanh khéch thong qua viéc theo doi cac lva chon cua
hanh khach trén hé thdng nay.

Pén nhitng nam 1980, cac hing hang khong va chuyén gia vé CRS
nhén ra ring van chuyén hang khong chi 1a mét phan nho trong trai nghiém
du lich phuc tap. Cac dai ly du lich c6 nhu ciu tiép can dén cac hang van
chuyén duong bd ¢ cac san bay dén, cac dich vu va san pham b sung & cac
diém dén. Tir 46 CRS da dugc phat trién thanh mot hé thdng hoan hao hon
goi 14 Global Distribution Systems (GDSs), hé thong nay ngoai st dung cho
cac hang hang khong con duge sir dung cho nhiéu san phdm du lich khac
nhu dé dat phong khach san, thué xe...Thoi diém nay ké dén phai c6 cac
GDS nhu Sabre, World Span, Galileo va Amadeus. Dbén nhitng nam 1990,
su bung nd cua Internet cling nhu su phat trién cia Intranets va Extranets
budc cac hing hang khong phai tap trung phat trién d6i méi cong nghé dé
tang stc canh tranh. Céac hang ciing nhan ra ring Internet 1a mot trong
nhitng co hoi 16n dé giam chi phi phan phdi va tai cdu tric lai nganh cong
nghiép nay. Cung thoi diém nay, rit nhiéu hing hang khong gia ré ra doi &
chau Au va chau My. Céc hiang nay tim cach giam tdi da cac chi phi dich vu
bd sung va chi phi td chure, thué mudn nhan vién, tin dung Internet dé mang
dich vu dén khach hang bang cach tang cudng quang céo thuong hiéu qua
mang, xuit vé truc tuyén, muc gia rd rang va hop 1y tra cho timg dich vu
nho nhu gia vé, gia hanh 1y, gia suat an, mua chd trudc cho chuyén bay,
check-in truc tuyén. .., uru dai gia cho khach tu dit chd va xuét vé online, hé
thdng quéan 1y khach hang day hiéu qua.
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GDSs and IT providers

Sabre www.sabre.com
Worldspan www.worldspan.com
Amadeus www.amadeus.com
Galileo www.galileo.com

Airline systems

IBM www.Ibm.comy/solutions/travel/
Lufthansa www.Isyna.com/
LIDO www. lido.net/
Open Skies Navitaire www.navitaire.comyindex.htm
SITA www.sita.net/
NCR/Teradata www. teradata.com/solutions/iravelindustry.asp
ORACLE www.oracle.com/industries/traveltransportation/
International Air Transportation www.iata.org/
Association (IATA)
Inflight Catering Association www.ifcanet.com
Airport Technology www.airport-technology.com/

This Insight is a shortened and updated version of the author’s paper ‘eAirlines: Strategic and tactical use of
ICTs in the airline industry’, Information and Management, 41(7), September 2004, 805-25, which is recom-
mended reading.

Hinh 2.2. Danh s4ch nhitng nha cung cap ICT cho cac hing hang khong.
Nguon: Dimitrios Buhalis (2003).

Su xudt hién cta online travel agents (OTAs) nhu 14 don vi trung gian
dién tir thay thé cho cac GDSs truyén théng dé phan phdi dich vu cho cac
hang hang khong nhu Cheaptickets, Travelocity, Trivago... Trong do,
Expedia.com dugc Microsoft tai trg véi hang trim triéu do la dé ra mit voi
tu cach 13 cong ty du lich truc tuyén 16n dau tién vao thang 10/1996.

Pén nhitng nam 2000, tir két qua phat trién cia viéc tng dung ICT
vao nganh, cudc cidch mang cong nghiép 4.0 dang dién ra trén dién rong &
khip noi trén thé giéi trong d6 c6 nganh cong nghiép hang khong dan dung.
Theo mot bai thuyét trinh cua Gido su Olukayode, Oyesiku ngay 10 thang 2
nam 2013 tai Vién Quan 1y Giao thong Nigeria (IOTA) 1a "mét hé théng
giao thong hiéu qua bao gdm duong sit, duong thuy, dudng hang khong va
duong bo, 1a chit xuc tac cho su ting trudng va phat trién kinh t&. Mot hé
thdng giao thong phat trién tot s& anh huéng tich cuc dén doi séng kinh té-
xa hoi cua cong dan". Tu day, nganh cong nghi¢p hang khong dan dung cé

nhiéu tic dong tich cuc va rui ro trong viée tng dung ICT.
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NDC — New Distribution Channel cua IATA cudi nim 2018 duoc
kién tao nham chuyén ddi cach ma cac san pham dich vu hang khong dugc
ban ra va giai quyét dugc cic han ché ma cac bén phan phdi thir ba dang
gap phai:

e Su bét lyc cla cac hing hang khong trong viéc khac biét va da dang

hod céac goi y cac dich vu.

e Thoi gian cho viéc tiép thi san phdm va dich vu méi thi dai qua

muc can thiét.

e Khach hang thuong ho chi dya trén co s vé gia vé khi danh gia vi
kho khin trong viée danh gia ddy du gia tri cia mot don hang dich
vu duoc chao ban.

Thanh cong cia NDC 13 nho vao viéc phat trién va dua ngdn ngir
Internet XML vao 1am tiéu chuéan cho giao tiép gifra cic hing hang

khong va dai 1y du lich.:

e Dbi voi hang hang khong, tiéu chuan XML cho phép cac hing hang
khong hién thi va ban cac san pham va dich vu phu tro thong qua
dai Iy du lich va cac kénh bén tht ba khac giéng nhu cach ho 1am

trén trang web cua riéng ho.

e O khia canh khach du lich, khach dug cung ce”ip gia ca va dich vu
mot cach minh bach va cong bang khi mua hang & bit ctr dai 1y du

lich hodc nén tang khac nhau.

e Cac dai Iy co thé truy cap vao tat ca cac danh muc san pham cua
hang hang khong dé chu dong trong giao dich ké ca cic san pham
phu tro (dich vu x&c nhan suit an, tré em di mot minh, khach nam

cang, di xe 1an hodc.vv..) va chuong trinh, gia khuyén mai da dang.

Tir nén tang NDC, chuong trinh One Order ctia IATA c6 thé dugc
thuc thi nhd vao NDC. Khi d6, ONE Order s& tao ra mot ho so (record) cho
moi mot khach hang nhung chtra dung tit ca dit liéu can thiét dé thyc hién
yéu cau vé don dat hang va st dung dich vu hang khong. Viéc thay ddi
thong tin hodc trao doi thong tin gitta cic hang hang khong lién danh ciing
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dugc don gian hoa nhd vao dong nhét thong tin. Chwong trinh chang nhiing
gitip hang giam bt thoi gian va chi phi ma khach hang ciing cam thdy dé
chiju hon khi khong phai ghi nhé ho so phirc tap nhu ky nguyén vé gidy.
IATA bit dau trién khai viéc cdp chimg chi ONE Order. Viéc chuyén sang
ONE Order 1a mot du an chuyén d6i quy mé 16n bao gdm cac quy trinh va
thu tuc ndi bo cta cac hang hang khong va co ciu t6 chirc ciia ho. N6 ciing
tac dong dén sy tuong tac gitta cac hang hang khong va cac dbi tac khac
bao gdbm cac nha cung cip hé théng dich vu hanh khach, nén tang thuong
mai dién tr cua hing hang khong, dai 1y du lich, hé théng phan phdi toan
ciu va cac bén lién quan. Do do6, c6 vé nhu s& c6 mot giai doan chuyén tiép,
trong d6 cac hang hang khong s& can phai hoat dong song song cic quy
trinh ké thira hién va cac tiéu chuan méi.
3. THUC TRANG UNG DUNG CONG NGHE THONG TIN VA
TRUYEN THONG (ICTS) TRONG NGANH DU LICH VA HANG
KHONG TRONG BOI CANH PAI DICH TOAN CAU:

3.1. Tdc dpng ciia dai dich todn cdu lén nganh vin chuyén hang
khong:

Nganh hang khong dang ddi mat véi giai doan kho khan nhat trong
lich sir ké tir khi chién tranh thé gii thtr 2. Trong sy phat trién khong
ngimg cua kinh t& va mdi quan hé giao thuong, phat trién du lich gifra cac
nudc, dai dich Covid-19 lam thay ddi toan bd nhén thirc ciia nhitng canh
chim khong mai va nhitng san bay khong bao gio ngu - cac hubs trén toan
cau. Chua bao gid cac san bay vang lang khong mot bong ngudi nhu trong
cac dot bung phat ké tir khi dich bénh xuat hién cudi nam 2019 & Vii Han,
Trung Qudc va bung phat manh mé& toan cdu nam thang 03/2020. Trudc
day, mic du dbi 1an nganh hang khéng chiu tic dong 16n trong dot tin cong
khung b 11/09/2001 va khung hoang kinh té toan ciu nam 2007-2008.
Nhung chua ¢6 su kién nao ¢ thé 1am doanh thu RPKs (revenue passenger
kilometers) toan cau giam ¢ muc 66% nhu nam 2020 (IATA, 2020).
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Hinh 3.1. Doanh thu toan thé gi6i tinh theo RPKs — Revenue
passenger kilometers qua cac nam 1950-2020.

Nguon: IATA (2020).
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Fig. 9. Reduction in transportation activity worldwide due to various health crises (Adopted from: [12]).
Hinh 3.2. Su suy giam cda hoat dong vat chuyén hang khong
khap thé gigi trong cac khung hoang strc khoé.

12

Nguo”‘n: IATA, “IATA Economics’ Chart of the Week,” Report, 2020.
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Cac tac dong cua dai dich 1én nganh hang khong béi 1énh gidi nghi¢m,
han ché di lai va tiép xtic gan cua cac nude trén thé gidi dugce thé hién qua
cac nghién ctru va so liéu dugc tong hop nhu sau:

e V& linh vuc gia ¢ phiéu, trong nghién ciru cua S. Maneenop & S.
Kotcharin (2020) trong khao sat ciia 52 hiang hang khong & chiu A,
chau Au, chau Uc va Béc My, ddi véi Nam M7 thi Chi Lé dugc
chon lam dai di€én va chau Phi la Nam Phi, mac du tai 2 quéc gia
nay chi ¢c6 mot hing hang khong duy nhat, so v&i tiéu chi lya chon
& cac chau luc khac 14 phai c6 it nhit 4 hiang hang khong cho mdi
nuéc; tong sé mau dai dién nay tuong dwong hon 50% hang hang
khong trén thé gidi kinh doanh trong linh vuc du lich va giai tri
(103 1a con sé dugc liét ké theo ma van chuyén hang khong SIC
4512 thang 04/2020). Bdi voi cong bd ca nhiém dau tién bén ngoai
Trung Qudc vao 13/01/2020, né bi danh gia thdp va khong anh
hudng nhiéu dén gia c6 phiéu cac hang. Dén su kién dich bung phat
& Y (21/02/2021), lgi nhuin bit thuong tich lu§ (cumulative
abnormal returns) giam 7.84 % trong 5 ngay lién tiép sau d6 va
dugc xem 13 phan tmg manh dau tién dbi véi dai dich nay. Cho dén
su kién tong thong Donald Trump cong bd 1énh cdm nhap canh ddi
v6i hanh khach tir 26 nude chau Au (11/03/2020), loi nhuan bét
thuong tich lu§ am dén 24.42% trong vong 5 ngdy va chénh léch rat
nhiéu so v&i gia tri noi tai cta cd phiéu.

o e, e e N S (N - Ry .+ S

-10.00%

Hinh 3.3. Loi nhuin bat thuong tich luy trong ba dot su kién dich
bung phét nam 2020 cho toan bd 50 mau khdo sat.
Nguoén: S. Maneenop & S. Kotcharin (2020)
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e Giam doanh thu trong linh vuc van chuyén hanh khach qudc té nhiéu
hon so v&i van chuyén hang hoa noi dia va qudc té. Cac qudc gia ap
dung bién phap han ché di lai dé ngan chin viéc xAm nhap cta virus
tir bén ngoai. RPK bt du tudt doc vao thang 2, roi tu do vao thang
3 va thang 4 udc tinh giam 98% so véi cung ki nam trude. Cho dén
thang 9/2020, RPKs toan cau duy tri & mtc 89% so voi cung ki nam
2019 (IATA, 2020). Doanh thu van chuyén hang hoa c6 giam nhung
rit it boi vi né dong vai trd quan trong trong viée duy tri chudi cung
g toan ciu va chiu trach nhiém van chuyén thiét bi y t& va duoc

pham cho cac nudc.

e Hon nira trong s6 87.7 triéu viéc 1am trong nganh hang khong bi de
doa mét viéc trong nam 2020.

e Ganh ndng cho chinh phu vi cac khoang tai trg cho cac hiang hang
khong nhu hd tro tra lwong, bao lanh no vay, hd tro thué va céac
khoan hd trg cho vay truc tiép. Tong con sé nam 2020 1én dén 173 ty
USD (IATA, 2020).

e V&i hé thong loc khong khi trén may bay luu chuyén mdi 20-30
lan/gio thi 99.9% vi khuan dugc tiéu diét, nghién ciru ctia Freedman

& Wilder-Smith trong tap chi The Journal of Travel Medicine chi ra

v6i rang ri ro bi nhim bénh trén may bay 1a thip voi diéu kién

hanh khach trang bj khau trang va nudc sat khuan nghiém ngat. Mic
du vay, 83% hanh khach déu lya chon khong thuc hién chuyén bay
néu tinh trang cach ly dang duoc ap dung.
3.2. Anh huwéng tich cwc va tiéu cwe khi irng dung ICTSs trong hang
khéng din dung dic bigt véi béi cinh dai dich toan ciu:
3.2.1. Tdc déng tich cia ciia viéc vmg dung ICTs doi véi nganh hang
khong:

Viéc ung dung ICTS giup cac hang hang khong nang cao dich vu
khach hang va cai thién hiéu qua kinh doanh. Theo phan tich tir Google cac
du khach thuong str dung 22 website dé nghién cru vé mét hanh trinh &
nhiéu dich vu khéac nhau trude khi dat vé.
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Website Type of computer and operating system

Contact centre/ATO/CTO Smartphone & operating system
Kiosk Tablet and operating system
Direct connect Geo-location
Third-party

shopping/booking Social media

Flight search inputs B Business partners

Flights shopped/

booked Search queries/click-

through rates

Loyalty/CRM/eCRM Email offers and responses

Up-sell/cross-sell offers and
responses Form of payment

Ancillary product/service Customer financial value
offers and responses

Source: Atmosphere Research

Hinh 3.4. Tép hop céac hinh thtrc dir li¢u ctia cac hang hang khong cho
viéc thuong mai dua trén dir licu.

Nguén: Henry H. Harteveldt (2012).

Qua d6 cho thay viéc ICTS gop phan quan trong trong viéc quyét dinh
khach hang c6 mua va sir dung dich vu cua cac hang hang khong dan dung
noéi riéng va cac cong ty du lich va dai ly du lich n6éi chung. Hién nay, céac
hang déu dua vao cac co so dir liéu dé thiét 1ap xay dung cac giai phap
nhim nang cao dich vu va nhan dién ciing nhu kha ning chon lira cia khach
hang dbi voi 161 moi chao cua hing hang khong (Henry H. Harteveldt,
2012). Céac hinh thtc dir lieu dugc liet ké boi tdp doan nghién cuu
Atmosphere bao gdm cac hinh thirc chii yéu duoc minh hoa trong hinh 3.4.

Trong d6, ATO va CTO lan luogt 1a airport ticket counter, city ticket
office, CRM 14 hé thdng quan 1y khach hang thong thuong eCRM 1a hé
théng quan ly khach hang dién ttr. Qua céc hinh thuc c6 thé thiy dugc, viée
khach hang tim kiém thong tin dit liéu nao nhiéu nhét, vi tri dia Iy cua
khach, cac loai thiét bi dién thir khach thuong st dung hay nhu ty 18 nhép
chudt va thir tu tim kiém ciing 1a mot co so dir liéu kha tot dé cac hang c6
thé dua ra cac chién lugc kinh doanh, dich vu khach hang tét nhat dua trén
Big Data nay.

Dé minh hoa cho viéc truyén thong, théng tin qua mang quan trong
nhu thé nao dén viéc quyét dinh mua cua khach, bang 2.1 minh hoa cic
ngudn théng tin ma du khach Han Quéc thuong tham khao khi 16n ké hoach
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di du lich tai Uc, dong thoi so sanh véi trung binh cia tit ca cac nude khac
cho thy da phan khéach du lich déu tham khao qua mang internet bang cong
cu tim kiém chung 73%, cac website chinh thirc cua td chire du lich 42% va
cac website tu van vé du lich 37%, con cac kénh truyén théng nhu to roi
hay dai dién hing hang khong, hay mang ludi quan hé x3 hoi truc tuyén da
khong con 13 su chon lwa hang dau cta cac du khach, trong dé so sanh sd
lidu tir 3 nguén khac nhau bao gém BDA, TNS Omnibus , IVS.

Information Source BDA  OmniCurrent IVS (YE March 2012)

General internet

Friends or relatives who
have been to Australia

_Online social networking  26%
Friends or relatives who
live in Australia

Source: BDA Marketing Planning, 2012; TNS Omnibus 2012; IVS 2012,

Bang 3.1. Ngudn thong tin duoc st dung dé 1én ké hoach du lich
& Han Qudc khi dén Uc va so sanh véi trung binh ciia tit ca cac nudc.

Nguon: Tourism Australia PwC, 2013.

Theo Dimitrios Buhalis (2003) ¢6 néu dic diém viéc ung dung hé
théng ICTs giup d6i méi trong viéc: Vé dién tir/vé khong dung gidy, dinh
gid minh bach va rd rang dugc dinh hudng boi quan 1y 1gi nhuén chu dong
va co tinh phan hoi, vé don khong ¢6 han ché lvu tri hodc quy dinh dém
thir Bay, gi6i han hoa hong va cong bd gia vé net, wu di tai chinh cho viéc
tu dat phong truc tuyén, ddu gia va khuyén mai truc tuyén, hé théng quan 1y
quan hé khach hang manh mé&, quang cdo truc tuyén va phu hop véi ngir
canh va déi trong ca nhan, quan 1y toan bd chudi cung tmg bang phuong
phép dién tir c6 thé cho phép tit ca cac ddi tac hudong loi bang cach giam
chi phi, ting d6 chinh x4c cta giao dich va t6i uu héa hiéu qua kinh doanh.
Ngoai ra viéc trang bi kiosk tu phuc vu tmg dung ICTs gitp cac hang tang
nang suat va nang luc van hanh; giam thoi gian check-in; hd tro cac chuyén
bay khéi hanh va dén dung gio; giam thiéu chi phi don vi nhan phong; su
hai long cua khach hang dugc cai thién; va gidm chi phi. Giai tri trén
chuyén bay, thong tin lién lac va twong tac lién tuc ciling s& rat quan trong
trong tuong lai. Cong nghé ciing co thé cai thién toan bo trai nghiém du lich
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ctia khach hang. Khach du lich thudng xuyén yéu cau quy trinh 1am thu tuc
nhanh hon va mirc do linh hoat cao hon va kiém soat viéc sip xép chuyén
di caa ho. Ung dung kiosk tur phuc vu s& ngay cang hd tro du khach dat chd
du lich, check-in, nhan thé 1én tau, chon chd ngéi, kiém tra dam bay thuong
xuyén, yéu cu nang hang dich vy, mua hoa don vé, in vé dién tur, hodc
kiém tra hanh 1y - tt ca ma khong can thong qua dai Iy.

béi véi viee sir dung ICTs trong viéc phat trién loi thé canh tranh cua
nganh du lich, trong quyén Transport and Tourism Global Pespective
(Stephen J. Page, 2009) da tong két cac tmg dung tir cac tai liéu cta cac nha
nghién ctru O’Brien (1996), Robson (1997), Peppard (1993) va Buhalis
(2003), lo1 ich ctia ICTs trong nganh du lich dugc li¢t ké nhu sau:

Bang 3.2. Str dung ICTs dé phat trién loi thé canh tranh cta nganh
du lich.

Sit dung ICTs dé phat trién lgi thé canh tranh

Dén dau chi phi Ung dung ICTs dé giam chi phi cua
khach hang hoac nha cung cap
Giam chi phi trong quy trinh kinh
doanh

Téang hiéu qua chi phi

bam bdo gia canh tranh

Giam chi phi va thudn tién trong
cung ung

Tdi da hoa do hitu dung cac nguf”)n
lyc dac biét 1a chi phi c6 dinh

Khdc biét hod san phdm St dung ICTs dé xdy dung san
pham doc nhit va cong thém gia tri
Khac biét hoa san phém va dich vu
cua mot cong ty

Giam lgi thé canh tranh cla cac ddi
thu

Str dung thong tin nhu 1a mot san
pham

Tap trung Tang phan khuc va thi truong muc
ti€éu du vao viéc nang cao ICTs
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Phat trién tiép thi mbi quan hé

Muc tiéu phat trién cac phan khuc
thi truong nho

Nang cao kha ning tao thi trudong
ngach

Thoi gian

Cung cip giai phap thoi gian dén
khach hang va vin dé thuong mai
THi da hoa tuong tac va giam thoi
gian phan hi

C6 kha nang chii dong vé thoi gian,
giam t6n kho va chi phi phan phdi

Phan hdi nhanh chéng

Su phan tng va phan hdi 1 quan
trong trong toc do cua dong suy
nghi.

Nghién ctru thi truong

Ung dung ICTs dé twong tac voi
khach hang

Nghién ctru tiép thi lién tuc

Xay dung va kiém tra céc kich ban

Moi truong bén ngoai

Tuong tidc v6i moi trudong bén
ngoai va danh gia cao sy anh hudng
Thiét 1ap céc chi s6 va cam bién
Phén hoi dau tién

Cai tién

Xéac dinh va phat triqén cac thi
truong ngach va san pham méi

Tao san phémqvél gia ting gia tri
mai cho san pham san co

Tai thiét ké quy trinh kinh doanh
Ung dung ICTS’ dé giao tiép véi
khach hang va doi tac

Thuc day tang truéng

Banh truéng vé dia ly

M¢ rong hoat dong dé thu loi tur
tinh kinh té ctia quy mé (scale)

Phat trién két ndi va mdi quan hé
ddi tac dé dem lai tinh kinh t& vé
pham vi (scope)
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Thiic day tich hop theo chiéu doc,
chiéu ngang va duong chéo

Cac lién minh

Xay dung t6 chirc a0 va tétlp trung
vao cac nganh kinh doanh cot 161
Tich hop chudi cung tng

P}}ét trién két ndi linh hoat cia céc
doi1 tac dua trén ICTs

Hi€u qua thué ngoai

Thué ngoai doi vdi cac linh vuc
khong trong yéu cho céc doi tac

Nang suét Tai thiét ké quy trinh dé tdi da hoa
dau ra véi dau vao toi thieu
Giam thoi gian yéu cau ddi vai viée
phat trién va phan phoi san pham
Chat luong Tiéu chuan ho4 hé théng kiém soat

chét luong

Chao hang truéce, trong va sau dich
vu

Nén tang ICT

Tich hop tit ca cac quy trinh bén
ngoai va ndi b

Xay dung ciu tric thong tin va
khong gian thong tin

Long trung thanh

Cung cép phan thuéng dé tao ra
long trung thanh

Gia tang gid tri thong qua viéc
twrong tdc c4 nhan hod véi cac
khach hang

Phat trién mdéi quan hé va 1-2-1
marketing

Cho”hg lai sw canh tranh

St dung ICTs dé tranh su thay thé
va cac rao can gia nhap

Thiét 14p rao can tham nhap

Tac 7d(f)ng chi phi va cong cu
chuyén doi

Xay dung mbi quan hé gan giii hon
v61 nha cung cap va khach hang
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Han ché truy cdp vao cac kénh
phan phoi

Nguon: Stephen J. Page (2009)

D41 voi nganh hang khong dan dung, ICTs dong mot vai trd quan
trong trong quan 1y chién lugc va hoat dong cta cac hing hang khong.
Chung khong chi dong goép vao viéc hinh thanh tit ca cac yéu td cua
marketing mix ma con xac dinh cac dinh huéng chién lugc, quan hé dbi tac
va quyén s& hitu cia cac hing hang khong.

Do d6, ICTs s€ dugc st dung linh hoat trude, trong va sau trdi nghiém
du lich dé phuc vu hanh khach va cung c¢6 thuong hiéu hing hang khong.
ICTs cho phép cac hing hang khong thiét 14p mang ludi toan cau, phuc vu
khach hang ctia ho tot hon va giao tiép voi cac ddi tac cua ho hiéu qua hon
trén co s toan cau. Ho s& can cung cdp “cdu truc thong tin” dé hop tac chat
ché& hon véi tit ca cac bén lién quan hién c6. Do d6, hé thdng két ndi mang
ctia cac hing hang khong tan dung loi thé cua Internet, Intranet va Extnet dé
cting cb vi thé, cung cb thuong hiéu va dong gop vao loi nhuan cta hing.
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Hinh 3.5. Ma tran chudi cung tmg ma tng dung ICTs trong ting
hoat dong chinh yéu va b trg clia cac hang hang khong.

Nguon: D. Buhalis (2003)

Hién nay, tat ca cac hang hang khong déu phat trién kinh doanh theo
huéng ty dong hoa va chia s€ dit liéu trong cudc cach mang cong nghiép
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4.0 dua trén nén tang (mg dung cong nghé thong tin va truyén thong, & d6
viéc tang kha niang tuong tic gitta cac cd may, két nbi van vat, thong tin
duoc minh bach, hd trg cong nghé cho con ngudi trong cac thao tac kho
khan hodc thiéu an toan 1a nhitng nguyén tic thiét ké ma cudc cach mang
nay huéng dén. Theo Adeniran (2016), mot vai nha nghién ctu tin ring
cudc cach mang cong nghi€p 4.0 tip trung ¢ cac nudc nhu My, Nhat, Dic,
Y, Anh va Phap. That vay, thi truong tiém nang dén 2036 theo dit liéu phan
tich cia IATA thang 05/2017 thi nhirng thi trudng & Chau A va Chau Au sé&
dan dau, diéu do sé& gitp cho cac hing hang khong c6 chién luge phat trién
theo chiéu huéng cong nghé hoa 4.0 cta ca thé gidi; cung cap da dang cac
giai phap cho hanh khach nhu Airs@t, Timatic. Trong d6 Airs@t giup
khach hang va cic hing hang khong tham khao dugc tat ca danh gia cta
hanh khach truée trong va sau khi sir dung chuyén bay dugc chia nho thanh
nhiéu thanh t6. Tir d6 giup hanh khach Iya chon dich vu con cac hing hang
khong s& giai quyét duoc cau chuyén chét luong dich vu ¢ khau nao 13 quan
trong nhét. Timatic da xudt hién tir ldu nhung loi ich ctia no 1a khong suy
giam trong viéc hd trg va cdp nhat thong tin vé cac yéu cau gidy to ciing
nhu hai quan cho hing hang khong 1an khach hang, n6 duogc cap nhat it nhét
ba 1an mdi ngay trong sudt nim dich vu va dam bao cac quy dinh cia cac
qudc gia 13 méi nhat. Hién nay c6 hon 320 hang st dung Timatic, 1600
chinh phu va hing hang khong cung cép thong tin cho hé thong.

3.2.2. Tdac dong tiéu cuc cua viéc ung dung ICTs vao nganh hang

khong:

Hién nay, viéc ung dung ICTS trong nganh hang khong ngay cang
cao, cac hiang hang khong phai cung cép dich vu khach hang tét nhét dé tao
thuong hi¢u va thu ht sy trung thanh tir khach hang. Viéc ung dung ICTS
lam cho céc hang dbi mat véi ap luc giam gia dé canh tranh gifta cac hing
v6i nhau tiy mutre do hiéu qua cta cac giai phap ma cac hing co thé c6 dugce
tir cac cong ty ICTS. Hon nira, chi phi cao cho viéc thyc hién mét du an céac
giai phap méi ma hiéu qua thuong mang tinh dai han chi khong thé hoan
v6n trong ngan han, doi héi cac hang hang khong dan dung phai dau tu kha
cao ban dau, thach thirc trong viéc dau tu ca mot hé théng logistics va chudi

cung mg cho hing hang khong. Thém vao do, viéc du doan ciia IATA dén
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nam 2036 thi cac thi truong hang khong dan dung phat trién cha yéu & chau
Au va chau A, cac nude chau Au theo nhu dénh gia cta cac nha nghién ctru
1a trung tAm cta cudc cach mang cong nghiép 4.0, ho dé dang dé dau tu vao
phat trién hé théng nay trong nganh hang khéng dan dung. Tuy nhién dbi
voi mot s6 nude chdu A nhu Thai Lan, Indonesia, An Do va Trung Quéc thi
viéc dau tu mot hé théng co sO ha téng tdt cho viée ung dung ICTS nay la
mot thach thue lon.

THE CHANGING FACE OF AIR PASSENGER TRAVEL

The 10 largest air passenger markets over time
(ranked by passenger numbers, to, from and within each country)
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Hinh 3.6. Du doan thi truong khach di chuyén bang dudong hang khong top
10 thé gidi dén nam 2036.

Nguén: Dich vu du bdo si phat trién ciia hanh khdch trong nganh hang
khong IATA 5/2017.

Ngoai ap luc chi phi, viéc ing dung ICTS ciling nhu cach mang cong
nghiép 4.0 lam giam bét nhu cau nhan luc trong nganh nay khi ma moi thir
déu dugc ty dong héa nhu mua vé, check-in, can hanh ly, thdm chi 1a cac
cong viéc nguy hiém...déu nay gy ra kho khan trong viéc giai quyét dén
bu hop dong ddi voi cac nhan cong va giy that nghiép trén dién rong. Véi
ly do d6, con nguoi c6 xu huoéng khong chép nhan vi¢c ty dong hda hoan
toan vi ho hiéu viéc chap nhan nay s& lam ho mét viéc 1am trong tuong lai.

Ngoai thuan loi ctia viéc chia sé thong tin d& dang va minh bach thi cac
dir liu dugc chia sé ty dong s€ bi tn cong bai cac tin tac (hackers), vi rat
(virus) s& dan dén viéc dit liéu bj mat cép hoéc bi x0a, hé théng ha tﬁng phén
cimg vé cong nghé thong tin hién nay khong du dé hd trg cho cudc cach
mang cong nghiép 4.0 nay (Hubbard, 2009). Dan chtng 1a cac cudc tin cong
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cua tin tac vao hé théng, theo bdo Cong an Nhan dan truc tuyén, cuc an ninh
mang BO Cong an Viét Nam da diéu tra, 1am 1o tht pham hai tin tic tn cong
hang loat website san bay Tan Son Nhat, Pa Ning, Phu Quéc, Rach Gia, Tuy
Hoa trong cic ngay 8, 9 va 10/03/2017, diéu bat ngo 1a ca hai thu pham déu
con kha tré, chi mai 15 tudi cho thdy sy yéu kém ctia hé thdng an ninh va bao
mat dit liéu tai san bay. Hay nhu trang website ctia hang hang khong qudc gia
Vietnam Airlines bi tin tic Trung Qudc tin cong, theo Hiép hoi An toan
Thong tin Viét Nam (VNISA) cho ring “cudc tdn cong mang chiéu
29/07/2016 vao cong tdc phuc vu bay cua cac san bay NoOi Bai, Tan Son
Nhat. .. 14 cudc tdn cong mang c6 chuan bj cong phu (sir dung ma doc khong
bi nhan dién boi cac cac phan mém chdng virus); xdm nhép ca chiéu siu
(kiém soat ca mot sé may chu quan trong nhu cong thong tin, co s& dit liéu
khach hang) va chiéu rong (nhiéu may tinh & cac bd phan chic nang khac
nhau, ving mién khac nhau déu bi nhiém); phat dong tin cong dong loat va
c6 lién quan t&i cac sy kién kinh té, chinh tri”. Diéu do6 cho thdy, cic hing
néu mudn thanh cong trong viéc tng dung ICTS vao kinh doanh cén c6 chién
luoc va chinh sach dau tu phi hop va dong bo giita phan cting, phin mém,
huén luyén dao tao nhan su pht hop véi tinh hinh mdi.

4. CAC GIAI PHAP KIEN NGHI
4.1. Doi véi cong ty cung cip dich vu ICTs:

e Kénh thong tin chung ma tai d6 cac bén lién quan nhu hang hang
khong, chinh quyén cac nude, hiép hoi hang khong, cac nha cung
cap dich vu mat dat, dai 1y c6 thé chia sé thong tin, cap nhat tinh
hinh ctia nhau va hd trg cling nhu nhitng bai hoc rut ra hoic nhiing
thanh cong trong viéc vuot qua trd ngai trong mua dich. Day cling
1 noi ma cac nhan vién c6 thé dong vién tinh than, lan toa thong
di¢p tich cuc va chia sé cau chuyén vuot kho cua ban than. B@)ng
thoi, n6 cling gitp nganh hang khong giit chan cac nhan vién thong
qua viéc gitr lién lac va kéu goi tré lai nganh khi can thiét.

e Can cb ung dung hodc tin hi¢u bdo tin tirc cap nhat trén hé théng
ctia cac bén nhu Timatic, webstie, email hodc sb dién thoai, ung
dung mang xi hoi dé cac bén lién quan thuong xuyén kiém tra
thong tin ma khong bi bo sot.

e Bén canh viéc cho phép tiép can thong tin mién phi va thuong
xuyén, cac bén lién quan can cha trong giai phap vé an ninh mang
va an ninh théng tin. M rong quyén truy cip dong nghi v6i ving
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dat mau md cho cac déi twong tin tic xAm nhap dé danh cip va de
doa, hoic lgi dung thong tin dé lira dao, dic biét 1a voi déi tuong 1a
hanh khach, mirc do bao mat thap va dé tén thuong khi gip phai
van dé an ninh mang, hiém khi ho c6 thé kién tung dé 1dy lai quyén
loi néu tin tic xudt phat tir hé thong cac hing hang khong hay cac
cong ty cung cap dich vu phan mém ICTs.

e Dam bdo thong tin riéng tu cua cac bén s& dugc bao mat va bao v¢
& muc can thiét, dic biét 1a doi v6i thong tin ¢4 nhan hanh khach da
nhiém Covid 19 trén cic chuyén bay nhim bao vé danh tinh ctia
khéch trong tuong lai.

4.2. Doi véi nganh hang khéng

e (o bién phap linh hoat trong trudng hop bat thudng va van tuin thu
luat 1& cac qudc gia va hiép hoi hang khong thé gidi, cap nhat
thuong xuyén cac diéu khoan diéu luat méi trén cac kénh truyén
thong va thong tin hodc hé thong giao tiép chung ctia nganh

e Gin két cac hang hang khong va cac doan thé chinh quyén & cac
qudc gia thong qua viée giit lién lac thuong xuyén va hiéu quéa bang
cac kénh thong tin irng dung ICTS.

e Thiét 1ap ing dung dé hanh khach cé thé kiém tra thong tin chuyén
bay, diém dén va khai bao hd so stc khoé, tu cap nhat tinh trang
hodc két qua kiém tra virus 1én ma van han ché tiép xuc.

e Cac co quan nganh nghé nhu IATA, ICAO cin phat huy viéc minh
bach va lién tuc cép nhat cac thong tin lién quan dén COVID-19
nhu 14 cac hudng dan bay an toan, hang hoa nguy hiém, huéng dan
khai bio hd so y té, chwong trinh vaccinated passports, cac 10i
khuyén vé san phiam hogc tu van phu hop véi tinh hinh trén kénh
truyén thong chinh 1a Website va thong qua cac hé théng GDS nhu
Timatic dén cac hing hang khéng, c6 thé ké dén 1a bao cdo hang
tudn cho nganh.

e Cac hiép hoi va lién minh nén cung cip quyén truy cdp cho cic
hang hang khong ba thang mién phi vé tinh hinh nhiéu loan hay bao
loan tai cac diém dén nham

e Ung dung huin luyén online mién phi cho cic nhan sy céc hing
hang khong thanh vién dé cap nhat kién thtrc va duy tri lién lac.
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e Két hop sir dung céc cong cu nhu Microsoft Teams, Zoom, Google
Meet dé cac hing ¢ co hoi giao luu ddng thoi va ting tinh tuong
tac trong giai doan dich bénh va trao ddi kinh nghiém véi cac
chuyén gia trong nganh nham tim ra giai phap trong nganh ciing
nhu ICTs noi riéng.

e Da dang hoa kénh va cach thtrc truyén thong nhim cai thién viéc
tiép can thong tin d6i voi cac ddi tugng yéu thé trong xa hoi nhu
nguoi khuyét tat, nguoi gia mét yéu va ddi tuong dic biét khac
trong xa hoi.

e Ung dung Al trong cac hoat dong twong tac, cac hoat dong ra quyét
dinh cua khach hang, phén tich théng tin theo quy trinh nham tu
van cho cac hiang hang khong chién lugc ban hang va hé thdng
phan phdi méi NDC trong tuwong lai.

e (Cai tién va nhan rong ONE Order trong van chuyén hanh khach dén
cac hang, ONE Record ciing can duoc nhanh chéng ung dung cho
phép cac bén lién quan cip nhét théng tin hang hoa trén chuyén bay
b6i mot hé sinh thai k¥ thuét sé duy nhat.

4.3. Doi véi hang hang khong

e Khi van chuyén vaccine, ngoai viéc trang bi cic trang thiét bi co s&
vat chat phu hop véi viéc van chuyén va bao quan vaccine, cac
hang can c6 hé thong tracking cho khach hang cac nudc dé giup doi
tac cap nhat tinh trang chuyén hang, an toan va an ninh tai cac diém
trung chuyén, c6 hé thdng bao hiéu va thuong xuyén truyén thong
dé giam rui ro that thoat, gian dbi, mit cip hodc tham chi 1 cudp
boc dién ra trong bdi canh vaccine khan hiém.

e Xay dung kénh thong tin véi khach hang ma tai dé khéach c6 dugce
thong tin minh bach nhét, 79 % khach cho rang s& tiép tuc str dung
dich vu cta hang dé néu dugc cung cp thong tin day du va kip thoi
theo nghién ctru Rockland Dutton dai dién cho IATA (IATA,2020).

e Can quan tam t6i viéc truyén thong déi véi cac dbi twong yéu thé
nhu nguoi khuyét tat, nguoi bénh va nguoi han ché vé viée doc viét
hodc ngoai ngit bang viét mg dung cac phin mém dich thuat hoic
cong cy hd trg can thiét.

e Tang cuong tu dong hoa quy trinh tu trude trong va sau khi ban dac
biét 1a trong bdi canh dich bénh ciing nhu chién luoc phat trién dai
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han. Pic biét, can ¢ truyén thong va giao tiép vai cac dai 1y phan
phdi, hd trg thong tin kip thoi. Pong thoi xir Iy ngoai quy dinh dbi
v6i cac dai 1y thanh toan va bao céo tai chinh cham. Chap nhan dat
coc bang tién mat nhu mot giai phap tam thoi dé 14p ddy 16 hong
trong an ninh tai chinh.

e Dinh hudng cac hang hang khong trong nganh cong nghiép tai Viét
Nam nén tim kiém va (mg dung giai phap tu dong hoa trong quan Iy
nganh hang khong dé gia tang hiéu qua kinh doanh ciing nhu sy hai
long vé dich vu (nhanh chong, chinh x4c, an toan va ti¢én loi). Céc
giai phap nay ciing phai c6 kha ning tich hop hoan toan cic cong
GDS quéc té (Global Distribution System) nhu Sabre, Amadeus,
Travelport ma dugc st dung trong nganh hang khong noi riéng va
cac ddi tac du lich nhu cac cong ty lir hanh, khach san hién nay tai
Viét Nam.

e Cac hang ciing nén xem xét chon cac tmg dung day dii cho van
hanh hang ngay nhu bao céo chi tiét tai chinh, xuit hoa don tu
dong, bao cdo tai chinh, ¢ thé phan cong lich cong viée hang ngay,
theo doi mirc do hoan thanh chi tiéu cua nhén vién, truyén thong
ndi bd hi¢u qua. Nén uu tién cac giai phap cd kha nang luu giit va
tim kiém thong tin, cong cu CRM (Customer Relationship
Management) gitp theo doi thong tin khach hang dong thoi cho
phép gt xac nhan booking theo tin nhin, email va cac kénh giao
tiép truc tuyén khac.

e Loi khuyén dé tang hiéu qua truyén thong ndi bd, cac hing ciing
nén xem xét thiét ké giai phap hd trg hop, chat truc tuyén trong noi
bo 24/24 dé giai quyét nhitng truong hop khan cip (d6i v6i khach
di qudc té va ngoai gid 1am viéc) cling nhu hé thong phan quyén
bao mat cho cic cdp lanh dao tir co so, trung cho dén cao cip dé
tranh tinh trang mat cip hodc ro ri dir liéu quan trong cua doanh
nghiép.

4.4. Doi voi chinh phii trong viéc qudn Iy théng tin truyén thong tai

ddu sin bay:

e Lién két v6i nhau va cac hiang hang khong minh bach thong tin hai
quan tai cac khu vuc bién gidi, don gian hoa thu tuc nhdp canh
vaccine dé dam bao thoi gian van chuyén va dam bao chét lugng
vaccine.
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e Chia sé¢ thong tin gitta diém dau va diém cudi cia chuyén bay van
chuyén vaccine nhim uu tién cho cac hoat dong cAt ha canh, bai db
va boc dd hang hoa Dé thyuc hién duoc viée nay, hé théng ICTS doi
héi tinh lién két va cap nhat lién tuc.

e Can c6 hé thdng cdp nhat thong tin kiém dich riéng biét cho phi
hanh doan cac nudc dé chudi cung ung duge duy tri va tranh mat
thoi gian cach ly tir 2-3 tuan vi han ché vé sb lugng phi cong.

e Thay thé cic ho so gidy to ban cung bang cach so hoa cac tai licu
lién quan dén viéc thué chuyén van chuyeén.

e Rét cin c6 phap ludt rd rang, ché tai nghiém tac, thé nhung ap dung
thé nao cac luat phap diy néu khong co6 mot hé thong kiém soat, thu
nhan thong tin, tir thyc tién dé c6 phan ung kip thoi. Gan day, phia
co quan quan ly ¢ cac cong thong tin cho doanh nghiép tham khao
nhu Tdng cuc Du lich, Vién Nghién ctru Du lich, cac S¢ ban nganh
truc tiép quan ly du lich, Tong cuc hang khong tuy nhién bang ddnh
gia chung thi moi truong chia sé con dung nhiéu ngudn mé, chua
an toan, bao mat, khién nguoi tham gia ciing chua yén tdm dé dang
tai noi dung.

e Hién dai hoa hé théng quan Iy thong tin trong quy trinh van hanh
tai mat dat.

e HOoO trg vé mat tai chinh hodc phi tai chinh tuy thudc vao ty I¢ von
chu s¢ hitu nha nudc cua cac hang hang khong nham dam bao viéc
tai két noi va chong sup do do céc hang pha san.

4.5. Doi véi cdc nha phén phéi:

e Thuodng xuyén cap nhat tin tirc tlr cdc trang chinh thdng nganh nhu
IATA, ICAO, CDC, ngoai thong tin nhu céc bao cdo, IATA con
cung cap dich vu World Map mang tinh twong tac toan cau online
ma tai d6 ngudi dung c6 thé cip nhat quy dinh nhap canh cia timg
nudc mot cach lién tuc.

e Lua chon hang hang khong c6 dich vu hd trg online twong dbi hoan
chinh va chuyén nghiép. Kiém tra vé uy tin va mirc do hd trg thong
tin cho khach hang trong trudng hop ¢ sy ¢ dé dam bao tinh an
toan va thong tin day du trudc trong va sau khi bay.

e Théng tin vé cac diém dén ciing can dugc hanh khach cdp nhat
thuong xuyén théng qua cac phan mém tng dung va website chinh
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thire cta cac chinh phu nhu mot bude dam bao tinh dong bo, diéu 1¢
va cach d6i xir vdi ngudi bi cach ly, nguoi nhiém bénh, khach 1a du
khach hodc du hoc sinh, nguoi nhip cu dé dua ra lua chon bay
thich hop.

5. KET LUAN

Tu viée hiéu rd cac tac dong tich cuc cling nhu ti€u cuc cua viéc ung
dung ICTs cling nhu cudc cach mang cong nghi€p 4.0 s€ gilp cac hang
hang khong xac dinh dugc tam quan trong va mirc do anh hudng cua né dén
viéc phat trién kinh doanh; nang cao hiéu qua cua viéc quan 1y dir liéu ciing
nhu sy can thiét clia viéc dau tu mot hé thdng phan cting, phan mém, chién
lugc an ninh va du phong cho cac dir liéu quan trong; hé théng phan hoi
thong tin chinh x4c va hiéu qua. Dic biét 1a trong bdi canh cac nganh cong
nghiép dang d6i mat vai sy tan cong ctia Covid-19.

Gi6i han cua dé tai 1a khong dé cap dén cac dbi tuong va déi tac cung
cap dich vu hang khong, kho bai, cac cong ty du lich thué chuyén lién quan.
Mait khéc, cac giai phap chi trong pham vi trng dung ICTs, m& rong ra mot
vai cac giai phap vé mit nhan su hay tai chinh cho nganh hang khong
nhung chua phai 1a toan dién. Bén canh do6, bai nghién ctru chu trong vao
viéc cai thién hiéu qua két ndi thong qua tmg dung ICTs, cic van dé vé khia
canh k¥ thuat, diu tu ngan sach ciing nhu ké hoach hanh dong cu thé khong
thudc pham trii nghién ctru trong bai ndy. Vi vay, nhitng giéi han vé pham
vi va chua co tinh chi tiét hoa cuia giai phap cho timg hang c6 thé 14 tién dé
cho cac hudng nghién ciru trong twong lai. Cu thé 1a giai phap ung dung ddi
v6i cac hang hang khong tai Viét Nam.

Cin ctr vao cac giai phap dé xuat, cic hang hang khong, cong ty cung
cap dich vu ICTs, cac dau san bay va cac cong ty phan phdi dich vu can c6
ké hoach hanh dong chi tiét phu hop véi tinh hinh dai dich va mtrc do phuc
hoi vé tu do di chuyén. Cac ké hoach nay tuy thudc vao timg loai hinh kinh
doanh ctia hing va mirc do v6i két voi cac dbi tac trong nganh. Trong dai
han, cac hing hang khong cling nén xem xét vé tim quan trong cua giam ddc
cong nghé thong tin (CIO) trong hé thdng diéu hanh quéan 1y cta cac hang.
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