
cac nhan t6 anh hu'O'ng de'n 
slf hai IOng cUa du kh<ich nQi dja 
d6i vOi cha't lu'Q'ng djch Vl} 

c<ic khu nghi du'O'ng t~i MUi Ne 
NGUYEN x a AN v 1EN' 

T6m t~t 
Nghien criu du(IC thl:(c hi~n nMm xac djnh va do luimg cac n.han td dnh huang den SI/ Mi long 
cua du khdch nqi dja do'i v<li chiit lu(!ng djch V(.t cac khu nghl du{Jng t{li Mui Ne (TP. Phan 
Thitt, tlnh Blnh Thuqn). Dil li~u nghien cliu du(!c thu thQp tMng qua klu1o sat 200 du khach 
dang cu tru tren dja ban Mui Ne trong klzoang thi'fi gian tu thang 08-1012020. Qua phan tfch, 
nghien cL(U dii xac djnh 6 nhan tlf anh huong d(n SI/ hai long cua du khdch nQi dja dlfi v<Ji cha't 
lit(Jng djch V(.t CClc khu nghi duClng tg.i Mui Ne, d6 la: (I) Gia cam nh(in; (2) Gae djch. V!f; (3) 
Nhan vien; (4) An toan - An ninh; (5) SI! hilu hlnh. Trang do, nhan td Gae d.ich V(.t c6 tac dqng 
mt;mh nhift va nh<J.n td SI! hilu hinh co dnh hu?!ng ytu nha't dtn SJ! hai long cua du khdch nqi 
dja ao'i v<Yi chat lur;ng djch V(.l cac khu nghl duClng tt(li Mui Ne. D6ng t/Wi, nghien cuu cung d& 
xuat mqt so' khuytn nghf nhclm nang cao chdt lti(lng djch V{t cac khu nghl duiJng t<J,i Miii Ne. 

Tit kh6a: SI/ hai long, du khach nqi dja, chift lu(lng djch v(.l, cac khu nghl didJng t<,ii Mui Ne 

Summary 
The study is conducted to identify and measure factors affecting domestic tourists' satisfaction 
with service quality of resorts in Mui Ne, Phan Thiet city, Binh Thuan province. Data was 
collectedfrom a survey of 200 tourists travelling to Mui Ne during the period from August to 
October 2020. Result has identified six influential factors, which are (1) Perceived price, (2) 
Services, (3) Employees, (4) Safety - Security, (5) Tangibles. In particular, Services has the 
strongest impact and Tangibles creates the weakest influence on their satisfaction with the 
aforementioned service quality. At the same time, the study proposes some recommendations 
to improve service quality of resorts in Mui Ne. 

Keywords: satisfaction, domestic tourists, service quality, resorts in. Mui Ne 

GIOI THl~U 

Ngay nay, du ljch ctu·qc nhln nh~n la nganh c6ng 
nghi~p ldn nMfr the' gidi. anh hu6ng tnfc tie'p de'n tlnh 
hlnh kinh te', xa hQi, v~n h6a, chlnh tr! va moi ~nidng 
cua cac qu6c gia c6 nganh du lich phat tri~n. (j Vi~t 
Nam, nhi€u chlnh sach quan trQng v6 phat tri~n du 
lich <.1a au'QC ban ha nh nhfi m tht1c d§'y du )ich ca Ou'OC 
n6i chung va du ljch tinh Blnh Thu~n n6i rieng. Trong 
d6, Nghi quye't s6 08-NQrrw, ngay 16/0112017 cua 
Bo Chfnh ttj ve phat tri€'n du lich trd thanh nganh 
kinh te' mui nhc,>n va Quye't djnh s6 1772/QD-TTg, 
n~ay 18/12120 18 cua Thti ttfong phe duy~t Quy hO<j.Ch 
t6ng th~ phat trien Khu du lich qu6c gia Mui Ne, tinh 
Blnh Thu~n c1e'n nam 2025, dm nhln de'n nam 2030 ... 

·Trucing DQi hQc Phan Thi~t 

<'.la mang lq.i tien de quan trQng giup cho 
du ljch Blnh Thu~n phat tri€n vt(<Jt b~c 
trong thC'fi gian qua. Tuy nhien, theo 
nhln nMn cua cac chuyen gia, h~ thong 
cd s(J v~t cha't phl;IC Vl;I du Heh tren d!a 
ban Tlnh con nhieu h~n che', san phim 
du lich chU'a da d~rng nen kha nang 
q.nh tranh con thfi'p, cac lo~ti hlnh dich 
v1.,1 b6 sung con ft, quy ho<J.ch khai thac 
du l!ch tq.i cac di€m ae'n chua bai ban, 
d6ng bQ ... Do d6, dl thuc d§'y va nang 
cao Sl;t hai long Cua du k:hacb nt)i dja do'i 
v<3i chfft lU'<;jng d!ch Vl,I t(j.i cac khll ngh{ 
ductng t~ti Mlii Ne la vi~c Jam dn thie't 
nh~m g6p pb§n dU'a du ljch Blnh Thu~n 

Ngay 1111<111 bai: 1110112021: Ngay phiin bi~11: 201011202 J; Ngay duyer dang: 2510112021 
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phat tri€n tudng xU'ng vdi ti€m nang va 
l<;li the' vo'n c6. 

ca sa LY THUYET vA PHlfONG 
PHAP NGHIEN CUU 

Cu slJ ly thuye't 
Ly thuyet vt nhu cdu va ly thuyet vt SI/ 

trong d<;i 
C6 hai ly thuyet quan tr<;>ng ve khach 

hang dUQC Y~O d1,mg trong cac nganh 
dich Yl;I noi Chung Va trong nganh du lich 
n6i rieng, do la Ly thuyet nhu du cua 
Abraham Maslow (1943) va Ly thuyet 
v~ Sl.;t trong d<Ji cua Davidoff (1965). 
C 1;1 th~ : Ly thuyet nhu du cua Abraham 
Maslow (1943) dua ra b~c thang nhu du 
g6m 5 nhu cilu tlt' thap len cao. Do la nhu 
du sinh ly, nhu c~u an toan, nhu du xa 
h(>i, nhu du dtt<Jc ton trc;mg, nhu du tlf 
hoan thien. 

Con Ly thuyet y~ Slf trong d<;li cua 
Davidoff (1965) cho ding, neu khach 
hang tr6ng d<Ji ml)t muc nh~ft dj.nh ~v~ 
dich Vl;I Va cam nh~n rhng S~( tU'cJng dU'dng 
hay mtl'c cao hcrn da dtt<;lc tc;i.o ra, h<;> se 
thoa man. St! trong <'.l<Ji cua khach hang 
bao g6m 7 loc;i.i ccr ban la Slf sfo sang, 
cu xu tao nha, sl.f chU y ca nhan, slf d6ng 
cam, kien thll'c nghe nghi~p. tlnh d6ng 
dQi. Hi€u du<;jc nhu d u va trong d<Ji cua 
khach du lich c6 tlnh cha't quyet djnh d€n 
vi~c cung U'ng cha't ltf<;lng djch v1;1 lam 
cho khach du ljch cam tha'y hai long. 

Ly thuyet du lich, chdt lu<;ng djch v~ 
Theo Lu~t Du ljch (2017), du Jich la 

cac hoc;i.t d<)ng c6 lien quan de'n chuye'n 
di cua con ngudi ngoai n(jj Cu' tru thU'C5ng 
xuyen trong thC5i gian khong gua 01 nam 
lien t1,1c nh~m dap U'ng nhu du tbam 
quan, nghi duong, giai Lrl, tlm hi€u, kham 
pha tai nguyen du ljch ho~c ke't hqp vdi 
m1,1c dich h<;Jp pMp kMc. 

Cha't ll«;5ng dich v1,1 chlnh la slf thoa 
man khach hang du'QC SO sanh giii'a 
d!ch · v1,1 cam nh~n Va d!ch Vl;I trong d<;Ji. 
Chfoh vl the, mOt quan di~m khac du<;5c 
xac djnh tren Cd SCJ gia ca va chi phi, 
theo do, mo hlnh nay do nh6m tac gia 
Parasuraman, Zeithaml va Berry dua ra 
vao nam 1985 cho Lhfiy, c6 3 muc cam 
nh~n cd ban v~ chat lu<;1ng dich vl,l: (1) 
Cha't ht<;ing dich v9 tO't; (2) Chat lu<;Jng 
dich V\l thoa man, (3) Cha't luc;5ng djch 
v1,1 t6i. Cho den nay, tren the' gioi vfo 
sli dQng ·phU'dng phap do !LrC5ng can cd' 
vao Slf thoa man khach hang. D<,ti di~n 
cho phuong phap nay la phu'dng phap 

Economy and Forecast Review 

( 
HINH: MO HINH NGHIEN c(fo E>E XOAT 

Nh4n vim 
(NV) 

Ciiedjcb v~ 
(DV) 

Sir hii"u hinh 
(fl!l) 

AJI 1o&l All uinll 
(AT) --

Sv1iW bi 
(TL) --

Gi:l~:lmul$1 

mo 

l HI 

Str Mi li>ng clia hanhkMch n<iid.ia 
(HL) 

Nguon: De Xllclt cua tac gia 

SERVQUAL cua Parasuraman (1988). SERVQUAL 
dua ra m()t quy mo nhi~u khoan m1;1c cho vi~c do luong 
5 chi tieu cua chat lu<;ing djch vv: St! tin c~y, Tinh th§n 
trach nhi~m, S~f clam bao, Sl! ct6ng cam, Tinh hil'u hlnh 
tren Cd SO khoang each gif(a djch Vl,I trong dc;fi Va dich 
V~l cam nMn cua khach hang hay con gQi la 16 h6ng 
chat lu<;1ng cl jch V\J. 

Mc> hlnh nghien cuu va cac gia thuy~t 
Tac gia ke thua mo hinh 5 thanh ph§n cua thang 

do chat ltic;fng djch Yl;I (SERVQUAL) cua Parasuraman 
va c¢ng Slf (1988), cac nghien cuu cua Zeithaml va 
Bitney (2000) cling nhu ke't qua cac nghien cU-u cua: 
Nguy~n £))nh ThQ (2011), Phan Thi Dang (2015), 
D~ng Thi Thanh Loan (2015), Phi Hai Long (2019). 
Mo hlnh nghien ct'ru M xua't cac nhan to anh huang 
den S~( hai long kbach du ljch l1Qi dj.a doj v6i chat )U'<;Jng 
djch Vl,I cac khu nghl dL(Ong t~ i Mui Ne Ol(<;fC xay dlfng 
nht( Hinh, bao g6m 6 nban t6 sau: ( I) Nhan vi en, (2) 
Cac dich v1;1, (3) Slf huu hlnh, (4) An toan - An ninh , (5) 
St1 ti~n l<;li, (6) Gia cam nh~n. 

Cac gia thuye't nghien ct.Tu duqc d~t ra nhu sau: 
Gid thuye't H

1
: Nhan to' "Nhan vien" c6 tudng quan 

den Slf hai long cua du khach n9i d!a ct.O'i v6i chit ht<Jng 
djch v9 cac khu nghl du'Cfng t~i Mui Ne. 

Gia thuytt H
2

: Nhan tO' "Cac djch Y\I" c6 tttdng quan 
<.te'n Slf hai long cua du khach n(>i dja dcSi v6i chat ILr<;ing 
djch V\I cac khu ngh1 du(}ng t~i Mui Ne. 

Gia thuytt H
3

: Nhan to' "St! hf(u h1nh" co tudng quan 
de'n St! hai long cua du khach n¢i uia <la'i vai cha't lil<Jng 
djch v1:1 cac khu nghl duang ti;ii Mui Ne. 

Gia rhuye't H4 : Nban t6 "An loan - An ninh" c6 
tudng quan den St! hai long cua du khach n9i dja do'i 
voi cha't hJ'<;jng dich V\I cac khu nghi duong t~i Mui Ne. 

Gia thuyet H
5

: Nhan to "Sl! ti~n l<;li " c6 tudng quan 
de'n St! hai long cua du khach n(>i dja do'i voi chfft lu<;rng 
djch v~1 cac khu nghi duong tc;i.i Mui Ne. 

Gia thuytt l-1
6

: Nhan t6 "Gia cam nMn" co tuong 
quan ct€n Sv hai long cua du khach n(?i dja cto'i vO'i chat 
ltt<;ing d!ch Vl,I cac khu nghi du'CJng t~i Mfii Ne. 
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BANG 1: KET Q (J,.\ EFA CHO NHAN TO PH(,! THOQC 

Bie'n ~ uan sat N i dun Nhlln t6 .1 
.HL2 0.912 
HLl 0.901 
HL3 0.887 

He s6 Cronbal:h' s Al ha 0.881 
Ei cnvalue 2.429 
Phu'dn sai lrich % 80.979 
KMO 0.742 

BANG 2: KET Q(J,.\ PHAN TiCH ANOVA TRONG HOI Q(JY 

M6 hlnh Tan blnh hu'.<111 Df Blnb hu'.o'n F Si . 
H6i u , 62.562 6 

I Ph~n dtr 36.641 190 54.069 0.000 
T611 99.204 196 

Mo 
hlnh 

R 

0.794• 

BANG 3: TOM TAT MO HiNH HOI Q(JY 

R2 hi~u clrlah 

0.631 0.619 

Sai so' chuan 
u'.ckHnh 

0.43915 

Durbin
Watson 

1.568 

BANG 4: KET QUA KIEM O!NH cAc GIA rnavh NGHIEN cua 

M6 h1nh 
Tho'ngke da 

T Sig. c n • tu e'n 
Dun sai VIF 

-5.468 0.000 
.262 5.558 0.000 
.449 9.820 0.000 

.367 8.194 0.000 
"lguon; Tinh <u , i < t. a tac g10 

Phuong phap nghien cm.1 
Nghien cuu si.'t d1,mg t6ng h<Jp hai phuang phap djnh 

tinh va dinh lu'(/ng. Nghien cull dinh tfnh dli<JC thlfc hi~n 
thong qua phttong thll'c tham va'.'n y kie'n 20 chuy~n gia 
hi~n dang la quan ly cac Cd SO kinh doanh djch Vl,I htu 
tru ~i Mui Ne vdi m1,1c dich di~u chinh cac kMi ni~m 
nghien cuu, cung nhu cac n<)i dung do lttong cac khai 
ni~m nghien cU'u cho phu h<Jp vdi di~u k.i~n nghien cuu 
t~i Mui Ne. Nghien cU'u dinh lu'<Jng duqc thlfc hi~n thong 
qua phan tich dft li ~u thu th~p tU khao Sal 200 dap vien la 
khach du 4ch trong mtdc (trong d6, c6 197 phieu tra lOi 
h<Jp l~) hi~n dang ltl"l.1 tru t~i CaC C(j SO k.inh doanh d!ch V\I 
lL(U tru du l!ch, cac khu nghl duong t?i Mui Ne tU' thing 
08-10/2020 theo phuong phap la'y mftu thu~n ti~n bhng 
ky thu~t pMng va'n tr\fc tie'p th6ng qua bang hoi nhtm 
k.i~m dinh mo hlnh va cac gia thuyet nghien cU'u (Bai 
vilt sU: ch:tng each viet sd ch(jp phan theo chutfn qudc te). 

KET QUA NGHIEN c(Ju 

Ke't qua ki€m dinh Cronbach's Alpha 
Phan tlch thOng qua ki~m dinh Cronbach's Alpha 

cho tha'y, h~ s6 Cronbach's Alpha t6ng cua cac thang 
do d~u 16n hcin 0.6, di;lt yeu dlu cua k.i~m dinh nay. Ke't 
qua phan tich cling cho tha'.'y, cac bien quan silt trong 
cac thang do du<;rc phan tich d~u c6 M seS tuong quan 
bien t6ng lOn hon 0.3 ngo~i tru cac bien quan sat NV4; 
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DV5; HH3; AT5 JAn lu'<;lt c6 h~ s6 ludng 
quan bien t6ng b~ng: 0.107; 0.014; 0.062; 
0.063; (khong d~t yeu cftu ciia ki~m djnh 
Cronbach's Alpha). Do do, 4 bie'n quan 
sat nay se bi lo~ii khOi cac thang do "Nhan 
vien" "Cac dich vu" "Su hilu hinh" va 
"An t~an - A~ nint~ " 'ct~ dam bao do tin 
~y dn thiet cho cac thang do trt1(1~ khi 
tien Mnh buoc phan tich nhan t6 kham 
pM (EFA) tiep theo. 

Phan tich EF A 
Ket qua phan tlch EF A cua cac nhan 

t6 OQC l~p cho tha'y' 23 bie'n quan sat do 
luong cac khai ni9m nghien cli'u sau khi 
phan tfch dtt<;fC rut trich thanh 06 nhan 
to' t~i gia trj Eigenvalue bang 1.6721- vdi 
t6ng phll'ong sai o·kh khi pban rich nhan 
t6bang 68.194%; cac bien quan sat trong 
6 nhan t6 duoc trlch d~u c6 he s6 tai Ion 
hon 0.5 (d~t yeu du ctia phan.tich EFA). 

Ve kel qua phan tkh EFA ciia nhan 
t6 phl,I thUQC Cho thffy, 3 bien quan sat 
do htC:lng cho khai ni~m nghien cU'u sau 
khi phan tich du'<;jc rut trfch thanh I nhan 
to' t~li gia tri Eigenvalue bhg 2.416 vdi 
t6ng phu'ong sa i trlch khi phan tfch nhan 
to' bang 80.539% va ca 3 bien quan sat 
c1.ia nhan t6 du'Cfc trich d~u c6 be s6 tai 
lon hon 0.5 (d~·t yeu ~~u d1a phan rich 
EFA)(Bang 1). 

Nhu' v?y, sau khi phan tfch EFA cho 
thffy, cac bie'n CIQC J~p va bien phl,I thUQC 
trong mo hlnh ct€u d<:it gia tri M i t1,1, gia tri 
ph§.n bi~t dn thiet Va phu h<;ip d~ Slf d1,1ng 
cho buac phan tich h6i quy tiep theo. 

Ki~m djnh mo hlnh va gia thuy~t 
nghien c{tu 

Ket qua danh gia mere dQ phu hqp cua 
mo h)nh cho tha'y, mo hlnb nghien cU'u 
du'a ra la phll h<;fp voi ~p du li~u khao 
sat thu th~p du'<;jc (Ki~m dinh F ctia phan 
tich ANOV A trong h6i quy Ci Bang 2 co 
mu·c y nghia Sig. < 0.05). Ke't qua nay 
cling cho tha'y, cac bien d<)c l~p c6 tU'Cfng 
quan tuye'n tinh vC1i bien plw thu<)c C1 d9 
tin c?y 95%. 

V€ mU'c cl() giai thlch cua mo hlnh: 
Ke't qua phan rich C1 Bang 3 cho tha'y R2 

hi~u chinh la 0.619. Di€u nay co nghia 
ding, CUC bien dQC J~p trong mo blnh da 
giai th1ch dll'<Jc 61.9% slf bien thien trong 
du Ii~u ciia bien ph1,1 thu(>c. 

V€. ki~rn d!nh cac gia thuyet nghien 
c«u, ket qua phan tich h6i quy trong Bang 4 
cho tba'y, c6 5 trong 6 nhan to d(>c I?p d119c 
phan tich anh hu'&ng den bien ph1,1 thu<)c 
cua mo hlnh (Sig. cua k.i~m d~nh t < 0.05), 
M s6h6i quy chufo hoa (_~) cua cac nhan 
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acnhan 
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to nay cho thfiy chltng CO Slf anh hit<Jng 
tuyen tfnh cua cac nhan t6 doc l~p g6m: 
Nhan vien (F _NV), Cac dich v9 (F _DV), 
Nhan to' huu hinh (F _HH), An toan - An 
ninh (F_AT), Gia cam nh~n (F_GC) den 
S~t hai long cua du khach n()i dia d6i vdi 
cha't h.r9ng djch Vl,l cac khu nghl du<Jng 
t(,{i Mui Ne (F _HL). 

Do do, co th~ ket lu~n rang, 5 gia 
thuyet nghien cU'u ct6 la: H t, H

2
, H

3
, Hfl, 

H6 trong mo hlnh nghien ecru dU'c;1C chftp 
nh~n va gia thuyet H

5 
khong duc;Jc cha'p 

nh?n Ci mU'c y nghia 5%. 
Tu' ket qua a Bang 4, ta co phudng 

trlnh h6i quy tu yen tinh c6 d~mg nhu' sau: 
QDLC = 0.360* F_NV + 0.364* F_ 

DV + 0.194* F_HH + 0.310* F_AT + 
0.349*F_GC 

KET LU~N v A MOT s6 DE xu.K 1 

Ke't luan 
Ket qu·a. nghien c(tu cho tha'y, co 5 

nhan t6 anh httO'ng de'n Slf hai lOng cua QU 
kh<:'ich n()i dta d6.i vd'i cha't lll'c;lng djch v~t 
cac khu nghl du'ong t~i Mui Ne, tu quan 
trQng cao nhfft c1en ft quan tr9ng nha't 
g6m: Cac djch vv (h~ s6 Beta= 0.364); 
Nhan vien (he s6Beta = 0.360); Gia cam 
nMn CM s6 Beta = 0.349); An toan .~ An 
ninh CM s6 Beta = 0.310); Nhan to' hliu 
hlnh (M so Beta= 0.194). 

M()t s6 d~ xua't 
Tu ke't qua nghien cli'u, tac gia d~ 

xufft m()t s6 giai phap nh~m nang cao 
chift lu'<;Jng djch Vl;l cac khu ngh) du'6og 
t1,1i Mui Ne nhu sau: 

TAILltUTHAMKHAO 

Do'i v<Yi chfnh quy~n dia phu<:rng: Ket qua nghien 
CUu ChO thffy, chfft }u'<Jng cijch Vl,l, gia ca djch Vt;! anh 
hlfOng den Slf hai long cua khach llQi c1!a hi~n dang 
cu tru t~i cac khu nghi duang t~i Mui Ne. Vl v?y, dn 
sv ki~m soat cMt che ctia co quan chuc nang v€. chat 
htejng dich Vl,l, gia ca dich Vt;!, Cong tac an ninh - an 
toan t1,1i dja phudng nhilm bao v~ quy~n lCJi cho khach 
du lich. Di~u nay giup cho du khach tin tu'<Jng vao chit 
Ju'Cjng djch VlJ. CUa CaC don Vi Cung cap dich Vl,l. 

Ben q.nh d6, moi truang canh quan (s~t huu hlnh) 
cUng la m()t tro.µg nhung nhftn t6 dn quan tam, theo 
d6, khuon vien cay xanh du due.Jc ho~m thi~n, dam bao 
d~p, lOi cu6n va thie't ke' hejp ly. Ngoai ra, h~ th6ng 
canh quan thay d6i theo tt<ng svki~n, mua, l~ hQi ... Hon 
nCta, M th6ng sita chua, Mo trl M th6ng cung dn du'ejc 
dil.u tu phu h<Jp d~ phat hi~n, sita chua kip th?1i cac sai 
SOt cf~ trang thie't bi }UOil trong tlnh tT~ng hOi,lt GQng t6t 
khi hanh khach Slf dt;tng cac dich VI,!. 

Doi vCJi ccic doanh nghi?p du ljch tren dja ban tlnh 
B!nh Thu(in: Theo ke't qua nghien cU:u, ngoai nhung yeu 
du nghi ductng, th1 du khach con sll' d1,mg nhi~u dich v1,1 

di kem. Vl v~y, cac doanh nghi~p din da d~g va dam 
bao cha't lu'<;lng cac dich V\l di kem, nhu': mon an, thuc 
uO'ng, phuong ti'~n giao thong ... Ben c~nh d6, ngoai vi~c 
minh bi,iCh gia Ca djch Yl;l, doanh nghi~p din nghien Ci.i'u 

xay dlfng rieng cho don vj mlnh M th6ng gia phOng cho 
thue c1,1nh tranh va phU h<;5p v(Ji titng giai do1,1n trong nam. 

Ke't qua nghien cll'u cling cho thay, nban vien cling 
CO tac d()ng den Slf haj long cua k.hach du lich IlQi dja. 
Vl v~y, d~ nang cao chat lu'<;lng nhan vien phl,lc vi;i 
khach du ljch, cac khu nghi cllfong dn xay d~(ng cho 
rieng don vt m1nh b() quy tac ung xt't, cung each ph1;1c 
vi;i cho nhan vien trong don vj. D6ng thai, dn c6 che 
tai xii ph~ t ho?c khen thu'dng xU'ng dang cho c;'ic tntang 
h<Jp thlfc hi~n t6t b() quy tftc cua ddn vj, ti,10 ti~n a€ 
cho nhan vien co du9c chuyen mon cao, thai do, trach 
nhi~m trong cong vi~c chuyen nghi~p hOn.O 
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