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Tém tit: Bai viét phan tich dir lidu so cdp tir khao sat 100 khdch thé la khdch du lich,
dong thoi tong hop dit liéu thir cap tir S6 Van héa, Thé thao va Du lich tinh Phii Yén va
cac ngué‘n tai liéu khéc nham lam ré thuc trang nguén cung dich vu lwu tru tai tinh Phu
Yén. Phuwong phdp nay cho phép danh gid chat lwong cdc co sé heu trii va mike do hai long
vé dich vu lwu trii. Két qua ciia nghién ciru huéng dén cdc gidi phdp cdi thién chat hrong
dich vu lvu tru, ndng cao kha nang canh tranh cua cac co so lwu tru tai tinh Phu Yén so
Vvoi co so luu tru o cdc tinh khac.
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Abstract: The article analyzes primary data from a survey of 100 tourists and combines
it with secondary data from the Department of Culture, Sports, and Tourism of Phu Yen
province and other documents to clarify the current situation of accommodation service
supply in Phu Yen province. This method helps assessing the quality of accommodation
establishments and the level of satisfaction with accommodation services. The survey
results also offers solutions to improve the quality of accommodation services and enhance
the competitiveness of accommodation establishments in Phu Yen compared to those in
other provinces.
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1. Mé dau

O Viét Nam hién nay, cung v&i su phat
trién kinh té thi thu nhap va mirc song cta
nguoi dan da dugc nang cao so véi trudc
day, dan dén nhu cau du lich ngay cang ting.
Su phat trién cua nganh du lich kéo theo su
phat trién cua cac dich vu nhu an uéng, vul
choi gidi tri, dac biét 1a dich vu luu tra. Tuy
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nhién, s6 lugng cac co so luu tri ngdy cang
tang ciing dong nghia vai sy canh tranh ngay
cang gay gat. Chat luong dich vu luu tra trd
thanh yéu t6 quan trong thu hut du khach va
nang cao hi¢u qua kinh doanh.

Phu Yén 1a dia phuong phat trién manh
vé du lich, tuy nhién kinh doanh dich vu luu
trii van con nhiéu bat cap, chua khai thac hét
tiém nang du lich ctia tinh. Hé thong luu tra
& day chu yéu 1a quy mo nho, chat luong tir
3 sao tro Xuéng, v6i nhiéu han ché veé thiét
ké, bai tri va trinh do nhan vién.
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Nghién ctru ndy nham khao sat, phan
tich thuc trang ngudn cung dich vy luu tra
tai tinh Pha Yén hién nay va dua ra cac
giai phap cai thién chét luvong ngudn cung
dich vy luu tra trén dia ban tinh trong thoi
gian toi.

2. Co 6 Iy thuyét vé dich vu lwu tra

Luu tru 1a viée cong dan ¢ lai mot dia
diém khong phai noi thuong tra hodc noi
tam tra trong thoi gian it hon 30 ngay (Piéu
2 Luat Cu tra nam 2020). Co s6 Iuu tra du
lich 1a noi cung cép dich vu phuc vu nhu
cau luu tra cua khach du lich (Piéu 3 Luat
Du lich nam 2017). Co s¢ Iuu tra du lich 1a
co s0 kinh doanh c6 cung cap cac dich vu,
tién nghi phuc vu nhu cau nghi ngoi (ngu
sinh hoat) va c6 thé dap tmg cac nhu cau
khac cua khach du lich (nhu n udng, giai
tri, thé thao...).

Cac loai hinh dich vu luu trd & Viét
Nam rat da dang, tir khach san cao cép,
dap Gmg nhiéu nhu cau va kha ning tai
chinh ctia cdc nhém khéach hang khac
nhau. Ngoai chd ¢, cac co so luu tra
thuong cung cdp thém cac tién nghi va
dich vu nhu nha hang, qudy bar, dich vu
giat 1a, dich vu phong, trung tam thé duc,
spa va cac dich vu giai tri khac. Cac dich
vu luu tra phai tuan theo cac tiéu chuan vé
chat lugng dich vy, v€ sinh, an toan va an
ninh dé dam bao sy hai 1ong, an toan cho
khach hang (Piéu 49 Luét Du lich nim
2017). Hién nay, c6 nhiéu loai co so luu
tri du lich khac nhau, dap ung nhu cu da
dang ctia khach hang. Theo Diéu 48 Luat
Du lich nam 2017, cac loai co sé& luu tra
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du lich gébm: Khach san; Biét thy du lich;
Can hg du lich; Tau thuy luu tra du lich;
Nha nghi du lich; Nha & c6 phong cho
khach du lich thué; Bai cdm trai du lich;
Cac co s6 luu tra du lich khac.

Mo hinh RATER ¢6 ngudn gbc tir
SERVQUAL dugc phat trién boi Parsu
Parasuraman, Valarie Zeithaml va Leonard
Berry (1988) dua ra 5 tiéu chi dé danh gia
chat luong dich vu, bao gom: (i) Pé tin
cdy (Reliability): Thé hién kha ning cung
cap dich vu phu hop va ding han ngay lan
dau; (ii) Sw dam bao (Assurance): Thé hién
trinh d§ chuyén moén va cung cach phuc vu
lich sy, niém né véi khach hang; (ii1) Tinh
hitu hinh (Tangibles): Thé hién qua ngoai
hinh, trang phuc ctia nhan vién, cac trang
thiét bi phuc vu cho dich vu; (iv) Sw thdu
cam (Empathy): Thé hién sy quan tam,
chim s6c dén timg c4 nhan, khach hang;
(v) Trdch nhiém (Responsiveness): Thé
hién sy mong mubn san sang gitp d& khach
hang va cung cép dich vy mot cach nhanh
chong (Theo: Truong Poan Thé, 2012).
M6 hinh nay da ching minh hi€u qua trong
viéc danh gia va nang cao chét luong dich
vu & nhiéu linh vyec.

Trong nganh dich vu luu tru, chét luong
dich vu thuong dugc danh gia dya trén cac
yéu t6 nhu sy thoai méi, tién nghi ctia phong
60, thai d§ phuc vu cta nhan vién, d6 sach
s& va an toan, ciing nhu sy hai long tong thé
cua khach hang (https://viethamtourism.
gov.vn/docs/703). Quy trinh quan 1y chét
luong dich vu luu trd bao gém cac budc o
So dd 1.

So d6 1: Quy trinh quan 1y chit lwong dich vu lwu tri

Tiép nhan va [ Chusnbi | [ Tiépdsnva|  [Quanlydich] [ Lam tha tuc |
xu ly dat phong va co lam thu tuc vu trong thoi tra phong va
phong | sO vétchat | | nhan phong | | gian luu trd | | thanh toan |

Giao tiép va

truyén thong

Dam béo va

kiém soat

| chét luong |

[(Quan 1y chit |

lugng va cai
0

tién lién tuc

Bdo tri va

néang cap co

sO vat chat
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3. Phuwong phap va dir liéu nghién ciru

Nhom téc gia st dung 100 phiéu khao
sat (bang cau hoi) phong van 100 du khach
dd dén hodc dang du lich tai tinh Phu Yén
nham danh gid mac d6 hai long vé chat
luong dich vy luu trd tai day. Cac bién quan
sat (Bang 1) duoc st dung thang do Likert
5 mirc d6 ting dan dé danh gia chat lugng
cac co sO luu tru tai tinh Pha Yén, gf‘)m:
1- Rat khong dong y; 2- Khong dong ¥;
3- Binh thuong; 4- Pdng y; 5- Rat dong .

Bang 1: Céc'tiéu chi danh gia
(cac bién quan sat)

Nhan vién phuc vu nhiét tinh, chuyén nghiép

Thiét bi phong dat tiéu chudn

Vé sinh phong dat tiéu chuan

AlWIN|~—

Dich vu an uong trong cac co sé luu tra dap
ung nhu cau

5 |Dich vu khéac trong céc co sé Iuvu tra dap ing
nhu cau

6 |Thiét ké kién trac, cac khu vuc dich vu dugce
bo tri hop ly, thuan tién khi st dung

7 |Gia thué phong tuong {mg vdi chét lugng
phong &

Nguén: Téng hop cta nhom tac gia Qua theo
Tiéu chuan Vié’t Nam TCVN 4391: 2015 vé Khach
san du lich - Xép hang.

Dir liéu thir cép 14 thong tin vé cac co
s& luu tri (s6 lugng co sd, s6 lwong phong,
gia phong,...) dugc thu thap tr S Van hoa,
Thé thao va Du lich tinh Phii Yén va nguon
thong tin trén céc trang web, Facebook cta
cac khach san, trén cac trang thuong mai
dién tr (cac kénh Online Travel Agent).

Nghién ctru chu yéu st dung phuong
phép tong hop, so sanh, thong ké mo ta,
tinh trung binh, min, max dé xu 1y, phan
tich dir li¢u.

4. Két qua nghién ctru

4.1. 86 lwong co s6 lwu trit

Theo thong ké ctia S& Vian hoa, Thé
thao va Du lich tinh Phu Yén, nam 2023

Tap chi Thong tin Khoa hoc xa hoi, s6 7.20224

tinh c6 khoang 430 co so luu tra, trong do
dat chuan xép hang c6 1 khach san 5 sao, 1
khach san 4 sao, 4 khach san 3 sao, 4 khach
san 2 sao, 37 khach san 1 sao va 205 co so
lwu tri khong xép hang. Bang 2 13 sb liéu
thdng ké s6 co so luu tra tai tinh Phu Yén
trong 3 nam 2021-2023.

Bing 2. Thong ké s6 lwgng co sé luwu tri
tai Phu Yén trong 3 nam 2021-2023

Chi tiéu|Nam | Nam | Nim So sanh So sanh
20212022 | 2023 |2022 véi 2021|2023 v6i 2022

Chénh| Ty 1é |Chénh| Ty 1&
lech | (%) | 1éch | (%)

Sb co so| 385 | 400 | 430 | +15 +4 +30 | +7,5

lvu tra

Trong do:

Sb 6.25016.870|7.400| +620 9,92 | +530 | 7,71

buong

luu tra

du lich

Khach 52 | 50 | 50 -2 | -3,85 0 0

san

(1-5 sao)

Nguz;n.‘ Tinh toan cua nhém tg’lc gia dya vao sd
liéu thong ké cua S& Van hoa, Thé thao va Du lich
tinh Pht Yén (2021, 2024).

S6 liéu Bang 2 cho thiy, s6 lugng co
s¢ luu tra & tinh Phii Yén déu ting trong
nhitng ndm gan day, trung binh mdi nim
taing 6%. Mot sd khu nghi dudng duoc
danh gia t6t c6 thé ké dén nhu: Khach san
Tui Blue, Rosa Alba Resort, Stelia Beach
Resort, Sao Viét Resort, Sao Mai Resort,
Khach san Apec, Khach san Sai Gon - Phu
Yén, Khach san Hung Vuong... Tuy nhién,
nhin chung s luong co sé luu tra duoc
danh gia cao con it, dac biét la cac co s&
lwu tr c6 chit luong cao tir 3-5 sao.

4.2. Gid phong tai cdc co so luu tru

Hién nay, gia phong tai cac co s¢ kinh
doanh luu trd trén dia ban tinh Phu Yén
khé da dang, tuy thudc tung loai hinh luu
tr, phu hop véi nhu cdu da dang cua du
khach. Gia phong dugc danh gia rat hop 1y,
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pht hop v6i chat lugng va thuong cb dinh,
khong dao dong qua nhiéu gitta cac ngay
thuong va ngay 1€. Bén canh do, cac co s&
luu trd trén dia ban tinh con lién két véi
cac Gmg dung dit phong truc tuyén, c6 cac
chuong trinh chao mung 18, Tét, don he, ¢
cac combo, phiéu giam gia dé du khach lya
chon duoc gia phong phu hop. Bang 3 tong
hop gia phong tai cac co s¢ luu trii ¢ tinh
Phu Yén.
Bang 3. Bang thong ké gia phong
ciia cac co sé luu tru tai tinh Pha Yén
Gia tir thip nhat
(jlén cao nhat
(dong/ngay dém)

TT Co s6 luvu tra

Nha nghi dulich, | ) 500 - 13.541.000

Khach san
2 |Biét thy du lich 1.190.000 - 25.340.000
3 |Cén h¢ du lich 500.000 - 850.000
4 |Homestay 100.000 - 800.000
5 |Bdicdm trai dulich| 500.000 - 695.000

Nguon: Két qua khao sat ciia nhom tac gia
trén cac kénh Online Travel Agent.

S liéu Bang 3 cho thiy, tinh Phi1 Yén
da cung cp da dang céc lua chon luu tra
tir binh dan dén cao cép, dap tng nhu cau
ctia nhiéu ddi twong du khach. Biét thy
va khach san cao cap v6i cac muc gia
cao tir 1.190.000 déng dén 25.340.000
ddng/ngay dém mang dén dich vu chat
lugng, trong khi homestay va nha nghi
14 lya chon tiét kiém chi phi khi muc gia
chi tir 100.000 dong dén 800.000 dong/
ngay dém. Véi nhitng du khach mudn trai
nghiém thién nhién va hoat dong ngoai
troi thi ¢6 thé luu trii tai cdc bai cdm
trai du lich véi gia ca kha hop ly, chi tu
500.000 dong/ngay dém.

4.3. Ty 1¢ ldp ddy va sé ngay luu trit

Trong nhitng nim gan diy, tinh Pha
Yén ngay cang dugc du khach trong va
ngoai nudc biét dén nhiéu hon. SO luong
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du khach dén dia phuong ngay cang ting.
Ty 1¢ lap ddy phong cta cac co s luu trii
tai tinh Phu Yén thudng kha tét. Tinh ciing
ngdy cang hoan thién hon vé co so luu tra
dé nang cao ty 18 1ap ddy phong, thu hut du
khéach. Tai hau hét cac khach san trén dia
ban thanh phé Tuy Hoa, cong suit phong
dat ttr 70-100%. Theo bao cao cua S¢ Van
héa, Thé thao va Du lich tinh Phu Yén, téng
lugt khach du lich dén tinh Pht Yén dip
nghi 1& ngay 30/4 va 1/5 nim nay (tir ngay
27/4 d&én 01/5/2024) dat 54.750 luot khach,
tang 28,5% so voi cung ky nam 2023, trong
d6 co 830 luot khach qubc té. Tong luot
khéch Iuu tra dat 36.900 lugt, ting 33,2%
so v6i cung ky nam 2023. Cong suit st
dung phong trung binh khoang 60%, riéng
tai mot s6 khach san quy mé 16n va khach
san khu vuc gan bién, cong suit phong vao
ngay 28/4 va ngay 29/4 dat tir 80-100%.
Tong thu tir khach du lich dat 131 ty dong,
tang 56,3% so voi cung ky nam 2023, trong
d6 doanh thu luu tra dat 22,14 ty dong (My
Luan, 2024).

Thoi gian luu tra ctia du khach tai tinh
Phu Yén ¢ muc trung binh. Khao sat thuc
té cua chiing toi cho thiy, sd ngay trung
binh ciia khach ndi dia dén tinh Phii Yén
1a 1,5 ngay, thap hon so véi cac tinh du
lich lan can nhu Nha Trang (2,6 ngay) hay
Pa Ning (1,76 ngay). Diéu nay cho thiy
Phu Yén chua tao duoc du strc hit vé cac
diém tham quan, an udng, vui choi va giai
tri dé kich thich nhu cau luu tré tai day coa
du khach.

4.4. Két qua ddnh gid chét lwong ddp
teng nhu cau khdch hang

Khao sat ciia chung toi cho thdy, chat
luong co s¢ luu tra tai tinh Phu Yén duoc
du khach danh gia ¢ muc trung binh kha.
Hau hét khach du lich c6 sy hai long vé
gia phong, thai do phuc vu ctia nhan vién
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tai cac co sO luu tra. Con dich vu an uéng
cling nhu dich vu vui choi, giai tri va cac
dich vu khac tai co s& Iuu tra chi duge danh
gid & mirc do trung binh.
Biing 4. Dénh gia chét lwgng dich vy
cac diém lwu tra tai Pha Yén

. . Piém s
TT| Tiéu chi danh gia -
Min | Max | Mean

| Nhan v1enAph1,1c V}l nhiét ) 5 412
tinh, chuyén nghiép

) ThleAt bi phong dat tiéu ) 5 | 406
chuan

3 Vé Ell’lh phong dat ti€u ) 5 | 408
chuan
Dich vu in ubng trong

4 |cac cosé luu tra dap ung| 2 5 3,7
nhu cau
Dich vu khac trong cac

5 |co s& luu tra dap tng| 1 5 13,26
nhu cau
Thiét ké kién tric, cic
khu vue dich vu duoc bd

6 tri hop 1y, thuén tién khi ! > | 376
su dung
Gia thué phong tuong

7 [ung véi chat luong| 1 5 | 4,14
phong &

Nguon: S6 liéu khao sat ciia nhom tac gia.

Béang 4 cung cip cai nhin tong quan
vé muc do hai 1ong ctia du khach déi véi
cac dich vu va tién nghi cua co s¢ luu tru.
Diém trung binh cta céc tiéu chi dao dong
tir 3,26 dén 4,14 cho thiy su hai long kha
cao voi mot sb yéu tb quan trong. Cu thé,
nhan vién phuc vu, thiét bi phong, vé sinh
phong va gia thué phong déu nhan duoc
diém danh gia cao, dic biét 1a gia thué
phong véi diém trung binh cao nhét, chimng
td khach hang cam théy gia tri nhan dugc
tuong xtrng v&i chi phi bo ra. Tuy nhién,
dich vu an uéng va céc dich vu bd sung
khéc chi dat muc diém trung binh, dic biét
1a cac dich vu bd sung véi diém trung binh
thap nhét, cho thiy con nhiéu khia canh

Tap chi Thong tin Khoa hoc xa hoi, s6 7.20224

can cai thién. Thiét ké kién triic va b6 tri
khu vyc dich vu dugc danh giad kha tdt,
nhung ciing can nang cao hon nita dé ting
su tién loi va hai long cia du khach. Két
qua nghién ctru ctia ching toi cho thiy, cac
co so luu tril tai tinh Phit Yén da lam tét
viéc dap Gmg cac yéu td co ban nhu nhan
vién phuc vu, thiét bi, vé sinh va gia ca.
Tuy nhién, dé nang cao chit luong dich vu
tong thé, can tap trung cai thién cac dich
vu an uéng va dich vu bd sung khac dé dap
g t6t hon nhu ciu da dang cua du khach.
5. Panh gia

Thot gian qua, tinh Pha Yén da co su
gia tang vé sb lugng co s luu tra, tir 385
co s&é nam 2021 1én 430 co s6 nam 2023,
tang trudng trung binh 6% mdi nim. Piéu
nay cho thdy nd lyc cia tinh trong viéc phat
trién ha tang du lich dé dap Gmg nhu cau
ngay cang tang cua du khach. Tinh Phu
Yén cung cép mot loat cac lua chon luu tra
tir binh dan dén cao cép, phu hop véi da
dang nhu cau cta khach du lich. Gia phong
on dinh va c6 su lién két véi cac ung dung
dit phong truc tuyén gitp khuyén mai va
tiép can du khach hiéu qua. Chat luong
dich vu tai cac co so luu tra ¢ tinh Phu Yén
dao dong tir trung binh dén kha. Nhén vién
phuc vu, thiét bi phong va vé sinh phong
duoc danh gia cao.

Tuy nhién, bén canh nhitng két qua
ké trén thi cling con nhiing khia canh can
duoc cai thién, dién hinh nhu:

- Su thiéu hut co s& luu tra cao cép:
Mic du cé sy gia ting vé sd lugng co s
lru tra, nhung sb lugng co s luu tra cao
cAp (tlr 3-5 sao0) van con it. Piéu nay co thé
lam gidm sy lya chon cta khach du lich c6
thu nhédp cao va kho khan trong viéc dap
{rmg nhu cau cao cip.

- Thoi gian lvu tra ngin: Du khéach
thuong chi luu trtt ¢ tinh Pht Yén trong
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khoang 1,5 ngay, thip hon so véi cac tinh
thanh l4n can ciing dang phat trién manh vé
du lich. Piéu nay phan anh su thiéu hut trai
nghiém du lich va hoat dong giai tri dé kéo
dai thoi gian luu tra ctia du khach.

- D6 phong pha cia cac dich vu bd
sung: Cac dich vu bd sung nhu an udng
va giai tri chi dat mtc trung binh, khong
du dap tmg nhu cau da dang cua du khach.
Viéc cai thién va phat trién cac hoat dong
vui choi, gidi tri s€ gilp tdng cudng trai
nghiém va thoi gian luu tri cua du khéch.

- Han ché trong viéc quang bé va tiép
can khach hang qudc té: Can nang cao hon
nira hoat dong quang ba dé thu hut khach
du lich quéc té. Viéc lién két vai cac ddi tac
quéc té va cai thién trinh do ngoai ngir cia
nhan vién 13 rat can thiét.

- Dap Gmg nhu cau ting cudng co s&
ha tang: Vi sy gia ting nhanh chéng cia
lugng khach du lich, kha nang dap ung cta
co s6 ha ting nhu giao thong, dién, nude va
ha tang cong cong khac ciing 1a mot thach
thitc. Can c6 ké hoach phat trién ha tang
bén viing dé dam bao trai nghiém du lich
sudn s¢ cho khach hang.

6. Mot s6 dé xuat va két luan

Trén co s& nghién cuu thyc trang
ngudn cung dich vu luu tra tai tinh Pha
Yén, chiing t6i dé xuat mot sb giai phap sau
nham cai thién chit luong, ning cao kha
ndng canh tranh cta cic co s¢ luu tra trén
dia ban tinh:

- Pdo tgo va phdt trién nguén nhan
lyc: Bé dap ung nhu cau phat trién du
lich, tinh Phti Yén can tang cuong dao tao
nhan luc du lich tai chd va thu hut tri thirc
vao linh vyc nay. Céac chinh sach dao tao,
tuyén dung va bd tri can bo quan 1y du
lich can duoc cai thién dé nang cao chat
luong ngué)n nhan lyc va hi¢u qua hoat
dong du lich.
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- Ndng cao chdt leong co sé luu trii:
Dé gia tang doanh thu tir khach luu trd,
tinh Phu Yén can ap dung t6t chién lugc 4K
(Khong gian, Khi hau, Khach hang, Kién
tric) gdm ting cuong cong suit phong, kéo
dai thoi gian Iuu trd va cai thién cac ti€u
chuan dich vu, tir d6 nang cao chét luong
co s& luu tra.

- Lién két va lién doanh: Pé ting cudng
su hap dan ctia san pham du lich, tinh Phu
Yén can phat trién manh chudi dich vu khép
kin bang cach lién két cac doanh nghiép du
lich, 1t hanh, luu trd va am thuc. Méi lién
két nay s& gitp t6i wu hoa cac ngudn luc
va tao ra cac trai nghiém du lich da dang,
phong phtl cho du khach.

- Xdy dung thwong hiéu va quang ba:
Dé thu hut khach du lich, Phu Yén s& tap
trung vao xdy dyng va phét trién thuong
hiéu du lich cua tinh. Viéc quang ba trén
cac phuong tién truyén théng va tham gia
cac su kién, hoi chg du lich cling nhu st
dung cong ngh¢ thong tin dé nang cao hiéu
qua quang ba s€ giap tang cuong kha nang
thu hat du khach dén véi tinh Pha1 Yén.

- Néng cao hiéu lwc quan ly: Dé phat
trién du lich bén ving, tinh Pha Yén can
tap trung vao viéc hoan thién by may quan
ly du lich dia phuong va ap dung cong
ngh¢ thong tin vao quan ly, quang ba du
lich. Piéu nay s& gitp toi wu héa cac hoat
dong quan ly, nang cao hi¢u qua va dap
mg duoc nhu cau da dang cua du khach.

Nghién clru da danh gid hién trang
cung cap dich vy luu tra tai tinh Pha Yén,
dua ra mot s6 phén tich giup cac nha quan
1y va doanh nghiép nhin nhan rd thyc trang,
tir d6 ¢o giai phap nang cao chat lugng va
nang luc canh tranh trong nganh du lich.
Tuy nhién, mét han ché cua nghién cuu
13 chua danh gia day du vé nhu cau thuc
té ctia khach hang d6i véi dich vu luu tra
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tai tinh Phil Yén. Viéc nay rat quan trong
dé hiéu rd hon vé nhu cu cua du khéch,
trén co s& d6 c6 thé dua ra cac dé xuit cu
thé, hidu qua hon dé cai thién chat lugng
dich vu va tang cuong su hai long cua
khach hang o
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