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BOI CANH
Trong ndam 2013, Viét Nam di thuc hién Luat Phong, chdng tac hai cla

thudc la (S6 09/2012/QH13, goi tat la luat kiém soat thudc La), nghiém cam hut
thu6c tai cac dia diém cong cong, bao gom nha hang, khach san va bénh vién.
DP6i vSi nha hang, luat nghiém cdm hat thudc & tat ca cac khu vuc trong nha,
nhung viéc hut thudc van cé thé dién ra 3 cac khong gian hién ngoai tréi.! Doi
vGi khach san, luat nghiém cdm huat thudc trong nha tai tat ca cac phong nghi
cta khach. Tuy nhién, khach san dugc phép thiét lap khu vuc hut thudc riéng
(DSA) vdi hé thong thong gié va hé thong xi ly tan thudc phu hgp néu chang
nam tach biét v8i sdnh chung hodc phong nghi. Khach du lich luu tru tai khach
san ciing dugc phép hut thudc & cac khu vuc ngoai trdi nhu ban cédng hodc
quan bar trén tang thugng.! Péi véi bénh vién, ludt nghiém cam hut thudc & ca
khu vuc trong nha va ngoai trdi trong khudn vién bénh vién.' Cac co sd co
tradch nhiém thuc thi cac lénh cdm nay va cling phai dat bién bao "cam hut
thuéc" tai nhiing noi khéng dudc phép hat thube.

Luat kiém soat thudc L& ndm 2013, cung véi Luit Phong chay, chita chay
va clu nan, cliu hé ndm 2024 mdi day (S6 55/2024/QH15) da néu rd cac yéu
cau vé viéc han ché hut thudc tai cdc co s8 nay."? Luat an toan chay né quy
dinh céc yéu cau déi véi khu vuc hat thudc riéng, théng gié va vat liéu dé chay
c6 thé anh hudng dé&n muc dd tuan thi cla cac co s& nay d6i véi chinh sach
khong khéi thudc.? Viée thuc thi ca hai luat dugc thuc hién & cép tinh, xa va
phudng trong su phdi hdp clia cac cs quan chinh pha phu hgp.

Céc co s3 sé& bj phat néu bi phat hién vi pham. Vi du, theo luat kiém soat
thudc L4, cac co s8 cé thé nhan muc phat tu 200.000 VND dén 500.000 VND
néu viéc hut thubc xay ra 8 nhiing nai bi cAm, nhu la nhiing nai cé bién bao
“Cam hut thubc”.? Luat an toan chay né cling 4p dit muc phat déi vdi viéc su
dung ngudn llra hodc ngudn nhiét, nhu thudc 14, & cac khu vuc bi cAm, dao
déng ti 20.000.000 VND dén 25.000.000 VND.* Theo luat kiém soat thudc L4,
cac co s3 cb thé bi phat tir 3.000.000 VNB dén 5.000.000 VNP néu ho khéng
cé bién bao phu hgp dé& chi dan nai khdng dudgc hut thudc.? Khach san cé khu
vuc hut thudc riéng d6i mat vaéi hinh phat nang hon tur 5.000.000 VND dén
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10.000.000 VND néu (a) ho khéng cé khu vuc hut thudc théng gié dang céach
tach biét véi khu vuc khéng hut thudc, (b) khéng cé gat tan va thung dung tan
thudc, (c) ho khéng dat bién bao chi dinh khu vuc dudc phép hut thubc & noi
phu hgp va dé thay, hodc (d) khéng lap dit thiét bi phong chay chifa chay phu
hgp.® Luat an toan chay né cling c6 thém cac muc phat ti 10.000.000 VND
dén 50.000.000 VND cho viéc lap dit khdéng dung cach hé théng hut khoi.
Khach hang hat thudc bén trong co s& tai noi bi cAm cling cé thé bi co sé d6
phat.

Nhin chung, mic dd tuan thd luat khéng khéi thuéc van con thap trén
khap Viét Nam. Cac nghién clu danh gia nha hang va khach san cho thay su
tudn tha thip,5 ddc biét la & cac khu vuc cé thu nhip thap hoic it du lich.
M&t nghién clu ndm 2023 ciing cho thay viéc thuc hién luat tai cac bénh vién
van con thap, véi hanh vi hut thudc dudc quan sat thay tai 65% s6 bénh vién
dudc danh gia.” 8 cap dd dan s6, mot phan tich téng hgp cho thay hon mot
nla (54,6%) ngudi trudng thanh & Viét Nam tiép tuc ti€p xuc vai khéi thude thu
déng tai cac dia diém codng cong.s

Kinh nghiém cla Viét Nam trong viéc trién khai luat khéng khoi thudc co
thé phan anh réng hon dong luc kiém soat thudc la 8 nhiéu qudc gia cé thu
nhap thip va trung binh (LMICs).® Tudng tu nhu cac LMICs khéac, Viét Nam déi
mat véi cac thach thuc lién quan dén tinh nhat quan trong thuc thi, thong tin
vé quy trinh quan ly va cac chuian muc van hoéa cé thé anh hudng dén cach cac
co sd dua ra quyét dinh va tuong tac véi khach hang.e© Ngoai ra, viéc chu
trong hon gan day vao cong tac phong chdy chita chay théng qua Luit An toan
chay né ndm 2024 ciling cé thé tac dong dén cach cac co sd trién khai dong
thdi ca quy dinh vé an toan chay né lAn méi trudng khong khéi thudc.

Nhin chung, nhdm chit doanh nghiép va quan ly tai Viét Nam cling nhu trén thé
gidi van chua dugc nghién clu sau. Théng tin vé viéc thuc hién chinh sach
khong khéi thudc tai cac co sd & Viét Nam con han ché, dac biét la vé cac yéu
t6 thuc té &nh hudng dén viéc chip hanh quy dinh. Du an hién tai tp trung
vao 16 héng nay va kham pha cach nhiing ngudi quan ly nha hang, khach san
va bénh vién tai Viét Nam - ba loai hinh cg s& c6 mlc d6 tuan thi thap dua
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trén cac danh giase” —hiéu luat khéng khéi thudc va thuc hién luat tai co sd
cua ho.

PHUGNG PHAP
Chung téi da tién hanh céc cudc phong van sau ban cau trac véi 36 chu

s8 htu, quan ly chia cac nha hang, khach san va bénh vién tu thang 5 dén
thang 7 ndm 2025. Chi tiét dé cuong nghién clu cla chung téi da dugc Hoi
déong Panh gia bao duc thudc Trudng Y té Céng céng Johns Hopkins
Bloomberg xem xét. H6i déng xac dinh du an nay thudc dién “nghién clu
khong trén déi tugng con ngudi” do qua trinh thuc hién khéng thu thap bat ky
di liéu cd nhan dinh danh nao tur hodc vé céc ca nhan.

Cac cudc phdng van dién ra tai ba thanh phé trén khap Viét Nam: Ha Noi
(dan sé 8,5 triéu), Nha Trang (dan sé khoang 580.000) va Pa Lat (dan sé
khodng 280.000). Cac thanh phd nay dudc lua chon cé cha dich dé dai dién
cho céc vi tri dia ly khac nhau tai Viét Nam va cac quy mé thanh phé khac
nhau. Tai mdi thanh phé, cac nha hang va khach san dugc chon mau tu ca khu
vuc du lich trong diém va khu vuc it du lich dé danh gia su khac biét trong viéc
trién khai thuc t& dua trén vi tri va déi tugng khach hang. Cac déi tac vé phong
chdng tac hai thudc L4 tai Viét Nam d3 truc tiép xac dinh cac khu vuc nay dé
phuc vu cong tac tuyén chon déi tugng. Béi véi khdi bénh vién, hai cd s co
luu lugng bénh nhan l&n nhat tai mdi thanh phé da dugc lua chon dé tham gia
nghién cuu.

Nhin chung, 18 cudc phdng van di dugc hoan thanh véi cac chii s hitu
ho3c quan ly nha hang (sau ngudi mdi thanh phd); 12 cudc phdng van véi cac
chd s3 hitu hodc quan ly khach san (bén ngudi mbi thanh phd), va sau cudc
phong van (hai ngudi mdi thanh phd) véi cac quan ly bénh vién. Bang phan bd
cac cudc phdng van theo loai hinh cg s8, thanh phd va khu vuc du lich dudgc

trinh bay trong Bang 1.
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Bang 1. Cac cudc phéng van sau (n=36) theo loai hinh cc sé va dia diém.
HA NOI NHA TRANG ‘DA LAT

Khu vuc du [Khu vuc du Khu vuc du Khu vuc du Khu vuc du Khu vuec du
lich thap |lich cao lich thdp |lich cao lich thdp |lich cao

Nha hang (n=18) 3 3 3 3 3 3
Khach san (n=12) 2 2 2 2 2 2
Bénh vién* (n=6) 2 2 2

*Cac bénh vién dudc lua chon dua trén sb lugng bénh nhan phuc vu nhiéu nhat, chu khong
phai dua trén khu vuc du lich.

Céc hoat dong tuyén chon va phdng van sau dugc thuc hién bdi nhan
vién nghién clu tir cong ty nghién cltu thi trudng Milestones Ltd. (TP. HO6 Chi
Minh). Nhan vién Milestones da dudc dao tao bai ddi ngi tai Vién Kiém soat
Thudc & Toan cau thudc Trudng Y té Cong cdng Bloomberg, Dai hoc Johns
Hopkins vé dao dlic nghién clu, quy trinh tuyén chon va cach thuc hién phéng
van dua trén hudng dan phdng van ban cau truc.

Tuyén chon ddi tugng

Chung téi tuyén chon ddi tugng tham gia théng qua phucong phap chon
mau cé cha dich. Pau tién, mot khung chon mau bao gém cac nha hang, khach
san va bénh vién tai ting khu vuc du lich da xac dinh 8 mdi thanh phd dugc
lAp ra dua trén cac ngudn truc tuyén. Danh sach nay bao gom da dang céac loai
hinh cd sd. Cac nha hang va khach san dugc phan loai theo khu vuc du lich
(cao/thap), quy md, muc gid trung binh va viéc cé khu vuc sin vudn ngoai trdi
hay khéng (chi 4p dung cho nha hang). B4&i vdi bénh vién, tiéu chi phan loai dua
trén luu lugng bénh nhan hang nam.

Milestones da lién hé véi cac Ung vién tiém nang qua dién thoai,
WhatsApp, email hodc gap truc tiép bang cac kich ban tiéu chuin héa. Ngudi
tuyén dung da cé gang lién lac t6i da ba lan. Nhiing ngudi tham gia du diéu
kién la nhiing ngudi déong y tham gia, n6i dugc tiéng Viét, trén 18 tudi va la chu
s8 h{tu hoadc gilf vi tri quan ly tai nha hang, khach san hodc bénh vién da dugc
xac dinh trudc. Nhitng ngudi da diéu kién va quan tdm dudc x€p lich phéng van
truc ti€p hodc truc tuyén. Nhitng ngudi khéng da diéu kién, ti chéi hodc khdng
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thé lién lac dugc da dugc ghi chép lai trong co s8 dif lidu bao mat. Ngudi tham
gia dugc tuyén chon cho dén khi di han ngach cho mdi danh muc.
Thu thap dif liéu phéng van

Ngudi thu thap dif liéu di tuan theo hudng dan phdng van ban cau tric,
v3i cac nhanh cau hoi khac nhau cho tung loai hinh co sd va liéu cd sd do cé
thuc hién cac quy dinh khéng khoi thudc hay khong. Hudng dan phong van cé
trong Phu luc A. Cac cudc phong van kham phéa kién thdc cha ngudi tham gia
vé luat khong khéi thuéc, cac bién phap thuc thi hién hanh, kinh nghiém vdéi
cac dgt kiém tra thuc thi clia chinh phd va cac khuyén nghi dé cai thién viéc
thuc hién luat khéng khoi thudc.

Céc cudc phdng van kéo dai tdi da 60 phut va dudgc tién hanh bang tiéng
Viét. Phdng van dudc thuc hién qua Zoom. Trudc mdi cudc phong van, ngudi
tham gia da cung cip su dong y bang i va cho phép ghi &m cudc phdng van.
Mét ngudi quan ly khong mudn ghi &m va thay vao do cac ghi chép chi tiét vé
cudc tro chuyén da dugc thuc hién.

Phan tich dif liéu

Ban ghi Am cla moi cudc phdng van dudc chép lai bang tiéng Viét va
kiém tra chat lugng trudc khi dugc nhan vién Milestones dich sang tiéng Anh.
Céc ghi chép ctia mdt cudc phong van khong dude ghi am ciing dudc dich sang
tiéng Anh.

DT liéu dugc ma héa thdng qua qua trinh [3p. DAu tién, ba ngudi ma hda
déc lap (LC, HB, EW) d3 doc toan bd ghi chd va ban ghi chép dé lam quen vdéi
néi dung va xay dung bd ma so khai. Cac tai liéu nay sau dé dugc doc lai nhiéu
lan dé phat trién va hoan thién bd ma chinh thic, bao gém cac ma dua trén
dé cuong phdng van (vi du: cac dot kiém tra thuc thi) va cdc ma phat sinh tu
dif liéu thuc té (vi du: khach hang VIP). B& ma cudi cung dudc hai trong ba
ngudi ma héa ban dau (LC, HB) ap dung cho toan bd dif liéu. Trudc khi hoan
tat, hai ngudi nay da tién hanh ma héa doc lap mdt nhém mau gom sau ban gs
bang, sau d6 thdo luan dé so sanh k&t qua va diéu chinh nhd nham t&i uu héa
bd ma. Toan bd qua trinh ma hda dudc thuc hién trén phan mém phan tich

dinh tinh MaxQDA 22. B6 ma cudi cung dudc trinh bay tai Phu luc B.
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D{ liéu sau khi ma héa dugc phan tich theo chi dé& nham xac dinh céc
quy luat va chl dé chinh trong tung loai hinh co s& (nha hang, khach san, bénh
vién) cling nhu so sanh gilta cac loai hinh nay véi nhau. Cac phan tiép theo
trinh bay chi tiét nhiing phat hién theo tung chl dé chinh: kién thic, cac yéu
t6 thuén Lgi khi thuc hién, cac rao can khi thuc hién, trai nghiém vé cong tac
thanh tra thuc thi va cac khuyén nghi dé cai thién viéc thuc thi luat khéng khoi
thubc. Su khac biét theo loai hinh co s& va khu vuc du lich (néu c6) dudc bao

cao mdt cach téng hgp va dugec minh ching bang cac trich dan dién hinh.
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CAC KET QUA CHINH

Bang 2 tom tit cac k&t qua chinh theo tung linh vuc l&n trén ca ba loai
hinh co s&. Phan tich chi tiét theo loai hinh co s& va khu vuc du lich (ngi quan
sat thly su khac biét cé y nghia) s& dudc trinh bay & cac phan tiép theo.

BANG 2. Tém tit cac két qua chinh trén cac loai hinh cd sd tir phong vin sau thuc hién tir
thang 5-7/2025 véi chii sé hifu va quan ly ctia nha hang (n=18), khach san (n=12), va bénh vién
(n=6) trai rong khap ba thanh phé & Viét Nam: Ha Néi, Nha Trang va Pa Lat.

TOM TAT KET QUA

e Kién thiic vé luit phap cé su khac biét gitra cac co s8; dbi véi
nhitng bén d3 biét vé luat, nhiéu noi van khong ndm rd cac chi tiét
cu thé clia quy dinh.

e B0 vé slic khde phu nif va tré em la déng luc quan trong déi vai
céac co sd co chinh sach khong khéi thube.

e Cac co s8 s dung phudng phap chl déng (théng bao quy dinh khi
khach nhan phong/vao clfa) va phan Ung (nhac nhd nhe nhang) dé
gidm thiéu viéc hat thudc noi bi cam.

e Bién bdo dugc tat ca cac co s& ap dung nhu mét chi dan truc quan
dé tang cudng sy tuan tha.

e CAc cd s& thudng xuyén s dung camera giam sat va cac doi tuan
tra cla quan ly/nhém dé theo dai vi pham.

o Phong chay chita chay dudgc s dung lam ly L& dé ngan ch&n viéc
hat thudc bén trong co sé.

o Viéc dao tao nhan vién vé chinh sach khéng khéi thuéc va cach xu
ly vi pham & phé bién & céac co sé.

o Viéc chiéu long khach hang hut thuéc, dac biét la khach VIP, dugc
xem & moét phan cuta dich vu khach hang tét.

e CO su lo ngai vé viéc that thoat doanh thu néu ca sd thuc hién cac
bién phap x& phat ddi v&i khach hang hat thude.

e CO tAm ly phan déi viéc phat khach hang va kién thic vé cach thic
thu tién phat tu khach con han ché.

o Kiém tra an toan chay né la hinh thic ph8 bién nhit; co quan
phong chay chifa chay thudng kiém tra thiét bj va bién bao.

o Tan suit kiém tra khong nhat quan, dao ddng ti khdng cé dgt kiém
tra nao dén kiém tra hang ndm hodac dinh ky 3 thang mdt lan.

e Cac co s6 kién nghi can lam ré bén nao cé tham quyén xU phat
khach hang va co s, cling nhu cach thiuc va thdi diém thu tién
phat.

« Kién nghj thuc hién cac chién dich truyén théng dai chung dé canh
bdo cac co s8 va cdng chung vé luat khong khoi thude cling nhu
cac muc phat lién quan.
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Kién thic vé luat khéng khéi thudc
Mic d6 hiéu biét: Kién thic vé luat khong khoi thudc 8 mic cao dbi vdi

khoang mot nlra s6 nha hang va khach san, va thudng phan anh su két hap
thong tin tu luat kiém soat thudc la va luat an toan chay nd. Mot s6 chd s8
htru/quan ly nha hang va khach san da nhan thuc dugc kha nang xir phat
nhiing khach hang vi pham clia minh. Nhu mét quan ly khach san da phat
biéu:
Cdc muc phat cda chiung téi khd cao, én dén 3 triéu déng néu khdch hang vi
pham cdc quy dinh... Theo Nghi dinh cGa Chinh phd, ho yéu cGu phdi ldm manh
han, nhung muc phat cé thé€ do mbi khdch san tu qui dinh. (P15 — Khach san tai
ba Lat, luu lugng khach du lich cao)
DP6i v8i nhitng cha s8 hitu/quan ly khach san va nha hang khéng biét vé luat,
mot sb it da khéng han ché viéc hut thudc tai co sd clia minh. Tuy nhién,
nhiéu ngudi van thuc hién han ché va tin rang viéc cAm hut thudc tai co s la
quyén quyét dinh cta chd doanh nghiép ho&c nha dau tu, dong thdi cé6 mot
cadm nhan chung rang cac khach san va nha hang ndm sao cé kha nang han
ché hut thubc cao hon so véi cac cd s dudc x€p hang thap hon. Mt sé chul
s8 hitu/quan ly nha hang va khach san & dé cap
rang, néu mot dao luat chéng hut thudc trong nha thuc su tén tai, thi luat dé

da khéng dudc chia sé hiéu qua tai ho.

Truyén théng vé viéc hut thubc tai trudng hoc va bénh vién da rdt phé bién...
nhung d6i v&i nhd hang, tdi chua thdy ai thuc hién chinh sdch cdm hdt thubc tai
nhd hang cé... Vi vdy, téi nghi déy ciing (& mét vdn dé cua truyén théng. (P16 —

Nha hang tai Nha Trang, luu lugng khach du lich thap)

Tat ca cac quan ly bénh vién déu dé cap dén viéc ho co biét vé luat
kiém soat thudc l4; tuy nhién, kién thic clia ho vé cac yéu cau thuc thi chinh
xac nhin chung con thap. Mot s6 ngudi chi ra rang cac bénh vién hoic la bat
budc (theo luat) hodc tu nguyén (nhu mét hanh déng tu nguyén) dat cac bién
bao phu hgp dé han ché hat thuéc. Nhiéu quan ly bénh vién khéng biét vé kha

nang cla cd sd trong viéc xU phat khach hang vi pham, ho cling khdng biét vé
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cac muc phat ma co s3 c6 thé phai nhan néu khéng thuc hién dung cac quy
dinh vé khéng khéi thudc.

Nguén kién thic: Co nhiéu cach khac nhau dé cac chd s& hitu/quan ly
nha hang va khach san tim hiéu vé luat khéng khoi thudc. Nhiéu chi s8
hitu/quan ly nha hang dé cap rang ho biét dén luat tU co quan phong chay
chita chay, dic biét la thong qua cac ddt kiém tra hodc chuong trinh dao tao
chinh thic vé an toan chdy né cta chinh phd. Nhiing cht s& hitu/quan ly nha
hang khac chia sé rang cac van ban chinh thic vé quy dinh khéng khéi thuéc
da dudgc chinh phi gli qua email cho cha s hitu/nha dau tu, sau dé dugc chia
sé lai v8i quan ly va nhan vién. Cac phuong thic tim hiéu quy dinh khac bao
gdm céc chién dich truyén théng céng cong, viéc nhic dén luat trén bao chi va
théng qua cac nhédm trén mang xa hoéi. Cac cht sd h{tu/quan ly khach san ciling
dé cap dén viéc tim hiéu vé luat théng qua cac dot kiém tra cla co quan
phong chay chita chay, phucng tién thdng tin dai chung va email chinh thuc tu
chinh pha. Ngoai ra, mét s6 it cht s& hitu/quan ly khach san tai Nha Trang va
Ha No&i cho biét ho da tim hiéu vé luat théng qua mdt chudng trinh dao tao
quy md toan thanh phé do s8 y té t6 chc.

Da4i véi nhiéu bénh vién, ngudn thong tin chinh vé luat dén tu cac tai liéu
van ban va héi thao do cac van phong s y té dia phudng cung cip, bao gbm
ca CDC. Mét s6 quan ly bénh vién da dé cip dén cac dgt kiém tra an toan
chay né nhu mot ngudn kién thic, bao gébm ca cach bao vé cac khu vuc cla
bénh vién khoi viéc hut thubc va cac ngudn llra khac.

Cac yéu t6 thuan Lgi khi thuc thi

Gid tri strc khée: D6i v8i nhiéu chl s3 hitu/quan ly nha hang va khach
san d3 thuc hién chinh sach ca s& khong khai thubc, viéc téi uu hda sic khoe
va sy an yén cua khach hang, dac biét la phu n{, tré em va ngudi gia, la mot
déng luc quan trong dé han ché hut thudc tai co s8. Mot s6 chd s& hitu/quan
ly nha hang va khach san & cac khu vuc du lich khac nhau da dé cip dén viéc
ho tin rang bao vé céc gia dinh khdi khéi thudc sé& gitup bao vé huong vi cla

mén &n (chi d6i véi nha hang), tao ra moi trudng xanh (chi doi véi khach san),
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déng thdi ndng cao danh tiéng clia co s& va cd kha néng tang lgi nhuan (cho ca
hai loai hinh).

Sau khi ching t6i cdm hat thubc, nhiéu khdch hang dé khéng quay lai. Tuy

nhién, mot s6 khdch hang quay lai chinh vi nhd hang cda ching téi ld nhd hang

khéng khdéi thube. Nhiing gia dinh khéng thich viéc hut thudc sé dén mét nha
hang khéng bi dm mui thubc (8. S lad mbt diém cbng cuc ky (6n. (P36 — Nha
hang tai Ha N&i, luu lugng khach du lich thip)

Tat ca cac quan ly bénh vién déu dé cap dén viéc uu tién slc khoe cla
cong déng bénh nhan nhu Mot dong luc dé ngdn chan viéc hit thubc bén
trong bénh vién. Gidng nhu cac nha hang va khach san, cac quan ly bénh vién
cling ndi vé viéc tao ra mdt moi trudng xanh, lanh manh cho tat cd moi ngudi
va hap dan déi véi cac khach hang tiém nang. Nhu mét quan ly (P17) cda mdt
bénh vién tai Nha Trang di phat biéu: “...viéc cé mdt mdi trudng sach s& khién
ho dén s dung dich vu nhiéu haon, ho mang lai tién cho chung téi.”

Tuén tha phdp ludt: Mot s6 chl s hitu/quan ly nha hang va khach san
dé cap rang ho thuc hién cac quy dinh khéng khéi thudc vi ho phai tuan thua
luat phap theo quy dinh bat budc. Nhan thic vé viéc cac doanh nghiép phai
tuan thu luat phap nhin chung khéng cé su khac biét gitta cac khu vuc du lich
clia nha hang/khach san. Tuy nhién, cac cht s& hitu/quan ly khach san &

c6 nédi vé viéc tuan thi luat phap giup dam bao tinh
cdng bang va binh dang cho cac doanh nghiép ciing nhu cho nhiing khach hang
c6 thé bi Anh hudng bdi khoi thudc. Nhiéu quan ly bénh vién bay té cach ho
tuan thu cac quy dinh cla s8 y té, bao gébm ca viéc han ché hut thudc, dé co
s& cla ho nhan dudc diém danh gia tuan thd cao tU s, diéu nay sé& giup co
dudc thi hang tdt hon so véi cac bénh vién khac trong thanh phé.

Chién lugc quadn ly nguéi hat thuée: Hau hét cac chl s& hitu/quan ly nha
hang va khach san tai cac khu vuc du lich déu thao luéan vé viéc s dung
phuong phép tiép can chl ddng bang cach théng bao cho khach hang vé chinh
sach khéng khéi thudc clia co s8, bao gom ca nhiing naoi khach hang dudc
phép hut thudc bén trong hodc bén ngoai cd s8. Cac cha s& hitu/quan ly nha
hang hiém khi dé cdp dén viéc théng bdo cho khach hang vé cac hinh phat (vi
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du: tién phat, phi hu hai) lién quan dén viéc vi pham céc quy dinh khéng khoi
thudc, trong khi nhiéu chd s& hitu/quan ly khach san dé cip dén tam quan
trong cla viéc nhan manh céc hinh phat néu khach hang hat thuéc & nhing
nai khéng dugc phép.

Dau tién, trong qud trinh nhén phong, nhén vién cda ching téi s& nhdc nhd ting

khdch rdng phong cida ho ld phong khéng hut thubce, vad mét badng thdng bdo

cling dugc dgdt trong phong. Khdch hang sé chid y vi ho biét sé bi phat néu vi

pham —Bay ld mbt phdn ung tdm ly phé bién. (P03 — Khach san tai Nha Trang,

luu lugng khach du lich cao)
Trong trudng hdp viéc hat thudc xay ra 8 nhitng dia diém khdéng dugc phép,
cht s& hitu/quan ly clia ca nha hang va khach san da thao luan vé cach nhén
vién va quan ly s& phan Ung bang cach nhe nhang yéu cau khach hang nging
hut thudc va hudng dan ho dé&n mot dia diém khac dé hut thudc. Trong nhiing
trudng hgp nay, cac chi sé hitu/quan ly da mé ta viéc s dung cac chién thuat
nham ngin chan bat ky phan Ung tiéu cuc nao ti khach hang, bao gém ca viéc
md&i moét d6 udng mién phi néu ho chuyén dén khu vuc hut thuéc da duge xac
dinh. Hau hét tat ca cac chl s hitu/quan ly nha hang va khach san déu dé
cap rang khach hang thudng tuan th yéu cau nging hut thube.

Nhiéu quan ly bénh vién ciing thao luan vé viéc st dung két hgp cac
phuong phép tiép cin chld ddng va phan Ung dé théng bao va quan ly nhiing
bénh nhan ciing nhu ngudi nha bénh nhan cé hat thudc. Mot sb bénh vién da
tan dung cac do6i tuan tra cla doan vién thanh nién, nhan vién bao vé va doi
ngli diéu dudng — nhiing ngusi dugc hudng dan dé nhic nhd phong ngua déi
véi b&nh nhan/khach tham rang viéc hut thuéce la khéng dudc phép, dic biét la
trong phong bénh, nha vé sinh, hanh lang va vudn hoa ngoai trgi. Mot s6 it
quan ly bénh vién bay té su dong cadm véi nhitng bénh nhan va ngudi nha cé
hut thudc, nhiing ngudi cé thé dang trai qua ap luc tdm ly qua mdc do bénh
tat cda bénh nhan; thay vi x&r phat nhitng ca nhan vi pham quy dinh, cac quan
ly cho biét nhan vién s& yéu cau bénh nhan/ngusi nha dap thudc va nhac nhd

ho vé cac quy dinh, bao gédm ca viéc phai rdi khoi khudn vién bénh vién dé hat
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thudc. Hau hét cac quan ly déu thao luan rang bénh nhan/khach th&m nhin
chung déu tuin tha céc yéu cau nay.

DPdc diém cd sé vat chét: C6 mot sd dic diém tai co s3 da hd trg viéc
thuc hién cac quy dinh han ché hut thuéc. Cac dic diém nay bao gom viéc tao
ra cac khdng gian hat thuéc, hé thong diéu hoa khong khi, gat tan, thiét bi thu
gom dau thudc la va bién bdo.

Hau hét cac chi/quan ly nha hang va khach san trén khap cac khu du
lich déu chia s& cach ho thuc hién chinh sach khéng khoi thuéc bang cach tao

ra cac khéng gian hat thuéc riéng biét, c6 thé la khu vuc hut thudc dudgc chi

dinh chinh thic v&i hé théng thong gié phu hgp va tuan tha cac quy dinh phap
luat, hodc cac khu vuc hat thudc khdng chinh thic trong nha va ngoai trdi (sén
hién canh ho bai, san trong, cudi hanh lang, phong karaoke VIP). Tat ca céc
khu vuc hut thubc déu dugc mé ta la nham dap Ung nhu cau cla khach hang.
Mac du khong phai luc nao cling tuan thd dung tung chit cta luat phap, cac
chd s& hitu/quan ly nay cdm thay rang viéc c6 cac khéng gian hut thudc riéng
biét gitip han ché rai ro cta viéc hat thudc déi véi con ngudi va tai san cla co
s8, bao gbm ca thiét hai do héa hoan. Cac khu vuc nay thudng cé hé théng
théng gié (clfa s6, quat) hodc hé théng hat khoi hién dai dé gidm mui va téac

hai tU khéi thubc thu dong.

Tang ba l&d cdc phong VIP, cd chut khdc biét so vSi khu vuc chung. Pa sé khdch
dén day... thudng thich hut xi ga. Nha hang dd chudn bi sdn cdc phong nay dé
ddp ung nhu cGu d6. Chi dugc phép hit thubc & trong cdc phong nay, khéng
phdi bén ngodi... mbi phong riéng déu dudc trang bj hé théng hut khéi. (P34 —
Nha hang tai Ha Noi, luu lugng khach du lich cao)
HAu hét cac quan ly bénh vién déu chia sé rang co s& cla ho khéng cé cac khu
vuc hut thudce chinh thic hay khéng chinh thiec.
Cac cht s& hitu/quan ly nha hang va khach san tai cac khu vuc du lich

d3 dé cap rang su hién dién cta diéu hda nhiét d6 trong nha thudng la mét tin

hiéu cho thdy khach hang khéng dugc phép hat thudc trong nhitng phong do,

dac biét la v&i hiéu biét rang mui khdi thudc cé thé bi ket va d4m lai bén trong
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thiét bi. M3c du van cé nhiing trusng hdp vi pham, cac chl s& hitu/quan ly da
thao luan vé viéc su hién dién clia may diéu hoa trong phong thudng la mét
yéu t6 du dé ran de va khién khach hang tuan thd chinh sach khéng khoi
thudc cla co s8. Nhu mdt quan ly nha hang da phat biéu:
T6i nghf trong s6 100 ngudi thi chi cé khodng 3 dén 4 ngudi dd hdat thubce. Piéu
dé cé nghia (& moi ngudi da cé y thic rdng khéng nén hut thubc trong phong cé
mdy diéu hoa. Ho thudng hdi téi liéu cé thé hut thubc & khu vuc ngodi tréi hay
khéng. (P02 — Nha hang tai Nha Trang, luu lugng khach du lich cao)
D6i véi cac nha hang va khach san tai cac khu vyc du lich, viéc dat gat

tan va cac thiét bj thu gom dau thubc l& & nhiing nai co sd cho phép hut

thudc la mdt chién lugc nham diéu hudng khach hang hut thuc dén nhiing vi
tri nay mot cach truc quan, déng thdi giam viéc hdt thudc xung quanh céc
khach hang khac hodc & nhiing ndi khong dugc phép.

DP4i vai nhitng ngudi tham gia khdo sat d ca ba loai hinh co s& (nha hang,

khach san va bénh vién), cac bién bao déng vai tro nhu mét tin hiéu hinh anh

tuong tu dé hudng dan khach hang. Nhiéu chl s3 hitu/quan ly chi ra rang viéc
dat bién bao tai cac vi tri chién ludc xung quanh co s& di gilp thdong bao rd
rang cho khach hang va bénh nhan/khach tham vé nhiing khu vuc dugc phép
va khéng dudc phép hut thudc. Tuy nhién, hau hét nhitng ngudi tham gia déu
dé cap rang hiéu qua cla bién bao véi tu cach la mdt cdéng cu nhac nhd truc
quan van con han ché va viéc nhac nhd bang L8i néi van A can thiét dé thuc
thi quy dinh.

Gidm sdt & kiém tra: Nhiéu ch( s& hitu/quan ly nha hang va khach san
da thao luan vé viéc s dung nhan vién dé giam sat cac hanh vi vi pham vé hat
thuéc tai co s va tang cudng su tuan thd. Bdi véi nha hang, cac chi s&
hitu/quan ly chia s& rang quan ly sdnh sé& di kiém tra xung quanh dé& theo ddi
bat ky hanh vi vi pham chinh sach nao cla nha hang, bao gom ca viéc hut
thudc. BGi véi khach san, cac cha sé hitu/quan ly xac dinh nhan vién budng

phong la nhém chinh thuc hién viéc giam sat vi pham. M6t s6 chd s& hitu/quan
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ly nha hang va khach san cling bao céo viéc st dung camera an ninh dé bé trg
cho viéc giam sat truc tiép tai chd.

M&t s6 it quan ly bénh vién bado cdo viéc st dung nhan vién bao vé va
cac ddi tulan tra clia doan thanh nién dé giam sat cac vi pham hut thudc trong
nha va ngoai trdi, v mdt quan ly bénh vién di chia sé& rang camera dudc sU
dung dé quét cac hanh vi hut thudc trong nha. Mét nifa s6 bénh vién tham gia
nghién clu nay cling tién hanh cac cudc kiém tra ndi bd nglu nhién déi véi cac
vi pham chinh séach cta bénh vién, bao gobm ca viéc hut thudc. Cac quan ly
chia sé rang viéc kiém tra ndi bd dudc gan lién v8i danh gia hiéu qua céng viéc
clia cac khoa/phong dé dam bao tuan thi tit cd cac tiéu chuin cta bénh vién.
T4t ca cac bénh vién déu quan tAm dén viéc dat diém cao trong cac dot danh
gia tuan thad, diéu nay thusng dan dén cac thu hang tét hon.

Tién phat va phi hu hai: Hau hét cic chi s hitu/quan ly nha hang tai
cac khu vuc du lich khéng dé cap dén mot hé théng phat tién déi véi nhiing
khach hang vi pham chinh sach khéng khoi thubc cta co sd. Thay vao dé, ho
uu tién st dung phuong phap ngoai giao dé ngin chidn va giam thiéu viéc hat
thudc bén trong. Chi cé hai nha hang — mét & khu vuc du lich cao va mét &
khu vuc it du lich hon — da thao ludn vé phuong an phat khach hang muc phat
thap nhat theo quy dinh cta chinh pht, nhung chi trong trudng hdp ho khong
ngung hut thudéc hodc khéng déng y di chuyén dén dia diém khac sau khi dudc
yéu cau. Tuy nhién, ca hai cd s8 nay déu chua thuc hién viéc phat tién trén
thuc té. Nhiéu chi s& htu/quan ly nha hang tai cac khu vuc du lich cling thao
luan vé cach ho thuc hién hé théng phat déi véi nhitng nhan vién hut thudéc tai
co s8, diéu ma ho cdm thay da gidp loai bd gan nhu hoan toan viéc nhan vién
hut thudc tai chd.

Hau hét cac chl s& hitu/quan ly khach san tai cac khu vuc du lich da
thao luan vé mét chinh sach ndi bdé nham thuc hién viéc phat tién va thu phi
hu hai dé bu dap cho thdi gian lam thém cda nhan vién va chi phi don dep
nham chuan bi phong cho khach tiép theo, hodc chi phi can thiét dé thay thé
tai san khach san bi hu hai (vi du: ga trai giudng). Da s6 cac chi sd hitu/quan
ly khach san cho biét ho uu tién viéc yéu cau khach hang ngung hut thudéc nhu
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mdt bién phap ngén chan hang dau va chi 4p dung tién phat hodc phi hu hai
néu mui khoi thudc hodc hu hai 8 mic dd nghiém trong. Mét quan ly khach

san da thao luan vé cach tiép cin can bang nay giup dam bao su cdng bang
cho cd khach san va khach hang:

DOi khi khdch hang hut thubce trén giudng va lam chdy xém ga tréi giudng.

Chung téi phat ho vi 18i d6, va ho thudng chdp nhdn vi ga giudng khéng thé su

dung lai dugc nira. Viéc phat khdch vi ldm hu hai tai sdn xdy ra khd nhiéu. Vi du,

chung t6i chi phat ding gid tri cGa chiéc ga giudng bi hdng chd khéng tinh

thém tién phat do hut thuéc. Phuong chdm cta khdch san chdng téi & mang lai

trdi nghiém tét nhdt cho khdch hang, vi vy ching téi c6 gang khéng qud khat

khe. (P08 — Khach san tai Pa Lat, luu lugng khach du lich cao)
M6t s6 chd s& hitu/quan ly khach san cling thao luan vé cach ho st dung céac
bdo cdo clia nhan vién buéng phong va di liéu ti camera an ninh dé ghi lai
thiét hai, nhdm dam bao cé bang ching cung cap cho khach hang dé hd trg
viéc thu phi, dong thdi giam thiéu cac phan Ung tiéu cuc hodc cac danh gia
truc tuyén khong tot. BAi vai nhan vién, hau hét cac chd sd hitu/quan ly khach
san déu dé cip dén cac chinh sach rd rang cam nhan vién hit thudc tai co sé,
diéu ma theo y kién cla ho, da gilip ngan chan cac hanh vi vi pham hdt thudc
cla nhan vién. Tuy nhién, chi c6 hai cht s& h{tu/quan ly khach san tai

thdo luan vé viéc thuc hién hé théng phat tién ddi vdi nhiing

nhan vién hat thudc trong khudn vién cg sé.

Hau hét cac quan ly bénh vién chia sé rang viéc phat tién déi véi bénh
nhan/khach tham vi pham quy dinh khéng khéi thudce la rat khé khan, véi ly do
ho cdm thay minh thiéu thdm quyén dé xi phat, co ché thu tién phat khéng r&
rang va bénh vién c6 thé déi mat vdi rdi ro mat khach hang. Thay vao dd, nhiéu
ngudi thdo luan rang ho uu tién cach tiép can ngoai giao bang cach yéu cau
bénh nhan/khach tham nging hut thudc. Mét quan ly bénh vién di thao luan
vé viéc lua chon nhac nhd thay vi phat tién khach hang la mét phan cta chuin

muc van hoéa rong ldn haon:
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...néu ban yéu cdu ho [ngudi ddn] khéng hut thubc, ho sé khéng hat thubce. Con

néu ban yéu cdu ho nép phat, thi khi ho khéng quay lai ntia, ban ciing chéng

thé ndo phat dugc ho... V& bdn chét, tbi chua ting thdy ai bi phat cd, tiuc ld

khéng chi & bénh vién ma ho cing khéng bi phat & nai khdc, nén trong dau ho

thdm chi cdn khéng mdy may nghl dén viéc bi phat; ho chi bi ngudi khdc nhdc
nhd& théi. (P06 — Bénh vién tai Ha Noi)
Tat ca cac quan ly bénh vién déu thao luan vé viéc ho di thuc hién hé thong
phat tién d6i v&i nhan vién, diéu ma ho cam thay di gilp gidm thiéu dang ké
hodc loai bd hoan toan tinh trang nhan vién hat thuéc bén trong va bén ngoai
CO s6.

An todan chdy né: Ca chi s3 hitu/quan ly nha hang va khach san tai cac
khu vuc du lich déu thao luan vé& cac hé théng sdn cd, chang han nhu may do
khoi, chudng bao ddng va binh chita chay, nham ngan chan hda hoan bén trong
cO s8. MOt s6 chl s hitu/quan ly nha hang va khach san di thao luan vé viéc
cac khu vuc ngoai trdi, nhu hién nha, dugc xem la it c6 nguy co xay ra hoa
hoan hon va khach hang thudng dugc hudng dan dén nhiing dia diém nay dé
hut thuéc nham nd luc ngan nglta hda hoan cling nhu tranh dé cac khach hang
khac ti€p xuc véi khoi thube. Cac chi s hitu/quan ly khach san &

c6 xu hudng dau tu nhiéu hon vao cac hé théng phong chay
chlta chay tinh vi va giam sat viéc hut thudc. Ddi véi ca hai loai hinh co s8, viéc
phong chéng chay nd, bao gébm ca céc tin hiéu hitu hinh nhu may do khdi, la
moét cach dé binh thudng hda viéc khéng dugc phép hut thubce, va nhiéu cd s8
da st dung ly do an toan chay né dé giai thich vi sao mét khach hang dang hut
thu6c can phai dung lai.

T6i chi nhdc ho ding hut thubc trong phong vi viéc hdt thubc trong phong sé

kich hoat bdo chdy, né kéu Gm 7 va dnh hudng dén cdc phong khdc. (P04 —

Khach san tai Da Lat, luu lugng khach du lich thap)

Tat ca cac quan ly bénh vién déu thao luan vé cach ho thuc thi cac quy
dinh khéng hdt thuéc nghiém ngit hon tai cac khu vuc cé rli ro cao, chang

han nhu nhiing nci déng ngudi hodc cac khu vuc dugc coi la dé chay né (vi du:
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kho chia binh oxy). Nhiéu quan ly da thao luan vé viéc dua ra cac théng diép
xoay quanh viéc gidm thiéu rdi ro hda hoan trong bénh vién nhu mét cach dé
khuyén khich bénh nhan/khach thdm tuan tha viéc khéng hat thudc bén trong
CO sé.

Bdo tao: Nhiéu chl s hitu/quan ly nha hang va khach san tai cac khu
vuc du lich d3 thao lun vé viéc chia sé théng tin vé chinh sach khéng khoi
thuéc cla co sé va cach xir ly cac vi pham trong qua trinh dao tao nhan vién
mdi va/hodc trong s6 tay nhan vién. Mot s& chl s& hitu/quan ly nha hang ciing
thdo luan vé cach ho st dung cac cudc hop nhém hang ngay dé nhac nhd nhan
vién canh giac va theo ddi hanh vi hat thuéc cling nhu cac vi pham quy dinh
khac clia nha hang. Hau hét cac quan ly bénh vién déu thao luan vé viéc t6
chiic dao tao nhan vién thudng xuyén vé cac chinh sach cta bénh vién, bao
gom ca cach thuc hién céc chinh sach khéng khéi thudc. Mét quan ly bénh
vién tai HA Noi da thao luan vé viéc t6 chuc cac budi dao tao danh riéng cho
nhan vién bao vé vé cach x ly cac vi pham hat thuéce. Tai tt ca cac loai hinh
co s8, nhiing ngudi tham gia tin rang cac budi dao tao nay A mot céng cu hiéu
qua dé quan ly va ngén chan viéc hdt thuéc & nhitng khu vuc khéng dugc phép
trong khuodn vién cd sé.

Nhiing rao can thuc thi

Uu tién khdch hang: Nhiéu chd sd hitu/quan ly nha hang tai cac khu vuc
du lich, bao gém ca nhiing nai c6 chinh sach khéng khéi thudc, da chia sé rang
d6i khi ho van cho phép khach hang hat thudc trong nha, dic biét la cac
khach hang VIP bao gom céc quan chiic chinh phi va nhitng ngudi dat phong
riéng. Nhiing su uu tién nay thudng dudc ly giai 1A do mong mudn cung cap
dich vu khach hang tot nhat va khong lam khach hang khé chiu hodc lam mat
khach. Mot quan ly nha hang tai khu vuc du lich cao da chia sé rang khach
hang thudng dugc phép hut thuéc bén trong vi su thoai mai ctia chinh ho néu
nha hang khong qua déng khach.

M6t vai chd s& hitu/quan ly khach san tai da
thao luén vé viéc ho thudng tao diéu kién cho khach hang hut thudc, dac biét
l& nhiting ngudi di cdng tac thudng xuyén udng rugu va hat thudc, hoic nhing
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ngudi st dung phong héi nghi ctia khach san dé hop kinh doanh. Tai cac co s&
nay, phong hdi nghi thudng dudgc thiét lAp dé cho phép hat thudc bén trong.
Hai quan ly khach san khac — mét & khu vuc du lich cao va mét & khu vuc it
du lich hon — d& chia sé rang ho cé cac tang phong khach san cho phép hut
thuéc bén trong. Nhu mdt quan ly di giai thich:
Nhung trén thuc té, néu ban lam viéc trong nganh dich vu ma khéng cé nhing
logi phong dé... B6 & diéu ban phdi ldm cho khdch san cta minh dé€ thu hat
thém nhiéu khdch hon. (P31 — Khach san tai Ha Noi, luu lugng khach du lich
thap)

Da&i v8i nhitng khach san nay, ban quan ly nam rd quy dinh cla phap luat
nhung uu tién cac chinh sach ndi bd cla riéng ho dé thu hut nhitng khach
hang cé hat thuéc.

M3c dU hau hét cac quan ly bénh vién chia sé rang bénh nhan/khach
tham tuan thl cac yéu cau khéng hut thudc, van cé mdt vai quan ly cho biét
khach hang thudng lén it hut thudc va ho khéng thé danh ngudn luc dé ngan
chan viéc nay. Nhu mét quan ly da thao luan:

Néu ho lén hut thubc, ldm sao ching ta cé thé xi ly dugc? Ho hit thubc trong

vudn, va luc lugng nhén vién clda ching ta lai gian tréi méng thi rat khé d€ cé

th€ gidm sdt 100%. Thém vdo dé, khubn vién bénh vién lai rdt rong; c¢é cd rung

théng k& bén, vi vy ho cé thé di ra ngodi dé hut thudc, ldm ching ta thdt khé

dé qudn ly (P18-Bénh vién Pa Lat)
Mét bénh vién khac da thao luan vé viéc cac quan chic cap cao clia chinh ph
tai bénh vién dudc phép hut thudc, mic du cac bénh nhan tai bénh vién nay
dudc yéu cau cam két khéng hut thudc nhu mot phan cla qua trinh diéu tri.
DAy la mdt su nhan nhugng dugc chdp nhan tai bénh vién, va la diéu ma ngudi
quan ly tin rang s& han ché kha nang tuan th( day dd cac quy dinh cta phap
luat cla ho.

Lo ngai vé lgi nhu@n: Cac chl s h{tu/quan ly nha hang va khach san c6
quy dinh han ché hut thuéc tai cd s& nhin chung déu chia sé rang ho khoéng

gap phai tén that dang ké nao vé gi nhuan hodc lugng khach do cac han ché
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nay. Tuy nhién, nhiéu ngudi lo ngai rang néu ho han ché hut thuéc & khu vuc
ngoai trai (chi déi véi nha hang), dd bd cac khu vuc hat thudc dugce chi dinh
chinh thdc va khéng chinh thic (d6i véi ca nha hang va khach san), hodc ap
dung cac muc phat nghiém khac (cho ca hai loai hinh) thi ho s& bj mat khach.
M6t nha hang da bay td vé su phd bién cla viéc hut thuéc tai thanh phé cda
ho va diéu d6 anh hudng thé nao dén su do du cla ho trong viéc ngan can

khach hang hut thudc sau lAn nhic nhd dau tién vi s¢ mat khach.

...néu mét nhad hang cdm hdt thubc hodn todn, ddu tién, ho sé bi sut gidm
doanh thu vi phdn [6n ngudi dén dia phuong & déy... ct 10 ngudi thi ¢é dén 7
ngudi hat thubce... Néu téi dang hut thuéc md nhén vién nhdc nhd, mét lan thi
khéng sao, tdi sé ding lai. Nhung sau d6 tdi cé thé quén va lai hat tiép. Trong
tiém thuc ca minh, néu dd nghién thi téi vdn sé& hut théi... Néu nhén vién cu
nhdc nh& khdch [Gn thd 2, thd 3, chdc chdn khdch sé khéng bao gid quay lai

n{a. (P12 = Nha hang tai Nha Trang, luu lugng khach du lich cao)

Chi c6 mdt quan ly bénh vién bay td lo ngai vé viéc sut giam Lgi nhuan néu
bénh vién thuc thi bat ky hinh thldc phat tién nghiém khac ndo déi véi nhiing
ngudi bi phat hién vi pham quy dinh khéng khoi thuéc tai bénh vién.

Ddnh gia: Mot sd chl sd hitu/quan ly nha hang va khach san tai cac khu
vuc du lich da bay té lo ngai vé viéc phat tién khach hang vi vi pham chinh
sach khéng khoi thudc tai ¢ s3 c6 thé lam khach hang khé chiu, dan dén viéc
nhan phai cac danh gia truc tuyén tiéu cuc hodc lam sut gidm diém danh gia
chung.

Tém lai, nha ddu tu cta ching téi khbng mubn nhiing van dé nhd nhdt nhu vy

[viéc hut thubc] lam dnh hudng dén céng viéc kinh doanh. B3i vi trén thuc té, da

phdn ching téi chu trong vao viéc ldm sao d€ cé dudc nhiing ddnh gid tét trén

Google, ban hi€u khéng? Thé nén, néu bi ddnh gid 1 sao hay 2 sao, chung téi

thuc su khéng mudn bi ddnh gid mét cdch tiéu cuc trén dé ddu. (P24 — Nha

hang tai Nha Trang, luu lugng khach du lich thap)
Diéu thu vi l4, mdt s6 chl s& hitu/quan ly khach san chia sé rang céng chung

thudng ky vong cac khach san dudc xép hang cao hon s& nghiém ngit hon vé
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viéc hut thuéc (va tham chi la phat nhiing ngudi vi pham) dé nang cao trai
nghiém sang trong clia khach hang. Trong khi d6, cac khach san xép hang thip
hon khéng bi 4p dit ky vong tuong tu va cé thé phan khang manh mé hon déi
vdi viéc thuc thi cadc han ché hut thuéc do lo ngai vé uy tin va diém danh gia.
Khong c6 quan ly bénh vién nao dugc phdng van thao luan vé su lo ngai déi véi
cac danh gid hay xép hang.

Co ché phat khdch hang: Nhiing ngudi cung cap théng tin chinh tai céc
nha hang, khach san va bénh vién d3 bay td su khdng chic chan va that vong
xung quanh viéc cach thic quan ly cac khoan phat déi véi khach hang. Ho
thudng tuyén bd rang mdt co quan chinh pha (vi du: céng an, van phong s y
té dia phuong) nén dudc giao trach nhiém thuc thi luit va thu tién phat vi
pham tU khach hang. Nhu mét chd nha hang da tém tat:

Cdc hinh thiuc phat tién, nha hang khéng thé lam diéu d6; viéc dé cén dén céng

an ... nhiing ngudi cé du thdm quyén dé phat. (P19 — Nha hang tai Pa Lat, luu

lugng khach du lich thap)
Quan trong &, doi véi cac chd sd hitu/quan ly nha hang va khach san tai cac
khu vuc du lich, quan diém nay thudng di déi vdi su do du trong viéc thu tién
phat (ngoai phi boi thudng thiét hai déi véi cac khach san) vi lo s¢ mat khach
hodc phai nhan nhiing danh gia tiéu cuc. Mot quan ly nha hang da chia sé vé
viéc cac cd s nhu cla ho can phai can bang gilta viéc tuan thi phap luat va
quan ly nhiing ky vong clia khach hang vé dich vu:

...chung téi khéng thé€ hanh x& nhu mét cd quan nhd nudc duge. NEu ching tbi

bat ddu phat khdch hang, ddu tién la ho sé& khéng d6ng y, va sau dd, viéc d6 sé

dnh hudng xdu dén tinh hinh kinh doanh cta nhd hang. Viéc thuc thi chi mang
tinh tudng d6i chd khéng thé tuyét déi duge. (P11 — Nha hang tai Pa Lat, luu
lugng khach du lich thap)

Kinh nghiém vé cac dgt kiém tra thuc thi

M&t s6 chll s& hitu/quan ly nha hang va khach san tai cac khu vuc du
lich chia sé rang co s& cla ho da dugc kiém tra bdi cé quan phong chay chiia

chay hodc mot doan kiém tra lién nganh, va tan suat kiém tra thay d&i tu hang
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thang dén mot lan mbi ndm. Mot s8 cd s& chua bao gid dugc kiém tra. Rat it
chd s& hitu/quan ly dé cap dén cac cudc kiém tra tu s y té vé viéc tuan thd
luat khéng khéi thudc va mdt s& cho biét rang cac dgt kiém tra an toan phong
chay chita chay khéng quan tam dén cac chinh sach khéng khoi thubc cla co

2

Sa.

Vi vy, khi bén phong chdy chifa chdy dén, ho chi ki€m tra hé théng théng gid...

Ho khéng quan tdm ldm dén qui dinh hat thuéc md ching téi dang dp dung tai

nha hang. (P01 — Nha hang tai Pa Lat, luu lugng khach du lich cao)

Da4i vdi nhitng ngudi da trai qua cac dot kiém tra, nhiing ngudi tham gia mé ta
cach cac nhan vién kiém tra s& kiém tra thiét bj phat hién khdi, viéc dit bién
bdo cAm hut thudc dung quy dinh va—chi déi véi khach san—su hién dién cla
hé thong théng gio, bd loc phu hdp cling nhu céc thiét bi an toan phong chay
chita chay tai cac khu vuc hat thuée duge chi dinh. M6t sé it chd s hitu/quan
ly nha hang va khach san d chia sé vé viéc co quan kiém tra cdnh bao co s8
vé cac muc phat cu thé d&i vdi viée vi pham céc quy dinh lién quan dén hat
thuéc va an toan phong chay chira chay.

Hau hét cac quan ly bénh vién bao cdo rang cac dot kiém tra cla sd y té
ho3c cad quan phong chay chifa chay dién ra theo chu ky hang ndm hodc hai
nam mot lan va thudng la mét phan cta dgt kiém tra l8n hon déi véi cac quy
dinh khac lién quan dén bénh vién. Ho chia s& cach co quan kiém tra s& kiém
tra cac vi pham nhu liéu viéc hut thubc cé xay ra tai co s8 hay khéng, liéu cac
bién bdo cAm hut thudc cé dudc dat dung vi tri hay khéng va liéu c6 tan thuéc
4 xuat hién trén khudn vién clia co sd hay khéng. Mét s6 quan ly bénh vién
cho biét ban quan ly da nhan dudc bao céo tU sd y té va diém s6 dua trén két
qua thuc hién clia ho theo céc tiéu chi khac nhau, bao gébm ca viéc thuc thi
luat khéng khéi thubc.

Kién nghi nham cai thién viéc thuc thi

Cac chu sd hitu/quan ly nha hang, khach san tai cac khu vuc du lich va

cac quan ly bénh vién di dua ra mot loat y tudng dé cai thién viéc thuc hién

va thuc thi luat khéng khéi thudc.
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Cam béan thudc |4 — M&t sé chl s& hitu/quan ly nha hang va khach san

goi y rang viéc cAm hoan toan viéc ban thudc la tai Viét Nam s& a bién
phap ngan chan tot nhat dé gidm téng lugng ngudi hut thube.
Cac chién dich truyén théng dai ching — Nhiing ngudi tham gia tUr cac co

s8 khac nhau da dé xuat cac chién dich truyén thong xa hoi va truyén
thdng truyén théng dé nang cao nhan thic vé luat phap ddi véi cac chd
cd s8 va cdng chung. Théng diép cd thé thao luan vé nhiing nai bi caAm
hat thudc va cadc muic phat ddi vdi co sd cling nhu céng ching.

Thay d6i cac chudn muc - Tudng tu, nhiéu ngudi tham gia tU cac co s&

da thao luan vé viéc tang cudng gido duc cong cong vé tac hai cla viéc
hut thudc va cach cai thuéc la dé gidam s6 lugng khach hang hat thuée.

Van ban chinh sach chinh thic - Mot sé chd s& hitu/quan ly khach san

va nha hang da ggi y viéc gli mot van ban chinh sach chinh thuc cla
chinh phl dén co s& dé déng khung trung bay. Biéu nay gilp ho thuc thi
luat va tao tinh phap ly cho céc yéu cau khach hang nglung hut thube.
Lam r& thAm quyén xU phat — NhiIng ngudi tham gia tif cac co s& déu

khéng chac chan vé viéc liéu ho c6 tham quyén phat tién khach hang
hay khéng. Ho cling khéng rd co quan chinh phi nao cé thé phat co s8
néu phat hién vi pham. Cac bén tham gia kién nghi rong rai viéc lam rd
quy trinh vé nhiing ai c6 thé thuc hién viéc phat tién déi vdi ca nhan va
cd s8. Piéu nay bao goém thdi diém va cach thic thu tién phat tU khach
hang hodc ca s8, liéu ca s co thé thu tién phat cla khach hay khong va
bang cach nao, cling nhu nhiing van ban phap ly ndo ho c6 thé tham
chiéu dé hd trg tham quyén nay. Mot sé it chi nha hang va khach san
cling dé xuat rang cdng an phudng nén tham gia sau hdn vao viéc thuc
thi xUf phat khach hang.

Tang muc phat — M3t sé ngudi tham gia tU cac ca sd cling thao luan vé

viéc muc phat déi v8i ca co s& va khach hang can cao hon dé cé tac

dung ran de ldn hon va tang cudng tuan thu chinh sach.
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o Tang tan sudt va tAm quan trong cla cac dgt kiém tra — Nhiéu chi sé

hitu/quan ly nha hang va khach san ggi y rang viéc kiém tra khéng khoi

thudc nén dién ra thudng xuyén hon (vi du: 6 thang mdt lan) va cd quan

kiém tra nén thuc hién phat tién d6i véi co s va khach hang ngay trong
dot kiém tra cla ho. Mot s6 ngudi cling chia sé rang cac cudc kiém tra
khong khai thuéc nén dugec xem xét véi mic dd nghiém tdc tuong ducng
nhu kiém tra an toan phong chay chita chay.

KET LUAN

Nhiting dif liéu nay phan 4nh quan diém cla nhiing ngudi cung cap théng
tin chinh dang quan ly cadc nha hang, khach san va bénh vién tai ba thanh pho
clia Viét Nam. Cac k&t qua nay can dugc dién giadi mot cach than trong vi
chung c6 thé khéng phan anh trai nghiém cla tat ca cac cd sd tai nhiing thanh
phd nay cling nhu céc co sd 8 nhiing thanh phd khéac; tuy nhién, ching cung
cap nhiing hiéu biét sau sic vé cach cai thién viéc thuc thi luat khéng khéi
thubc.

Mac du cé mdt sb it co sd khdng han ché viéc hat thudc, hau hét cac noi
déu da co chinh sach khdng khoi thuéc. Kién thic vé luat phap, bao gom céc
yéu cau chinh xac lién quan dén bién bao va muc phat nhin chung cdn han
ché, va khéng cé co s& nao hiéu rd hodc tu tin vao kha nang thu tién phat tu
khach hang cltia minh. Ngay ca déi vSi nhitng ca s& c6 chinh sach khéng khoi
thudc va cé hiéu biét nhat dinh vé luat phap, cac vi pham van dién ra, diéu nay
cho thay nguy cd bi x&f phat chua dd stc rin de khi so sanh véi ndi lo sg bj
mat khach hang.

Co mot s6 khuy&n nghi nham cai thién nhan thuc, kién thic va viéc thuc
thi luat khéng khoi thudc dua trén cac két qua nghién clu va dé xuat cla
nhiing ngudi tham gia. Nhiing khuyén nghi nay bao gom:

- Thuc hién cac chién dich truyén théng dé théng tin cho céng chung va
chll co s8 vé luat khéng khoi thudc, bao gdbm ca cadc muc phat déi véi
khach hang va cd sd;

- Trong céc chién dich nay, hay st dung cac théng diép kéu goi bao vé

suc khde cua phu nif va tré em, cling nhu bdo vé cac cd sd khdi hoa
hoan;
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- Pam bdo cac bién bao cdm hut thudc va van ban phap ly chinh thic
lién quan dén luat khéng khoi thudc duge phan phdéi dén tat ca céc co
sG;

- Xem xét viéc long ghép gido duc sau rong vé luat khéng khéi thubc va
thuc thi luat (bao gébm ca viéc phat tién) trong cac dgt kiém tra an
toan phong chay chlia chay;

- Lam rd vé mat phap ly quy trinh x phat khach hang/bénh nhan/khach
tham va céc co s8, dong thai gui truc tiép quy trinh dé dén céc co sd
théng qua co quan thuc thi.

Nhiing khuyén nghi nay cé tiém nang tao ra mot mdi trusng tai Viét Nam nham
dam bdo cac cd sd va cong chung nhan thidc dudc va tuan thd luat khong khoi
thudc, déng thdi cac c¢d sd cd day di cac van ban phap ly can thiét dé ho trg
viéc tuan thu.

Nhin réng han, véi tu cach A mot bén tham gia Cong udc Khung vé Kiém
soat Thudc la (FCTC), Viét Nam c6 thé tuan theo khuyén nghi trong Diéu 8 cla
FCTC dé thuc thi mét luat khong khoi thubc toan dién, 100% tai tat ca cac ndi
cong cong, bao gom khong chi cac khdng gian trong nha ma ca cac khoéng gian
ngoai trdi hodc ban ngoai trdi. " Diéu nay s& md rdng pham vi ap dung cla
luat hién hanh tai Viét Nam sang tat ca cac dia diém cong cdng von dang bi bd
qua (vi du: phong karaoke) va loai bd bat ky diéu khodn mién tri nao déi vdi
cac khu vuc danh riéng cho ngudi hut thudc (DSA) hodc cac khu vuc hat thubc
ngoai trai (vi du: quan bar trén tang thugng). Cac luat khong khéi thudc toan
dién, khdng khoi thudéc 100% dudc biét dén la cé kha nang lam giam viéc tiép
xuc v&i khoi thudc thu ddng va c6 thé lam giam ty & hat thudce. @ Viét Nam
nén thuc hién cac khuyén nghi dugc dua ra trong bao cdo nay — nhiing khuyén
nghi nhu lam r& quy trinh x phat hanh chinh va phat trién cac chién lugc
truyén théng nham nang cao kién thic vé luat va cac mlc phat — song song
v8i mot chinh sach khdng khoi thuéc toan dién, 100%. Cac bién phap bé trg
nay cé thé cai thién viéc thuc thi chinh sach khéng khéi thudc va bao vé cong
ching mét cach tdi uu khoi nhitng tac hai ctia khoi thudc thu déng tai Viét

Nam.
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PHU LUC A: HUGNG DAN PHONG VAN SAU

1.

Hay cho téi biét mét chut vé nha hang/khach san/bénh vién cta anh/chi.
Anh/chi d3 kinh doanh dugc bao lAu? Péi tugng khach hang/bénh nhan trung

binh cta anh/chi la ai? Anh/chi cé thé mé ta ho nhu thé nao?

a. Anh/chi c6 thé mdé td bd cuc/cac khu vuc khac nhau cda nha
hang/khach san/bénh vién khéng? C6 khu vuc trong nha va ngoai trdgi

khong?

Nghién clu cla chidng téi nham hiéu ré hon vé tinh trang hut thuéc & ndi
cong cbng, bao gom nha hang, khach san va bénh vién. Anh/chi nghi mdac do
hat thuéc cta khach hang/bénh nhan va gia dinh ho bén trong nha
hang/khach san/bénh vién cé phai la mot van dé khéng? Vi sao c6 hodc
khoéng? Con nhan vién hat thudc bén trong nha hang/khach san/bénh vién

thi sao? Vi sao cé hodc khong?

. Anh/chi cé thé cho tdi biét vé cac quy dinh hodc chinh sach hién cé lién quan

dén viéc hat thudc trong nha tai nha hang/khach san/bénh vién khong?

Héi thém cdc quy dinh cu thé sau day cho timg dia diém néu ngudi tra

l&i khéng dé cép:

e Nha hang: Con quy dinh hit thudc & khu vuc ngoai trdi clia nha hang
thi sao?

e Khach san: Con cac khu vuc hut thuéc dude chi dinh trong khach
san? Cé dugc phép khong? Khach san quy dinh khu vuc hat thude
danh riéng nhu thé nao?

o Bénh vién: Con quy dinh vé hut thuéc bén ngoai tda nha bénh vién

nhung van trong khuén vién bénh vién thi sao?

4. Néu chu/quan ly/ lanh dao doanh nghiép/co sé biét vé quy dinh:

a. Nha hang/khach san/bénh vién cla anh/chi tudn tha tat ca cac quy

dinh/chinh sach dén muc nao?
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Héi thém dua trén céu tra loi. [D6i vSi tét cd cdc kich bén, tim hiéu

thém vé dbéng cd bao gébm tién phat/hinh phat, mong muén caa

khdch hang, lo ngai kinh té/lo ngai vé viéc sut gidm kinh doanh, lo

ngai vé suc khée.]

o N@&u tuan thu tat ca cac quy dinh: Ly do chinh khién anh/chi tuén
tha la gi?

e Ne&u chi tuian thi mét sé quy dinh: Nhiing quy dinh nao anh/chi
khong tuan theo hoac kho tuan theo? Vi sao?

e N&u khéng tuan thiu quy dinh nao: Ly do nao khién anh/chi khéng

tuan theo quy dinh doé la gi?
Néu chu/quan ly/ lanh dao doanh nghiép/co sé khéng biét vé quy dinh:

b. Nhiing ly do chinh nao khién anh/chi khéng biét vé cac quy dinh nhu
quy dinh cdm hut thudc trong nha (déi vsi nha hang/khach san)/cam
hut thubce trong nha va ngoai trdi trong pham vi bénh vién (d6i véi bénh
vién)? [Hi thém vé vdn dé truyén théng, su thiéu quan tdm dén chinh

sdch caa chinh phd, cdc lgi ich canh tranh, v.v.]
5. Néu doanh nghiép tuan tha quy dinh:

a. Anh/chi da thuc hién nhiing budc khac nhau nao dé té chuc, kiém tra
va thic diy viéc thuc thi dung cac quy dinh han ché hat thudc tai co

s& clla minh?
Céu héi bé trg:

e Nhiing bién phap bat budc theo phap ludt ma anh/chi dang thuc
hién hién dang 8 muc dd nao? Co6 bién phap nao vugt qua yéu
cau phap ly ma doanh nghiép cla anh/chi da thuc hién dé dam
bdo moi ngudi khdng hut thudc trong nha (déi v8i nha
hang/khach san)/khéng hut thubc trong nha va ngoai trdi trong

pham vi bénh vién (d6i véi bénh vién) khong?
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b. Anh/chi lam thé& ndo dé ddm bao nhan vién nhan thic vé quy dinh cdm
hat thubce tai co sd clia minh va cdc budc ma nha hang/khach san/bénh
vién da thuc hién dé tuan tha luat la gi? [HSi thém vé viée cé té chuc
ddo tao chinh thic khéng, nhén vién cé phdi doc sé tay/huéng dén
khéng, cdc hinh thidc truyén théng khac.]

c. C6 nadi ndo van dudc phép hut thudc khdng? Anh/chi dam bao viéc hut
thuéc chi dién ra 3 nhitng khu vuc dé nhu thé nao?

d. Aichiju trach nhiém dam bao nhan vién va khach hang/bénh nhan cung
gia dinh khéng hut thudc trong nha (déi v8i nha hang)/khong hut thudc
trong nha hodc chi hat thude 8 khu vuc hut thuée dude chi dinh (doi
vGi khach san)/khéng hut thubc trong nha hodc ngoai trdi trong pham
vi bénh vién (d6i vdi bénh vién)?

e. Néu ai dé khdéng tuan tha quy dinh, diéu gi s& xay ra? Hiy mé tad mot
tinh hudng dién hinh.

f. Anh/chi c6 nhdg trudng hgp nao kho khan/thach thic trong viéc xu ly
tuan tha quy dinh cam hut thuéc khéng? Diéu gi lam cho viéc tuan thu
trd nén kho khan? Anh/chi da khic phuc nhu thé nao?

g. Khach hang/bénh nhan va gia dinh ho thudng phan Ung thé nao khi
khéng dugc phép hut thudc trong nha hang/khach san hodc chi dudc
hut & khu vuc quy dinh? Con nhan vién thi sao?

h. Viéc tuan thda quy dinh vé hat thudc da anh hudng dén hoat déng kinh
doanh va lgi nhuan ctia anh/chi nhu thé nao?

Néu doanh nghiép khdng biét hoic khdng tuan thu quy dinh:

i. Néu co sd kinh doanh clia anh/chi phai cAm hut thubc trong nha (d6i

v6i nha hang/khach san) hodc ca trong nha va ngoai trdi (d6i véi bénh

vién), thach thic l8n nhat (A gi? Vi sao?

Page 30



j.  Anh/chi cé thé hinh dung nhiing cach thlc/ giai phap ma viéc cAm hut
thuéc trong nha dé dang thuc hién khéng? Piéu dé s& nhu thé nao?

[H&i thém vé nhiing nguén luc hodc hb trg tu chinh phd md& ho cén.]
. Cd s& clia anh/chi da tung bi kiém tra vé viéc thuc hién quy dinh han ché hut
thudc chua?

a. Néu cé, ai la ngudi thuc hién kiém tra?

b. N&u cé, két qua kiém tra la gi? Anh/chi c6 bi phat khéng?
. Céc co quan chinh pht chia sé théng tin vé cic quy dinh ma anh/chi can
tudn thd nhu thé nao? Con cac quy dinh cu thé lién quan dén hut thudéc thi
sao? [HA6i thém vé tan sudt va phuong thdc truyén théng.]
. Anh/chi cdm thay minh d& hi€u r& cac quy dinh cta chinh phd vé viéc phai
phai tuan thd & muc d6é nao dua trén nhiing théng tin da nhan dugc? Vi sao?
. Anh/chi cé dé xuit gi d& chinh phd hodc lanh dao dia phudng ho trg tét hon
cho céc doanh nghiép trong viéc tuan tha quy dinh cdm hat thudc? [Héi thém

vé truyén théng, kiém tra truc tiép, mic phat.]

10. Cé diéu gi chung ta chua dé cdp ma anh/chi mudn chia sé khéng?
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PHU LUC B: BANG MA HOA

Cach s dung

NHAN THUC VE TUAN THU - Vui long sir dung dé danh dau ban ghi chép trén phudng dién nhan thirc vé sy tuan thi va diéu nay cé
phi hdp véi niém tin cta ho vé nhiing gi la binh thuéng trong hanh vi ctia ngudi tiéu dung va thuc tién kinh doanh

Nhén thirc vé tuan tha

Thao luan vé viéc chl s& hitu/quan ly co sd
tin HOAC khéng tin rang ho tun thu luat
phap hodc da ap dung cac bién phap
ding/chinh xdc dé ngin chin/han ché hut
thudc trong nha.

Chi 4p dung cho thao ludn vé niém tin cla chl s& hitu/quan
ly co s& rang co s& cla ho dang tuan thi hodc khéng tuan
th( cac quy dinh khi dudc ngudi phong van hoi, theo dinh
nghta cla chinh ho hodc theo dinh nghia cla luat phap
nham ngan chan viéc hdt thudc bén trong co sd. Chi 4p
dung khi ngugi tham gia dudc ngudi phong van hoi vé muic
d6 ho tuan thd luat phap.

Nhan thirc vé mirc dd
nghiém trong

Thao luan vé mic dd ma cha sd hitu/quan ly
co s& tin HOAC khong tin rang viéc hut
thudc bén trong co s6 la mdt van dé.

Chi 4p dung cho thao ludn vé niém tin cla chl s& hitu/quan
ly co s& vé mic d6 ma viéc hat thude trong nha tai co sé la
moét van dé.

Chuan muc kinh doanh

Thao luan vé nhitng gi chi s hitu/quan ly co
s& tin rang cac doanh nghiép khac dang thuc
hién lién quan dén viéc hut thubc trong nha.

Cht 4p dung cho thao luan vé niém tin cla chl s& hitu/quan
ly co s8 vé cach cac doanh nghiép khac dang hanh xr hodc
khéng hanh xi déi véi cac quy dinh khong khoi thube.

Chuin muc hat thuéc

Thao luan vé nhitng gi chi s hitu/quan ly co
S3 nght vé viéc hut thubc, bao gom ca hut
thudc bén trong cac co sd, tai qubc gia hoic
trong cac nhém doi tugng nhat dinh.

Chi 4p dung cho thao luan vé quan diém cla chi s8
hitu/quan ly co s& vé viéc hut thudc & cap dd chudn muc
cong déng tai Viét Nam hodc trong cadc nhdm déi tugng sinh
song/dén tham Viét Nam.
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AC PIEM KHACH HANG - Ap dung cho thao luan vé cac khach hang thudng xuyén lui téi co sé

Khach du lich

Thao luan vé cac khach hang tu cac quéc gia
khac thudng xuyén lui téi co sd, bao gom ly
do ca nhan hodc nghé nghiép.

Chi 4p dung cho khach du lich tir cdc qudc gia khac ngoai
Viét Nam (vi du: Trung Qudc, Han Quéc, Lién bang Nga, v.v.).

Khach dia phudng

Thao luan vé khach hang trong nudc Viét
Nam thudng xuyén lui téi co s8, bao gom ly
do ca nhan hodc nghé nghiép.

Chi 4p dung cho khéach hang dia phuong Viét Nam, bao gom
tu khu vuc lan can hodc tU cac khu vuc khac cla Viét Nam.

Cac nhom yéu thé

Thao luan vé nhiing khach hang co6 thé dé bi
tén thuong nhat trudc tac hai cla viéc tiép
xUc v6i khoi thudc thu ddng thudng xuyén
lui t8i co s, vi ly do ca nhan hodc nghé
nghiép. Cac nhém c6 thé bao gém tré em,
phu nil, phu nit mang thai, ngusdi mac bénh
man tinh (COPD,...) va ngudi gia.

Chi &p dung cho thao luan vé cac nhém dé bi tén thuong.
Co thé tU cac qudc gia khac hodc Viét Nam.

Khach VIP

Thao luan vé nhitng khach hang dugc coi la
co trang thai VIP (vi du: quan chuc chinh
pht, nhédm khach hang giau c6 hon).

Chi 4p dung cho thao luan vé khach VIP. Cé thé tir cac quéc
gia khac hodc Viét Nam.

Chinh sach clia cd sé - Ap dung cho cac chinh sach clia cd sé vé viéc hut thudc ctia khach hang va nhan vién tai co sé

Chinh sach danh cho
khach hang

Thao luan vé cac chinh sach va ciu tric cla
cG s8 (vi du: ban néi bd) lién quan dén viéc
khach hang hut thudc tai co s8, bao gobm ca
hat thudc trong nha.

Ap dung cho thao luan vé cac chinh sach lién quan dén viéc
khéach hang hat thudc tai co s8. Chi 4p dung khi ngusi tham
gia dugc ngudi phdng van héi truc tiép vé chinh sach danh
cho khach hang va dang dua ra cau tra l3i. Khong ap dung
cho céc tinh huéng thuc té hodc vi du dudc dua ra — hay su
dung cac ma Nhan t6 ndi bd khac.

Chinh sach danh cho
nhan vién

Thao luan vé cac chinh sach clia co s8 lién
quan dén viéc nhan vién hat thubc tai co sé,
bao gobm ca hut thuéc trong nha.

Ap dung cho thao luan vé cac chinh sach lién quan dén
hanh vi hut thuéc clia nhan vién tai co sd. Chi 4p dung khi
ngudi tham gia dugc ngudi phdng van hoi truc tiép vé chinh
sach danh cho nhan vién va dang dua ra cau tra Ldi.
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Mirc dé hi€u biét

Thao luan vé muc dé hiéu biét cla chl s&
httu/quan ly co s& vé cac luat phong chong
tac hai thuéc L4 tai co s8.

Chi ap dung cho bat ky thao ludn nao vé luat khong khoi
thudc tai co s cla ho, cé thé bao gom viéc thiéu kién thirc
hodc pht nhan sy ton tai cla luat.

Ngudn théng tin

Thao luan vé ngudn kién thiuc cda ho.

Ap dung cho thao luan vé bat ky ngudn théng tin nao vé
luat bao gobm: internet va mang xa hoi, phong chay chita
chay, co quan chinh pht, va cg quan phong chéng tac hai
thudc la hodc y té.

Khu vuc hat thudce

Thao luan vé su hién dién cla cac khu vuc
hat thuéc dudc chi dinh cho khach hang
hodc nhéan vién & bén trong hodc bén ngoai
cd s8 (hoac ca hai).

Chi 4p dung cho thao luan vé céac khu vuc cu thé cla co s&
dudc chi dinh chinh thirc dé hut thuéc, bao gém hién nha,
[6i vao, phong hoi nghi, phong khach san/tang khach san,
bat ké nd co tuan thd hay khéng tuan tha luat phap (tic la
do co s8 tu dinh nghta). Cling cé thé bao gébm cac khu vuc
dudgc khach hang hodc nhan vién sif dung dé hut thuéc ma
khong cé su chi dinh truc tiép la khu vuc hat thude (vi du:
ban céng, bén trong nha hang khi vang khach).

Khu vuc cé diéu hoa

Thao luan vé viéc c6 hay khong cé diéu hoa
nhiét do bén trong co sé.

Chi ap dung cho thao ludn vé céc thiét bi diéu hoa nhiét do
bén trong cg sé.

XU ly tan thudc

Thao luan vé cac quy trinh xt ly tan thudc
hodc khu vuc vit tan thuée khac nhau ma
ngudi tiéu dung st dung dé bd dau loc thuéc
4.

Ap dung cho thao luan vé bat ky quy trinh x{ ly tan thuéc
nao, bao gom don réc, cac vat dung chla tan thudc chinh
thic (vi du: thung rac, gat tan) hoac cac vat dung khong
chinh thuc (vi du: chau hoa).
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H& théng hit mai/khéi

Thao luan vé cac hé thong thong gid hoac
chién lugc thong gid (vi du: thi khoi vao nha
vé sinh) ma co s st dung dé hut khéi ra
khéi cd sé.

Chi 4p dung cho thao luan vé cac hé théng hat khéi. Cé thé
bao gbm hé théng chinh thic dudc lap dat hodc cac chién
lugc khdng chinh thic hon (vi du: quat trong phong tam,
hut thudc trong nha vé sinh).

Giam thiéu mui

Thao luan vé cac dac diém cla co sd va
chién lugc s dung cac dac diém dé dé gidm
mui khoi thuéc trong nha.

Chi 4p dung cho thao luan vé cac dic diém cu thé (vi du:
may khuéch tan tinh diu) hoic chién lugc str dung dic
diém cao s8 (vi du: m& clra s6, md clra dé thong gid, tat diéu
hoa, gidi han viéc hut thudc trong mot phong/tang hoac
mot nhdm phong/tang trong co sd) dé giam mui khoi khi
viéc hut thudc dudc phép xay ra thinh thoang hoic thudng
xuyén bén trong.

Bd cuc

Thao luan vé viéc bé cuc hodc kich thudc co
s3 lién quan nhu thé nao dén viéc thuc hién
hodc khdéng thuc hién luat khéng khoi thuée.

Chi 4p dung cho thao luan vé viéc kich thudc (vi du: khu vuc
nhd dé giam sat) hodc bé cuc (vi du: lubng khdng gian, thu
tu cac tang, vi tri ban ghé) lién quan dén kha nang tuan thu
cac quy dinh khéng khéi thubc.

Bién bao

Thao luan vé cac bién bao va/hoic video xac
dinh cac khong gian la nadi cho phép hoéac
khéng cho phép hut thubc.

Chi 4p dung cho thao luan vé cac bién bao/video xac dinh
nai dién ra hoat ddng hut thudc (vi du: 'cdm hut thudc', 'khu
uc hut thuée dudc chi dinh').

Gat tan

Thao luan vé gat tan va su sin c6 cla chung
trong co sa.

Chi 4p dung cho cac thao luan vé su hién dién/vang mét
clia gat tan trong cd s8, bao gom ca quy trinh yéu cau gat
tan.

Phong chay chira chay

Thao luan vé cac thuc hanh phong chay
chita chay hodc thiét bi phong chay chira
chay tai co sé.

Chi 4ap dung cho thao luan vé cac thuc hanh, quy trinh lién
quan dén phong chay chita chay, hodc thiét bi cu thé dugc
lAp dat dé giam thiéu hda hoan.

Page 35



thudc trong nha

NHAN TO NOI BO - Ap dung cho cac hanh ddng quan ly, chién lugc hoiic méi quan tim khac nhau ciia cd sé lién quan dén viéc hat

Thong bao cho khach
hang

Thao luan vé thuc hanh/quy trinh lién quan
dén viéc théng bao cho khach hang vé cac
guy dinh hut thudc tai co sd, bao gom ca
cac trudng hop khach hang dang hut thuéc
dé nhac nhd ho vé quy dinh va yéu cau ho
dung lai.

Ap dung cho thao luan vé viéc cd s& coé théng bao cho
khach hang vé cac quy dinh lién quan dén hut thudc hay
khéng va théng bao nhu thé nao. Diéu nay cé thé bao gom
cu thé khi khach hang méi buéc vao cd s hoic cac trudng
hop khi khach hang dang hut thudc va can dugc nhac nhd.

Pap ung khach hang

Thao luan vé cac thuc hanh nham dap ung
nhu clu va yéu cau cla khach hang. Pay la
cach co s& dang hanh xt hodc phan héi.

Ap dung cho thao luan vé viéc cd sd co dap Ung cac nhu
ciu va yéu cau cla khach hang hay khéng va dap ung nhu
thé nao, bao gdbm cac nhu ciu chung ctia khach hang lién
quan dén hut thudc hodc mot trudng hdp cu thé vé viéc
dap Ung mot khach hang hodc mét loai khach hang nhat
dinh (vi du: VIP). C6 thé bao gém viéc dat nhu ciu cla
khach hang l&n hang dau hodc gitr binh tinh. Cling 4p dung
cho kha nang khach hang dugc lam nhiing gi ho muén vi ho
la khach hang tra tién.

Yéu cau di chuyén sang
vi tri khac

Thao luan vé viéc liéu co sd cd yéu cau
khach hang hodc nhan vién di chuyén sang
mot vi tri chdp nhan dugc khac dé hut thubc
hay khong.

Ap dung cho thao luan vé cach tiép can cla cd s& (hodc
viéc thi€éu céch ti€p cén) trong viéc truc ti€ép yéu cau khach
hang hodc nhan vién dang hat thudc di chuyén sang mét vi
tri khac dé hut thudc, cé thé bao gdm mdt khu vuc hit
thudc dugc chi dinh chinh thiic hodc mdt vi tri khong chinh
thic (vi du: ban céng phong).

Do du trong viéc leo
thang/thuc thi

Thao luan vé su do du cla chd sé hitu/quan
ly co s8, viéc khdng tin rang ho c6 tham
quyén, hodc su khong san long leo thang va
thuc thi luat khéng khoi thude.

Ap dung cho thao luan vé viéc liéu nhan vién co s cé thé
khong san long phat khach hang hodc tiép tuc yéu cau ho di
chuyén hodc ngung hut thubc hay khdng. Cling cé thé 4p
dung cho céc tinh hudng ma mdt doan khach du lich nudc
ngoai cé thé dang hut thudc va ca sd khdng san long yéu
cau cac c& nhan do6 dung lai va co6 thé chi néi chuyén véi
hudng dan vién dia phusng.

Page 36




Diéu tra, giam sat, bao
cao

Thao luan vé viéc liéu co sd cd s dung céac

cong cu dé diéu tra va thu thap bang ching

nham bdo céo vé viéc ai dang hat thudc va &
dau hay khong.

Ap dung cho thao luan vé cach tiép can cta cd s& (hodc
viéc thiéu cach ti€p cén) ddi véi viéc st dung giam sat truc
tiép hodc camera/tuan tra dé danh gia va bao céo viéc hut
thudc 8 mdt sd nai nhat dinh trong co s8.

Thao luan vé cac hinh thic phat tién déi véi
khach hang, nhan vién va/hodc chinh cd sé

Ap dung cho thao luan vé cach tiép can cla cd s& (hodc
viéc thiéu cach ti€p cén) déi véi viéc ap dung cac khoan

Phat tién . . . " . . phat do cd sd dua ra va/hodc do chinh phl dua ra. Ciling cé
i pham cac quy dinh cam huat thudc trong o A\ C o ema ea . < )
Aha thé bao gobm cac y kién vé viéc phat tién hodc cac khoan
’ phat ma chinh pht ap dat lén cac co sd do khdng tuan tha.
Ap dung cho thao luan vé cach tiép can cla cd s& (hodc
Thao luan vé phi hu hai déi véi khach hang |viéc thiéu cach tiép can) déi vai viéc ap dung phi hu hai.
Phi hu hai \va/hodc nhan vién lam hu hong cac dac Bao gébm cac khoan phat dé chi tra cho viéc don dep b8

diém cla co s& do hut thudc.

sung hodc thay thé rém cla, khan trai ban hoic cac dac
diém khac cla co s8.

Pao tao/truyén théng

Thao luan vé viéc liéu co sd cd dao tao nhan
vién va/hodc truyén théng cho nhéan vién vé
chinh sach han ché& hat thudc trong nha clta
co s& hay khong.

Ap dung cho thao luan vé chugng trinh dao tao hodc chién
lugc truyén théng chinh sach cla riéng co sé chit khong
phai dao tao chinh thic tU chinh phi. C6 thé bao gom ca
viéc thi€éu truyén théng rd rang.

Xép hang / Uy tin thuong
hiéu

Thao luan vé xép hang cla co s& va/hodc
hinh anh/uy tin thuong hiéu lién quan dén
viéc hut thubc trong nha.

Ap dung cho thao luan vé xép hang cla cd sd va/hodc uy tin
thuong hiéu clia co sd lién quan dén cac quy dinh khong
khoi thuée.

Ldi nhuan

Thao luan vé [gi nhuén clia co sd lién quan
dén viéc cho phép hodc khéng cho phép hut
thudc trong nha.

Ap dung cho thao luan vé nhitng thay d&i thuc t& hodc nhan
thic dudc (hodc viéc thiéu nhitng thay déi do) vé lugng
khach hang, doanh s& san pham (bao gém ca doanh s6 ban
thudc 14) va/hodc téng Lgi nhuan lién quan dén cac quy dinh
khéng khéi thubc.
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NHAN TO BEN NGOAI - Ap dung cho cac nhan té bén ngoai khac nhau cé thé anh huéng dén mitc d6 hit thudc dién ra trong nha

Hanh dong ctia khach
hang

Thao luan vé cac hanh dong, hanh vi va/hoéc
phan hoi clia khach hang lién quan dén viéc
liéu hut thude trong nha co xay ra tai co sé
hay khdéng. BPay la cach khach hang dang
hanh déng.

Ap dung cho cac thao luan vé viéc hanh déng cua khach
hang c6 thé tac dong nhu thé nao dén viéc liéu hut thube
trong nha c6 xay ra hay khdng. C6 thé bao gém cac hanh
dong tich cuc cla khach hang: sy nhan thuc cta khach
hang vé cac quy dinh, bao gdm ca viéc ky mdt van ban néi
rang ho da dugc thdng bdo vé cac quy dinh; viéc khach
hang bao cho nhan vién vé viéc hdt thudc trong nha hoac
yéu ciu ngudi khac ngung hat thudc A mét yéu té thic diy
iéc thuc hién; thao luan vé cach khach hang tu diéu chinh
a khong hat thuée & mdt s6 khu vuc nhat dinh hodc trudc
mat mét s nhém ddi tugng nhat dinh hodc chi hut thude
gan gat tan. Cling c6 thé bao gobm céac hanh déng tiéu cuc
clia khach hang: khéng tin vao cac quy dinh, yéu cau co khu
uc hut thubc hodc nhan thic vé viéc nghién hat thudc
hodc hut thuéc nhu modt quyén Lgi hodc phét 18 cac bién

Hanh vi cGa nhan vién

Thao luan vé hanh vi cda nhan vién nham
phan hoi cac quy dinh khéng khoi thuée.

,L&p o,IGng cho thao luan vé viéc hanh vi clia nhan vién lién
guan nhu thé nao dén viéc hit thudc trong nha tai co sé.
C6 thé bao gdm su cho phép d&i véi mot s6 nhan vién dugc
hut thuéc trong nha hodc nhan thic vé viéc nhan vién
nghién hut thuéc va khéng thé chiu dugc néu khéng hut.
Cling cé thé bao gobm muc dd nhan vién tuan thd cac chinh
sach.

Khéng ap dung cho viéc nhan vién thuc hién cong viéc clia

. .- . .
ha tranda ViAs Fridn hail chinh cAnh +af A~ X

Thua tuc hanh chinh lién
quan dén xir phat

Thao luan vé cac quy trinh hanh chinh lién
guan dén viéc thuc hién x phat lién quan
dén hat thudc trong nha.

Ap dung cho thao luan vé tha tuc hanh chinh xung quanh
iéc quan ly xt phat, bao gobm ca viéc thiéu thdm quyén xu
phat hodc céac gidy t& lién quan dén xU phat.
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Gia tri - Pay la cac nhan t6 ndi bd dua trén gia tri thuc day cac quyét dinh quan ly lién quan dén viéc hat thudc trong nha

Quyén tu do lua chon

Thao luan vé quyén tu do cla cd sd trong
viéc dua ra cac lya chon cula riéng ho khi
lién quan dén cac quy dinh khéng khoi
thudec.

Ap dung cho thao luan vé viéc lua chon cta doanh nghiép
dugc lam nhitng gi ho mudn thuc ddy cac quyét dinh lién
guan dén cac quy dinh khdng khoi thube.

Sirc khoe

Thao luan vé viéc bao vé sic khoe clia ngudgi
khac la mot nhan t6 thic ddy dé gidm hut
thudc trong nha nhu thé nao.

Ap dung cho thao luan vé viéc lo ngai cho sic khoe clia ban
than va ngudi khac, dic biét A cdc nhom yéu thé, thidc day
viéc nging hodc gidm hat thudc trong nha.

Su thd ¢ / V6 cam

Thao luan vé viéc su thd ¢ cla chi sé
hitu/quan ly co s& doi véi viéc ngén chan hat
thudc tai co s& lA mot rao can déi véi viée
thuc thi nhu thé nao.

Ap dung cho thao luan vé viéc cht s htiu/quan ly cd sé cé
it su quan tAm hoic lo ngai déi vai viéc thuc hién cac quy
dinh khong khéi thubc la mét rao can déi véi viéc thuc thi.
Co thé 4p dung cho thao luan vé viéc néi chung khéng quan
tadm dén viéc hut thudc trong nha, cé cac van dé/uu tién
kinh doanh khac can tip trung vao va dudc uu tién haon,
nght rang d6 la mot van dé qua lén dé mot co s& cb thé giai
guyét (tai sao viéc tdi lam véi tu cach la mot doanh nghiép
lai quan trong).

Tuén tha phap luat

Thao luan vé viéc tuan tha luat han ché hat
thudc trong nha la diéu nén lam.

Ap dung cho thao luan vé viéc cac cd sd nén tuan thu luat
phap & mot nhan t6 thdc ddy dé chiap hanh va gidm huat
thudc trong nha.

co quan chinh pha hoéc n

6i b

KINH NGHIEM KIEM TRA - Ap dung cho bat ky thao luan nao vé viéc dudc kiém tra viéc tuan thu lién quan dén hat thudc béi mét

Khong kiém tra

Thao luan vé viéc thiéu cac dgt kiém tra tu
bat ky co quan chinh phl nao vé luat khong
khoi thuée.

Ap dung cho thao luan vé viéc khéng cé dgt kiém tra nao tu
cac co quan chinh phd dé kiém tra cac quy dinh khéng khéi
thudec.

Cac dgt kiém tra cua
chinh phu

Thao luan vé bat ky dot kiém tra nao tu mot
cco quan chinh pht vé cac luat khéng khoi
thudec.

Ap dung cho thao luan vé cac dgt kiém tra ti bat ky co
guan chinh phd nao cé thao luan vé céc quy dinh khéng
khoi thubce, bao gobm phong chay chita chay; an toan thuc
pham; kiém soat thudc L.
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Tan suit cac dgt kiém
tra

Thao luan vé tan suit cac dgt kiém tra tu
mot co quan chinh phu.

Ap dung cho thao luan vé tan suit cac lugt thim tu bat ky
cS quan chinh phd nao, bat ké né cé lién quan dén cac luat
khéng khéi thudc hay khong.

Kiém tra ndi bd

Thao luan vé bat ky quy trinh nao dé€ co sd
tu ti€n hanh kiém tra ndi bd vé viéc tuan
thu.

Ap dung cho thao luan vé quy trinh ho3c thuc hanh ma cg
s& st dung dé tuan tra va tim kiém céac vi pham quy dinh
khong khoi thudc.

KHUYEN NGH] - Ap dung cho cac khuyén nghi dugc dua ra bdi chu sé h
dinh khéng khéi thudc cta chinh phu

ftu/quan ly co sé vé cach cai thién quy trinh thuc hién quy

Phat tién

Thao luan vé viéc cai thién hé théng xur phat
co thé cai thién viéc tuan thd cac quy dinh
khéng khéi thuéc clia co sd nhu thé nao.

Ap dung cho thao luan vé cac cai thién doi véi hé thong xir
phat hién tai, cé thé bao gém céac quy dinh rd rang hon vé
phat tién, cho phép céc co sd thu tién phat, va tang muc
phat.

Truyén théng

Thao luan vé cach cai thién truyén théng tu
chinh phi dén co sé.

Ap dung cho thao luan vé cach cai thién cac hé théng
truyén thong xung quanh luat khéng khéi thudc dén co sé.

Hanh vi cdng déng

Thao luan vé cach gido duc va dinh hinh
hanh vi céng déng xung quanh viéc hut
thudc va/hodc hat thudc & nhitng nai cong
cOng théng qua cac thong diép Llén hon hodc
cac chién lugc chinh sach khac.

Ap dung cho thao luan xung quanh viéc giao duc cac thanh
vién cong dong vé tac hai cla viéc hut thubc hodc tao ra
m&t mdi trudng ma viéc hut thudc va/hodc hut thude &
nhiing ndi céng cong khoé thuc hién hon hodc khdng dudc
phép. Diéu nay co thé bao gom thuc thi cac quy dinh chéng
hut thuéc & tat ca nhitng noi cong cong, cd cac chién dich
truyén théng dai ching vé tac hai cla viéc s dung thuéc la
(bao gdm ca bién bao tai san bay), cac chién dich truyén
théng dé thay ddi cac chudn muc, hodc cac chinh sach khac
dé hd trg cai thudc (tang thué, dich vu cai nghién, v.v.).

Bién bao / Tai liéu

Thao luan vé viéc cac bién bao mdi hoic
khac biét co6 thé cai thién viéc tuan thd nhu
thé nao.

Ap dung cho thao luan vé cac bién bao tot hon vé cac quy
dinh khéng khoi thudc, bao gom bién bao bang cac ngdn
nglt khac nhau, bién bdo l&n hon, va viéc gli cho cac co sd
cac tai liéu chinh thic vé luat dé xuat trinh cho khach hang.

Cac lugt thim kiém tra

Thao luan vé cach cai thién cac lugt tham
kiém tra nhu mdt cach dé cai thién viéc
tuan tha cac luat khéng khoi thuée.

Ap dung cho thao luan vé cach cau tric va tién hanh cac
luct thdm kiém tra.
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CAm ban

Thao luan vé viéc cdm tat ca cac hoat dong
ban thudc la trong khu vuc hodc qubc gia.

Ap dung cho thao luan vé viéc cam ban thudc la s& gilp
giam hut thubc va thuc diy viéc thuc hién luat khong khéi
thudc nhu thé nao.
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