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NGHIEN CUU HANH VI RHACH DU LICH TAI CAC RHACH SAN 4 SAO
TREN DIA BAN TINH QUANG NINH:
PHAN TICH DU LIEV TU TRANG BOOKING.COA

Truwong Pai hoc Kinh teé - PH QG Ha Noi
Email: hant@vnu.edu.vn
Nguvén Hoang
Trwong Pai hoc Thwong Mai
Email: nguyenhoang@tmu.edu.vn

Ngay nhan: 10/03/2020 24/03/2020 Ngay duyét ding: 27/03/2020

%zeu 16 nhu cau cua khach hang daé nang cao chat lwong dich vu du lich dwoc xem la mét gzaz
hdp quan trong nham cai thién hiéu qua du lich Viét Nam, lam tang ty ¢ khach du lich quoc té
quay tré lai Viét Nam. Bai bdo trinh bay két qua nghzen citu phan tich hanh vi khach hang trai nghiém dich
vu tai cac khdach san 4 sao tai Quang Ninh trong nam 2019 su dung co so dir liéu cua nha cung, cap
Booking.com tong hop ¥ kién 1 phan hoi ciia cac khach du lich trong va ngoai nudc danh gza vé cdc yeu to
dich vu khach san gom cac yéu to: sach se, wifi, dang gid tién, vi tri, tién nghi va sy thodai mdi. Két qua phan
tich cia bai bdao chi ra cdc dac diém trong hanh vi khéch hang va cam nhdn vé dich vu khach san, co the
st dung lam co s¢ dé cdc doanh nghzep hoan thién cdc chién lwoc marketing dich vu nham néng cao chat
luwong dich vu hudng toi sw hai long cua khach hang.

Ngay nhdn lqi:

Tir khéa: Hanh vi nguoi tiéu ding, Chat lwong dich vu khach san, Marketing dich vu, Booking.com.

1. Giéi thiéu

Thi tru:ong dlCh vu du lich Viét Nam hién nay rat
s6i dong va con nhidu tiém nang chua khai thac den
hira hen mot twong lai du lich Viét Nam phat trién
manh m¢ hon, chuyen nghlep hon mang lai lgi ich cho
qudc g1a ndi chung va cai thi¢n cudc song clia nguoi
dan noi rleng Theo s6 lidu thong ké nam 2019, lu:orng
khach quéc té dén Viét Nam trong thang 10/2019 udc
dat 1.618.337 luot; tang 3,7% so voi thang 9/2019 va
tang 34,3% so voi cung ky ndm 2018.

Quang Ninh ndi 1én nhu mot diém dén hap dan
cho du khach lién t1ep trong nhung nam gan day.
Uéc tinh 10 thang dau ndm 2019, tong sb khach du
lich dén Quang Ninh dat khodng 14 tri¢u luot, tang
14% so voi cung ky. Tong doanh thu tir du lich udc
dat 29.500 ti dong tang 24,8% so v6i cung ky, vugt
ké hoach (ké hoach 27.000 ty dong) Dau an ro nét
nhat ctia Quang Ninh con thé hién ¢ ha tang dong bd
vé giao thong du ca 3 loai hinh, duong cao toc; cang
hang khong qudc té va cang tau khach qudc té
chuyen biét tai Viet Nam. Dac biét, su ra doi cua
cang hang khong quoc te Van Don - cang hang
khong do tu nhan dau tu dau tién tai Viét Nam da thé

hi¢n su quyet tdm cua tinh Quang Ninh va nha dau
tu trong viéc thuc day phat trién nganh du lich noéi
riéng, kinh té - xa hoi Quang Ninh néi chung Mat
khdc, tai Quang Ninh con rat nhidu “mo vang den du
lich”, tuy nhién cac tiém nang chua thyc sy dugc
khai thac Su da dang tir di san, ky quan dén tir vinh
Cua Luyc, dia hinh d6i nui, rung thuong xanh nui da
trén vinh va trén bo, hé thong 6 con song va dac biét
1a khu béo ton cong vién rung 15.000 ha con nguyen
so ¢ gia tri sinh théi rat 16n dé khai thac va phat
trién du lich. Chinh vi nhan thirc dugc du lich chinh
la nganh mang lai gia tri kinh té cao va tao didu kién
cho ngudi dan dia phuong c6 cong dn viée lam, tang
thu nhap, Quang Ninh dang chuyén d6i co cau kinh
té tir khai thac khoang san sang dich vu, trong d6 ¢
du lich. Muc tiéu trong nam 2020 Quang Ninh sé&
don 15 - 16 tricu luot khach, trong dé c6 7 tri¢u
khach qubc té, va don 30 triu luot khach, trong do
c6 15 tridu khach qudc té, vao nam 2030.

Trudc nhu cau phat trlen nganh du lich tai Quang
Ninh hi¢n nay ca vé mat chat luong cac san pham du
lich va s6 luong khéch du lich, vai tro ctia cac doanh
nghiép du lich 1a rat quan trong. Cac doanh nghiép

Nghién cieu nay dwoc tai tro boi Quy Phat trién khoa hoc va cong nghé Quic gia (NAFOSTED) trong dé tai mé sé 502.02 — 2019.16
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can hoach dinh chién lugc noi chung va chién luoc
marketing néi riéng phu hop véi tung tap khach hang
muc ti€u, hudng toi su hai long cua du khach va duy
tri long trung thanh cua céc du khach. Do do, viéc
nghién ciru va phan tich hanh vi nguoi tiéu dung, tim
hiéu nhu cau va mong mudn cua ho, cac yéu to dnh
huong dén quyet dinh trai nghlem san pham/dlch vu
cua ho 1a rat quan trong, 1a can cur dé cac doanh
nghlep xay dung chién luoc rnarketlng dich vu hi¢u
qua, dat bi¢t ¢ chién lugc phat trién san pham va dich
vu, chién lugc gia va phan phéi dich vu.

Trong nhung nam gan day, mac du trén the gidi
va trong nudc cd kha nhiéu cac nghién ctru vé chit
lugng dich vu khéach san va su hai long cua cic du
khach nhung tai Vi¢t Nam cha yeu la nhitng nghlen
ctru chung ma chwa ¢ nhiéu dé tai nghlen ctru dén
timg tap khach hang muc tiéu cua cac doanh nghiép
hay nghién ctru dudi goc do tiép can 1a chién luoc
marketing hon hop hay st dung phuong phap thu
thap dir liéu véi so lugng mau 16n cac du khach trén
Booking.com, Agoda com, Hotels.com..

Bai ngh1en clru di sau vao tim h1eu va didu tra
phan tich cac yéu t6 anh huong dén hanh vi cua timg
nhom khach hang ddi véi cac khach san 4 sao tai
Quang Ninh theo goc do tlep céan cua Booking.com.
Qua d6 dé xuét cac nhém giai phap hoan thién chién
luge marketing hon hop theo dinh huéng khach hang
muc ti€u, hudong toi su hai long cua khach hang, gop
phan phat trién hoat dong kinh doanh ctia cac khach
san ndi chung va cua tinh Quang ninh néi riéng.

2. Co s6 ly luan

2.1. Hanh vi ngwoi tiéu dung .

Thuat ngﬁ’ “hanh vi ngu(‘)ri tiéu dung” duoc hiéu
la hanh vi ma nhiing nguou tiéu dung tién hanh trong
viéc tim kiém, danh gia, mua, trai nghlem san phdm
dich vu sau khi mua, va 10a1 b6 san pham dich vu
khong thoa man ky vong cta ho. “Hanh vi nguoi
tiéu dung la sy twong tac khong nging bién doi gitta
su cam thy va nhan thue, hanh vi va cac yéu to moi
tm(‘mg thong qua d6 con nguoi thye hién cac hanh
vi trao d6i” (Hiép hoi Marketing My - AMA).

Hanh vi nguoi tiéu dung la mot qua trinh mot ca
nhan hay mt nhom ngudl lya chon, mua sam, su
dung hay loai bo cac san pham dich vu, nhung suy
nghi, kinh nghlem qué khir nham thoa man nhu cau
hay uwdéc muon cua ho (Solomon 2016; Kotler va
Keller, 2015). Thau hiéu hanh vi ciia nguoi tiéu dung
s€ giup cho doanh nghi¢p xdy dung nhiing chién
lugc Markering néi riéng va chién lugc kinh doanh
no6i chung phu hop va hiéu qua Thuc Vay, nghién
ctu hanh vi nguoi ti€u dung s& gitip cho cac doanh
nghiép nhan biét nhu cau, s thich va théi quen ciia
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khach hang, ly do ho ra quyét dinh mua san phim
dich vy, cac yéu t6 thuc day ho ra quyét dinh tiéu
dung san pham dich vu dé hoach dinh chlen luoc
marketmg thiic day nguoi tiéu dung mua sam dich vu
va duy tri sy trung thanh cta ho doi vdi cong ty.

Nghién cttu hanh vi nguoi tiéu dung la nghién
cuu toan by cac hoat dong xuyén suot qua trinh
trudc khi mua sam, trong khi mua sam va sau khi
mua sam (Solomon, 2016; Kotler va Armstrong,
2017) Thitr nhat, nghién ctru hanh vi trudc khi mua
sam do la viéc cac doanh nghi¢p tim hleu vé (i) su
nhan biét nhu cau cua khach hang, céc yéu té kich
thich nhu cau; (ii) hoat dong tim kiém thong tin cua
khach hang (nguon thong tin, mac do tim klern
thong tin, cac yéu to quyét dinh qué trinh tim kiém
thong tln) Thir hai, nghlen cuau hanh vi trong khi
mua sdm do la viéc cac doanh ngh1ep tim hiéu vé (1)
cac tiéu chuan danh gia; (ii) cac quy tic ra quyet
dinh mua san pham dich vy; (iii) hoat dong mua sam
cua khach hang (cac yéu to tac dong den viéc mua
sam, cach thirc thyc hién viéc mua sim). 70 hir ba,
nghlen ctu hanh vi khach hang sau khi mua sam do6
1a viéc cac doanh nghiép tim hiéu vé danh gla/cam
nhan cua khach hang khi sau khi trai nghi¢ém san
pham/dich vy, su hai long hay hanh vi mua sam ldp
lai cua khach hang. Trong nghién ctru nay, tac gia
tap trung phan tich hanh vi khach hang sau khi mua
sam, cu thé phan tich cam nhéan ciia khach hang sau
khi trdi nghiém dich vu tai cac khach san 4 sao tai
Quang Ninh, déc biét tim h1eu sdu vé cam nhan theo
tung nhom Khéch hang dé co thé 1a tién d& giup cac
khach san hoach dinh chién luoc Marketing hi¢u
qua theo dinh huéng khach hang muc ticu.

Tai Viét Nam, da co rat nhidu cac nghlen clru vé
chat lugng dich vu va sy hai 10ng cua cac du khiach
trong thoi gian qua (Nguyén Quoc Ngh1 va Phan
Van Phung, 2011; L& Thi Tuyet va cac cong su,
2014; Ngo Nguyen Quy va Nguyen Vian Ngoc,
2015; Nguyen Thu Ha va céc cong su, 2018). Trong
nghlen cuu cua L€ Thi Tuyét va cac cong su (2014)
cho thiy cac yeu tb tac dong dén sy hai long cua
khach hang noi dia vé chét lu’ong dich vu tai diém
du lich lang c¢6 Duong Lam gom tién ngh1 van hoa,
cung cap dich vu, dap ing, tin cdy, gid cua san pharn
va dich vu. Nghlen ciu cia Nguyen Thu Ha va cac
cong su (2018) ve anh hudng cua céc yeu t6 chat
luong dich vu du lich den su hai long cua du khach
tai diém du lich pho ¢ tai Ha Noi da chi ra rang trai
nghiém dich vu cot 161, su h1eu khach, dang gia tién,
thuc pham 1a nhitng yéu t6 c6 tac dong dén su hai
long cua cac du khéch.
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2.2. Chién lwoc Marketing hén hop

Nghién cuu cia Kotler va Armstrong (2017)
dinh nghia Marketing la cac hoat dong cia con
ngu(n huéng t6i sy thoa man nhu cau va mong
muon thong qua cac tién trinh trao_ dbi. Marketlng
gitip cho cac doanh nghiép c6 thé ton tai lau dai va
virng manh trén thi truong do Marketing cung cap
kha ning thich ung voéi nhimg thay doi cua thi
truong va moi truong bén ngoai. Marketing da cung
cap cac hoat dong tim ki€ém thong tin tur thi truong
va truyén tin vé doanh nghiép ra thi truong, nghién
cuu phat trién san phdm méi, tiéu thy san pham
cung cap dich vu khach hang Marketing g1up
sang tao ra nhleu loai va chung loa1 hang hoa c6 thé
thoa man nhu cau va mong muén cia timg nhom
khach hang, tham chi dén timg khach hang.

Vi dac trung cua san pham dich vu, Marketing
hon horp cho san pham dich vu bao gdm 7Ps: chlen
lugc san pham dich vu (Product) phén phdi
(Place), gia (Price), va xuc tién hon hop
(Promotion). Bén canh 4Ps ké trén, voi cac san
pham dich vu con bd sung thém cac P nhu con
nguoi (People), quy trinh (Process), va bang chung
vat chat (Physical evidences) (Kotler va Keller,
2015; Luu Van Nghiém, 2008; Nguyén Vin Manh
va Hoang Thi Lan Huong, 2013)

- Chién lugc San pham dich vu lién quan dén cac
g01 san pham dich vy, chat luong dich vy, chu ky
song cua san pham va nghlen cuau phat trién san
pham dich vu méi. DPbi voi san pham dich vu khach
san duoc thé hién qua chat luong cta phong O va
cua cac khu vuc cua khéch san, toc do va chat luong
duong truyen Internet, cac g01 dich vu cung cap
(dich vu an uong, spa & cham soc stc khoe, dich vu
du lich...). Chinh vi vay, theo goc do tiép can cua
Booking.com, chat lugng san pham dich vu coa
khach san thé hién & Sach sé va Wifi.

- Chién luoc Gid lién quan dén viéc xdy dung
phuong phéap dinh gla va muc gia ddi véi timg san
pham dich vuy. Déi véi chién luoc gia trong dich vu
khach san thé hién & viéc cac doanh nghiép dua ra
cac muc gia nhu gla phong, cac loai phi dich vy,
mirc chiét khau gia,... Theo Booking.com, yéu 8
Dang gid tzen‘duoc dung dé phan tich cam nhan cua
khéach hang vé gia cua cac dich vu so voi lgi ich ho
nhén duoc.

- Chién lugc Phdn phoi lién quan den cac loai
kénh phéan phéi, nha trung gian, vi tri diém béan, van
chuyén, dai ly ban hang... Trong linh vuc dlCh vu
khach san, chién lugc phan phéi thé hién & vi tri cua
khach san, su thuén tién cho khach hang trong viéc
di chuyen tir khach san t6i cac dia diém du lich, cac
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khu vui choi, mua sim.. . Quan diém nay cung da
dugc Booking.com st dung dé khao sat cam nhén
cua khach hang qua thang do Vi tri/dia diém.

- Chién lugc Xiic tién hon hop noi chung va
trong linh vurc khéach san néi riéng duoc thé hién qua
hoat dong truyen thong, cac chién dich quang céo,
khuyen mai, ¢c0 dong ban hang

- Yéu t6 Con nguwoi dé cap dén cac nhan vién
(trinh d0, kién thic, ky nang .) va cac khach hang.
Trong dich vu khach san, yéu t6 con nguoi khong
chi lién quan toi trinh d9, ky nang giao tiep, ky nang
xur Iy van &, ... cua cic nhan vién, dic biét 1a cic
nhan vién tuyen dau - nhirg ngudi t1ep xUc tryc tlep
v6i khach hang ma con phai cung cap cho nhan vién
y thirc vé tam quan trong cua dich vu cham soc
khach hang, vé thai d6 phuc vu nham tao su thoai
mai cho khach hang, hudng t6i nang cao sy hai long
va duy tri sy trung thanh cua khéach hang. Nhén thirc
dugc tam quan trong cia yéu to con ngudi nén khi
khdo sat trai nghlem cua khach hang, Booking.com
cling da su dung yéu t& S thodi mdi dé thong qua
d6 hiéu vé cam nhan cua khach voi nhan vién tai
khach san.

-Yéutd Qua trinh bao gom cac ludng hoat dong,
cac giai doan cong viéc, mirc do lién quan cua khach
hang, va thoi gian dap ing. Qua trinh trong dich vu
khach san c6 thé dugc hleu 1a h¢ thong cac hoat
dong va nghiép vu cung cap dich vu cho khach hang
bao gom quy trinh checkin/check out cho khach
hang, cac quy trinh nghlep vu ban/ bar/ budng/ bép,
quy trinh tu van ban san pham/dich vy, quy trinh
phuc vy khéch luu tra tai khach san. .

-Yéu th Bang chimg vé vdt chdt trong dich vu
khéch san lién quan dén tién nghi, trang thlet bi, co
sO vat chat cua khéach san. Bay cung 1a yéu té thé
hién dang cap va chit lugng cuia cac khach san va vi
vay cung da dugc Booking.com sur dung trong khung
nghién ciru duogc thé hién qua yéu to Tién nghi.

2.3. Moi quan hé gitta nghién ciru hanh vi
nguwoi tiéu dung va chién lwoc marketing

Nghién cttu cua Hawkins va cac cong su (1992)
va Hawkins va Mothersbaugh (2015) thwra nhan
rang thau hiéu hanh vi ngudi tiéu dung dugc xem la
chia khoéa cho sy thanh cong cua chién lugc
Marketlng Thuc vay, dé cac doanh nghlep co thé
dua ra san pham dich vu thich g v6i thi hiéu cia
nguoi tidu ding, dinh gia san pham dich vu hop ly,
tao sy thuan tién cho khich hang trong viéc tim
kiém san pham hay xay dung duoc chlen dich quang
cdo, co dong ban hang hiéu qua déu phai dua trén
viéc nim bat hanh vi nguoi tiéu dung, dac biét la
nhom khach hang muc ti€u ctiia doanh nghiép. Ngoai
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ra, hiéu biét v& nguoi tiéu dung s¢€ gitip cho cac nha
quan tri giai dip nhiing van dé co ban khi hoach
dinh chién lugc Marketing cho ting thi tru’ong cu
thé, tung nhom khach hang cu thé va co kha nang
cung ung san pham dich vy thoa man nhu cau d6. Sy
hiéu biét vé hanh vi ngum tiéu dung dong vai tro
quan trong trong tat ca cac giai doan ciia qua trinh
hoach dinh chién lugc Marketlng néi chung va
Marketlng hon hop noi riéng.

Dé c6 thé thau hiéu hanh vi nguoi tiéu dung, vige
phan doan thi truong dong vai tré quan trong dé co
thé giup doanh nghiép chia nho thi truong tong thé
thanh timg nhém twong dong vé nhitng dic tinh
trong hanh vi va qua d6 lya chon duogc thi truong
muc tiéu phu hgp - doan thi truong ma ¢ d6 doanh
nghiép c6 uu thé hon so voi cac doi thu canh tranh
(Kotler va Armstrong, 2017; Kotler va Keller,
2015). Can clr vao cac déc tinh hanh vi cua nhom
khach hang muc tiéu, doanh nghiép maéi c6 thé cung
ung cac san pham/dlch vy thoa min nhu cau va
mong mudn ctia nguoi tiéu dung dé thu duoc loi
nhuan va sy hai long cua khach hang.

Chinh vi vay, hanh vi nguoi tiéu dung dugc coi
la mot trong céac xuat

dong tich cyc toi danh gia téng quat ctua khach hang
doi voi cac khach san. Trong do:

Hla. Yéu t6 sach s€ tac dong tich cyc toi danh
gia cua khach hang d6i v0i cac khach san

H1b. Yéu té wifi mién phi tac dong tich cuc toi
danh gia cua khach hang doi vai cac khach san

Hlc. Yéu té dang gia tlen tac dong tich cuc tdi
danh gia cua khach hang d6i vai cac khach san

HId. Yéu tb vi tri tac dong tich cuc té1 danh gia
cua khach hang d6i véi cac khach san

Hle. Yéu t0 tién nghi tac dong tich cuc tdi danh
gia cua khach hang do6i voi cac khach san

HIf. Yéu t§ su thoai mai tac dong tich cuc toi
danh gia cua khach hang d6i vai cac khach san

- Nhom gia thuyét H2: C6 su khac biét dang ke
Ve danh g1a cua ndm nhom khach hang v6i cac yéu
t6 sach s&, wifi mlen phi, dang gia tién, vi tri, tién
nghi, su thoa1 mai ddi véi cac khach san 4 sao tai
Quang Ninh.

4. Phuwong phap nghién ciru

Phwong phap thu thap dir li¢u:

Dé kiém dinh cac giai thuyét, tac gia st dung dix
liéu thu thdp tor Cong ty Booking Holding (doanh

phat diém quan trong de - Np—— H1 Panh gid cia
lam cin co xay dung ach s8 i tri/ dia diém 1:> ¢ b
chién luoc va dong thoi Knéch hang
phuc vu truc ti€p cho Wifi mién phi Su thoai mai
viéc xay dung cac chién H2 Nhém khach hang
lwoc marketing hdn hop . " ] (:—
ctia cc doanh nghiép. Pang gia tién Tién nghi

3. Khung phéin tich

cia nghién ciu
Ké thua ly thuyét vé

T do:
hanh vi ngu’(n tiéu dung rone €0

Hinh 1: Khung phan tich cua nghién ciru

ket ho‘p VOI cac thang do ;I'hlép can Thilrr:h pthf“m qICh Khai nlém
eo vu theo tiép can
danh gla dlIGC su dung Marketing  cia Booking.com
trén BOOklng com da San pham lién quan dén danh gia cia khach hang ! vé mirc do sach s& cua phong éc
dugc phan tich theo tlep diChE/u Sach sé va cac khu vuc cia khach san (khu quiy bar, bé boi, khudn vién, sanh,
can ly thuyét chién luge —— i‘?}“h ‘a“g’(;‘]“a h?j“gkh), - e
Marketing hén hop dich Wifi midhn phi lifcrylngﬁgnget%tw@c ach san cung cap dich vu wifi mién phi véi cha
vu dugc trinh bay ¢ Gid dich vu Déing gid tidn lién quan dén chi phi Khach hang chi tra va gia tri cam nhan cua khach
trén, khung phan tich va S g & hang khi trai nghiém dich vu. q ,
cac gié thuyét cua Phanphoi Vi tri lién quan dén dia diém cua khach san dé tao sy thuan tién trong di chuyén
nghién ctru dugc trinh —4EVe : cho khch hang. ;
g Con neusdi Sue thodi mai lién quan kién thirc, thai d9, ky nang ctia nhan vién dé tao sy thoéi mai

bay nhu hinh 1: on ngu w thod cho cac khach hang khi trai nghiém cac dich vu khach san cung cp.

Gia thuyet nghlen clru: Bing chim lién quan dén cac dich vu khach san cung cap cho khach hang bao gém:

- Nhém gia thUVCt vat (?hat 4 Ti¢n nghi ho boi, xe dua don san bay, trung tam thé duc, phong Spa & cham séc stc

khoe, chd db xe mi&n phi, quiy bar.

H1: Chat lugng dich vu

~ X , . Panh gid tong quan
(Sach se, Wifi, Dang gid

cua khach hang

lién quan dén cam nhan tng quan cua khéch hang vé chét lugng dich vy
cua khach san

Phan nhém khach
hang

tien, Vi tri, Tién nghi va
Sw thodi mai) co tac

can clr vao muc dich chuyén di, chia nhém khach hang thanh nim nhém,
bao gom di du lich cé@p doi, di du lich mot minh, gia dinh c6 tré nho, gia
dinh ¢6 thanh nién, du lich doan/nhém.

khoa hoc
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nghiép dit chd toan cau) dugc cong bd cong khai
trén trang web www.booking.com. Cong ty nay
dugc xem la nha dich vy dat chd xép thi phan s6 1
chau Au, cho phép khach hang dat
phong tai 148.000 diém den tai 228
quoc g1a va vung lanh tho trén toan

Ao v o AR

5. Két qua phan tich va thdo ludn
5.1. Danh gia cua khdach hang déi véi cac hang
muc dich vu tai khdach san 4 sao Quang Ninh

Bang 1: Gid tri trung binh vé danh gid ciia khdch hang
doi voi cdc thang do tai khach san 4 sao tai Quang Ninh

thé gidi. Mdi ngay, hon 1.550.000 Giatri ~ Giatri ~ Giatri Do léch
dém phong duoc dit trudc trén nhé nhat  l6n nhat  trung binh chuan
Wwwbooklngcom Vé trang Web Panh glé cua khéch héng 6.60 8.70 7.73 0,90
ndy dugc xem la cong cu pho bién Sachsé 6.10 9.30 7,95 0,95
ctia khach du lich quoc té. Khach _Wifi micn phi 6.70 8.90 7.98 0,91
hang sau khi Iuu tra tai cac khach _Déng gid tién 6.20 8.80 7,43 1,10
san (dugc dat qua Booking.com) s& _Vitri 6.20 9.10 7.53 1,11
nhan dugc email dé nghi danh gia Tién nghi 6.50 8.60 7.57 1,00
ve dich vy khéach san theo 7 hang _Su thoai mai 6.80 9.20 7,89 1,07

muc, bao gém 6 yéu t6 chi tiét vé
cac hang myc dich vu sach sg, tién
nghi, vi tri, wifi mién phi, su thodi mai, dang gia
tién va cu01 cung la danh gia tong quat vé dich vu.
Thang dlem danh gia duoc str dung c6 gia tri tir 1
den 10 diém: dlem 1-3 (Rét t8), dlem 3-5 (Kem)
dlem 5-7 (Chap nhéan dugc), diém 7-9 (Tot) va
diém 9-10 (Tuyét hdo). Cac phin hdi caa khach
hang sau d6 duoc tong hop va trinh bay cong khai
trén trang web cta booklng com dé nguoi tiéu dung
¢6 thé biét dwgc cam nhan cua khach hang déi véi
tirng khach san.

Do glOl han thoi glan va nguon lyc nghién ctru,
cac tac gia st dung mau dir liu duoc thu thap tir
thang 11 dén thang 12/2019 tir trang Booking.com
bao gdbm dugc 3.798 y kién ciia khach hang ddi véi
20 khéch san 4 sao tai Quang Ninh.

Phu"o‘ng phap phan tich div liéu: Du tién, tac gia
danh gia gla tri trung binh cua cc thanh phan dé dua
ra danh gid nhin nhan vé muc do cam nhan cta khach
hang. Ticp theo, tic gia str dung phin mém SPSS dé
tién hanh phan tich dinh luong dir liéu thu thap duoc.
Phan tich twong quan (Correlatlon Analys1s) dugc
tlen hanh dé xem xét mdi quan hé gnra cac thanh
phan sach sé, tién nghl Vi tri, wifi mién phi, sy thodi
mdi, dang gla tién va mdi quan hé gura cac thanh
phin v6i yéu t6 danh gid tong qudt vé dich vu cua
khach hang Sau do, phan tich One- -way Anova dé
xem x¢ét ¢O sy khac bi€t hay khong gitta cac nhom
khach hang theo muc dich chuyen di trong viéc danh
gla céc thanh phan d01 voi cc khach san 4 sao. Cudi
cung, phan tich hoi quy tuyen tinh (Regress10n
Analy51s) dé tim sy lién hé giita hai bién s6: bién doc
lap va bién phu thudc, qua do kiém dinh dugc mbi
lién hé gitra bien phu thugc (danh g1a téng quat cua
khéch hang) va bién doc lap (sach sg, tién nghi, vi tri,
wifi mién phi, su thoai mai, dang gia tlen)

Nguén: Két qua phan tich cua céc tdc gia

Két qua téng hop trinh bay trén Bang 1 cho thay
nhin chung cac khach hang danh g1a tuong dbi cao
va co su tuong ddng trong ¢ danh gia dbi voi cac yeu
t6 sach s&, wifi, dang gia tién, vi tri, tién nghi va sy
thodi mai tai cac khach san 4 sao tai Quang Ninh.
Trong d6, nhém yeu t6 Sach s& va Wifi hién dugc
khach hang danh gid cao hon so véi cac yéu t6 con
lai véi gia tri lan luot 1a 7,95 va 7,98.

Khi tién hanh phan tlch danh gia theo phan nhém
du khach nhu dugc trinh bay trén Hinh 2 (5 nhom:
du lich cap doi, du lich mgt minh, gia dinh ¢ tre
nho, gia dinh c6 thanh thiéu nién, du lich doan
nhom) dbi voi cac yéu té cho thy:

- Nhoém khach du lich cdp d6i danh gia cac khach
san 4 sao tai Quang Ninh cao hon cac bon nhom con
lai voi gia tri dao dong trong khoang tir 7,84 dén 8,41;

- Nhom g1a dinh c6 tré nho va nhom gia dinh c6
thanh thiéu nién c6 danh gia tuong dong nhau va
danh gia cac khach san 4 sao tai Quang Ninh ¢ muc
thip hon $0 v6i cac nhom, véi gia tri trong khoang
tir 7,20 dén 7, 73;

- Bang gia tlen la yeu t6 hi¢n 5 nhom khéach hang
danh gia thap nhat, ké dén 1a yeu t6 Vi tri ; (4) Wifi
mién phi, Sach s& va Su thoai mai 1a cac yéu t6 dugc
cac nhom khach hang danh gia cao.

5.2. Phdn tich tuong quan cdc hang muc dich vu

Bang 2 trinh bay ket qua phén tich mdi twong
quan glua bay thanh phan va két qua phan tich cho
thay hé s6 Pearson Correlation cua 7 thang do déu
nam trong dai gla tri tir 0,144 dén 0,571 (nho hon
0,5); cho thay mutc d§ twong quan gitta bay thanh
phan nay ¢ murc trung binh.

5.3. Phdn tich hoi quy

Ddnh gia cdc yeu 16 anh hwong dén danh gia ciia
khéch hang doi véi cac khach san 4 sao tai Qudng Ninh.

khoa hoc =
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Hinh 2: Danh gia cua ting nhom khach hang gi4 tién, Vi tri, Tién nghi va
VOi cdc yeu to tai cdac khach san 4 sao tai Quang Ninh Su thoai mai giai thich

dugc 57% danh gia cua

khach hang doi voi cac

khach san 4 sao tai Quang

Ninh. Trong Bang 3 céac h¢

Du lich c&p déi sO0 phong dai phuong sai

e 28y ——Dulichmat min (VIF) déu nhé hon 2 nén

\K y/ gy Gia dinh cé tré nhd khé xay ra hien tlIO'I’lg da

: 2l ' Giedinh cothanh tiéunen  €ONg tuyén. V&i muc ¥

N g 4 Du lich doan nhém nghia (Sig.) cua cac yéu to

742 Sach sg&, Wifi, Dang gia

tlen Vi tri, Tlen nghi va Su

}:‘_fl.l;l;hkﬁi.,s Sach s@ '-_-'\-':"‘ujlr\ul-:»'=.- |111nf ]Kir: Vitri Tién nghi \:rl\'.‘;;; ai ﬂﬁoaﬁ mal deu nhO h0'n O 05

thé hién ca sau yeu t6 nay

Nguén: Két quad phan tich cia cac tac gia déu c6 anh huong t6i Panh
Bang 2: Két qua phdn tich tiwong quan

8.28

8.11

Panh gid cuia Sachs€  WIFI bang  Vitri Tién Su thoai

khéch hang mién phi gia tién nghi méi
DPénh gia cua khach hang 1
Sach s& 0,355 1
WIFI mién phi 0,505~ 0,144~ 1
Dang gia tién 0,565 0,287 0,548~ 1
Vi tri 0,391 0,197 0,215 0,528 1
Tién nghi 0,404~ 0,380 0483~ 0472° 0440° 1
Sy thoai mai 0,443 0542° 0,417 0477 0455 0,571 1

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Nguon: Két qua phan tich cia cdc tac gia

M0 hinh héi quy duoc sir dung dé danh gia mirc do
anh huong cua cac yu td dén danh gia cua khach hang.
Trong bang tom tat mo hinh, hé s6 R2 hiéu chinh
12 0,57; duoc hiéu 1a sau yéu té Sach s&, Wifi, Pang

gia téng quat cua cac khach hang. Trong do, yéu to
Dang gia tién c6 anh huong 16n nhat dén Banh gia
tong quat cuia khach hang, tiép dén lan luot 1a nhom
cac yeu to Sach s€, Sy thoai mai, Tién nghi, Wifi,

Bang 3: Phdn tich hoi quy 1

Unstandardized Standardized t Sig. Collinearity
Model Coefficients Coefficients Statistics

B Std. Error Beta Tolerance | VIF
(Constant) 1,043 0,142 3.018 | 0,003
Sach s& 0,167 0,081 0,175 2.087 | 0,000 0,992 1.814
WIFI 0,163 0,076 0,165 2.447 | 0,000 0,995 1.737

1 Panggiatién| 0,175 0,062 0,215 1.927 | 0,000 0,967 1.892

Vi tri 0,159 0,069 0,197 3.007 | 0,000 0,971 | 1.320
Tién nghi 0,165 0,078 0,184 1.681 | 0,000 0,967 1.999
Su thoai mai | 0,166 0,060 0,199 1.093 | 0,000 0,994 1.478

Nguon: Két qua phén tich ciia cdc tic gia
khoa hoc =
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QUAN TRI KINH DOANH

va Vi tri. Chinh vi vy, cdc gia thuyét tir Hla dén Bang 4 trinh bay két qua phén tich hdi quy dé
HIf déu dugc chap nhan. .. . danh gia cac yéu to anh huong dén danh gia cia
Banh gid cac yeu 16 anh huong den danh gid cua  phém di du lich cap d6i (M6 hinh 1), nhém di du

tirng nhom khdch hang doi voi cac khdch san 4.5a0 iop, st minh (M6 hinh 2), nhom gia dinh c6 tré nho
tai Qudang Ninh.

Bang 4: Phdn tich héi quy 2

Unstandardized | Standardized t Sig. Collinearity
M©6 hinh Coefficients Coefficients Statistics
B Std. Error Beta Tolerance | VIF
(Constant) 1,011 0,132 3,021 | 0,012
Sach s¢ 0,125 0,063 0,142 2,068 | 0,010 0,993 1,824
WIFI 0,162 0,066 0,166 2,436 | 0,000 0,997 1,982
1 |Dang giatién| 0,193 0,072 0,213 1,837 | 0,000 0,957 1,873
Vi tri 0,156 0,079 0,246 1,097 | 0,040 .0,982 1,231
Tién nghi 0,180 0,064 0,204 1,983 | 0,000 0,972 1,996
Su thoai mai | 0,191 0,071 0,225 1,196 | 0,000 0,985 1,568
(Constant) 1,043 0,143 3,109 | 0,003
Sach sg& 0,141 0,072 0,125 2,026 | 0,020 0,991 1,828
WIFI 0,162 0,065 0,136 2,318 | 0,010 0,976 1,687
2 |Danggiatién| 0,186 0,071 0,248 1,943 | 0,000 0,968 1,881
Vi tri 0,154 0,079 0,187 1,026 | 0,000 .0,992 1,230
Tién nghi 0,144 0,066 0,189 1,572 | 0,015 0,973 1,879
Su thoai mai | 0,193 0,062 0,240 1,182 | 0,000 0,990 1,173
(Constant) 1,043 0,139 3,318 | 0,001
Sach s¢& 0,152 0,072 0,171 1,024 | 0,010 0,982 1,928
WIFI 0,178 0,066 0,206 2,217 | 0,000 0,997 1,686
3 |Dang giatién| 0,150 0,065 0,164 1,843 | 0,000 0,968 1,891
Vi tri 0,161 0,067 0,212 1,926 | 0,003 .0,991 1,280
Tién nghi 0,165 0,079 0,185 1,574 | 0,016 0,987 1,877
Su thoai mai | 0,151 0,071 0,170 2,184 | 0,021 0,995 1,573
(Constant) 1,092 0,141 3,018 | 0,002
Sach sg 0,151 0,072 0,170 1,097 | 0,010 0,994 1,917
WIFI 0,112 0,069 0,131 2,445 | 0,061 0,991 1,678
4 |Panggiatién| 0,138 0,068 0,146 1,939 | 0,000 0,977 1,882
Vi tri 0,187 0,072 0,185 2,018 | 0,000 0,975 1,383
Tién nghi 0,225 0,071 0,174 3,183 | 0,000 0,987 1,878
Su thoai mai | 0,202 0,075 0,194 1,193 | 0,012 0,990 1,675
(Constant) 2,018 0,182 2,487 | 0,019
Sach s¢ 0,158 0,071 0,198 2,956 | 0,001 0,997 1,913
WIFI 0,140 0,063 0,148 2,834 | 0,004 0,985 1,947
5 |Dang giatién| 0,166 0,071 0,217 1,049 | 0,001 0,987 1,124
Vi tri 0,175 0,075 0,184 3,184 | 0,000 .0,992 1,229
Tién nghi 0,176 0,067 0,203 1,203 | 0,000 0,986 1,795
Su thoai mai | 0,177 0,070 0,231 1,231 | 0,010 0,995 1,881

Nguon: Két qua phan tich cia cdc tac gia

khoahoe =
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(M6 hinh 3), nhom gia dinh c6 thanh nién (M6 hinh
4), va nhom du lich doan/nhém (Mo hinh 5) d6i véi
cac khach san 4 sao tai Quing Ninh.

Qua Bang 4 cho thay cac yéu té Sach s&, Wifi,
Dang gia tién, Vi tri, Tién nghi va Sy thoai mai déu
¢6 anh hudng téi danh gia cua cac nhom khach hang
trong mo6 hinh 1, m6 hinh 2, mo6 hinh 3, va mé hinh
5 (Sig. < 0.05) ddi v6i cac khach san 4 sao tai Quang
Ninh. Riéng mé hinh 4, chi c¢6 cac yéu té Sach sg,
Dang gia tién, Vi tri, Tién nghi, va Sy thoai mai c6
anh hudng quan trong téi danh gia cia nhém gia
dinh c6 thanh nién ddi véi cac khach san 4 sao, yéu
t6 WIFI ¢6 mirc y nghia 1én hon 0,06 > 0,05 nén
khong thé hién anh huong. Mat khac, mic do anh
hudng cua cac yéu té t6i danh gia cua khach hang
theo ting md hinh (twong Ung theo ting nhom
khach hang) 1a khac nhau.

5.4. Phén tich One-way ANOVA dé kiém dinh
sw khdc bi¢t givta cac nhom

One-way ANOVA di duoc trinh bay & trén co thé
két luan rang;

Thir nhat, cac yéu td sach sg, dang gia tién, vi tri,
tién nghi va sy thoai mai déu co tac dong téi danh
gi4 ctia cac khach hang dbi véi cac khach san 4 sao
tai Quang Ninh.

Thir hai, ¢6 sy khac biét dang ké trong danh gia
cac yéu t trén gitta cic nhom phén loai theo muc
dich chuyén di.

Thir ba, mitc do anh huéng cia cac yéu tb toi
danh gi4 cia khach hang dbi véi cac khach san 4 sao
tai Quang Ninh theo tirng nhém khach 1a khac nhau.

Két qua nghién ctru da c6 nhimg dong gop vé
mat ly ludn ¢ khia canh nghién ctru hanh vi nguoi
tiéu dung, co thé duoc xem nhu 1a mot minh chung
cho xu hudng hanh vi cua nguoi tiéu dung la khac
nhau theo timg ddi tugng khach hang va theo timg
loai san phém/dich vu tiéu dung. Mat khac, tinh méi
ctia nghién ctru so v&i mot sd nghién ctru trude day

Bang 5: Két qud phan tich ANOVA (Nguyén  Quoéc

] Nghi va Phan Van

F Sig. Keét qua Post-hoc test Phung, 2011;

Sach s& _ 1.725 | 0.043 | Co6 su khac biét gitra nhom (2,4,5) vs nhém (1,3) Nguyén Hué
WIFI mién phi 1710 | 0.017 Co su khac biét gitta nhdm (2,3) vs nhém (1); nhém (2,3) Minh va cic cén.
) ) vs nhém 5; nhém (1,2,3,5) vs nhém 4 ; %

Dang gid tien | ; 400 | 0014 | CO S¥ KNAc biét giza nhém (1,2) vs nhom (5); nhom (1,2) | S¥: 2014;  Ngd
' ' vs nhém (3,4); nhém (3,4) vs nhém (5) Nguyén Quy va

Vi tri 0375 | 0026 C6 su khac biét gitta nhom (1,3) vs nhém (2,4); nhom | Nguyen Van
) ) (1,3) vs nhém 5; nhém (2,4) vs nhém 5 Ngoc, 2015) con

Tién nghi 0945 | 0043 Co su k.hac,b|¢t gitra nhom ’(3,4,5) vs nhom 1; nhdm 1 vs | duoc thé hién & 2
nhém 2; nhdm (3,4,5) vs nhém2 didm: Thir nhét

Su thoai mai 1.235 | 0.030 | CO su khac biét gitra nhdm (1,2,3,4) vs nhom 5 ’

Ghi chu: Nhom 1: du lich cap doi; Nhom 2: du lich mot minh: Nhoém 3: gia dinh co tré nho; Nhom

4: gia dinh c6 thanh nién; Nhém 5: du lich doan/nhdm.
Nguon: Két qua phan tich ciia cdc tic gia

Qua Bang 5 trinh bay két qua phén tich One-way
ANOVA cho thiy c6 sy khac biét déang ké gitra cac
nhom (nhom di du lich cap déi, nhom di du lich mét
minh, nhom gia dinh co tré nho, nhom gia dinh co
thanh nién, va nho’m du lich dodn/nho’m) trong viéc
danh gia cac yéu té sach s&, wifi mién ph1 dang gia
t1en vi tri, tién nghi, va sy thoai mai dbi voi cac
khach san 4 sao tai Quang Ninh (Sig. < 0.05). Do
vay, gia thuyét H2 dwoc chip nhan.

6. Pé xuit va két luin

Dua trén két qua phan tich gid tri trung binh,
phén tich twong quan, phan tich hdi quy va phan tich

khoa hoc

nghién ctru khong
chi tap trung phan
tich mdi quan hé
gitta cac yéu to
chét luwong dich vu dén danh gia cua khach hang ma
con 1am rd hon tac dong cua ting nhom yéu t6 dén
timg nhom khach hang khac nhau, 1am tién dé cho
viéc xdy dung cac chién luoc Marketing dich vu
hiéu qua; Thit hai, phuorng phap thu thap dir liéu cua
nghlen ctru dua trén s6 lugng mau 16n 1a 3.798 cac
y kién danh gia cta khach hang - nhimg ngudi co
trai nghiém dich vu tai 20 khach san 4 sao tai Quang
Ninh, va dit lidéu dugc cong bd cong khai va khach
quan trén trang Booking.com.

Bén canh do, ket qua nghlen cuu cling da co
nhitng dong goép vé mat thyc tidn kha 16n cho cac

=
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nha quan tri trong viéc dua ra nhitng dé xudt phuong
hudng cai thién hoat dong marketing dich vu, hudng
toi dem lai su thoa man cho cac khach hang muc
tiéu cua cac khach san 4 sao tai Quang Ninh. Cac dé
xuat dua ra duoc xay dung trén co s két hop cac két
qua phan tich ctia nghién ciru bao gdm két qua phan
tich gia tri trung binh (Hinh 2), két qua phan tich hoi
quy (Bang 4) duoc trinh bay chi tiét sau day:

Bang 6: Tom tat dé xudt cai thién hoat dong Marketing
tai khach san 4 sao tai Quang Ninh

Ao v o AR

tiéu 1a nhom gia dinh c6 tré nhé: can tip trung wu
tién cai thién yéu t6 Bang chimg vat chit (Tién
nghi) va yéu t6 San pham dich vu (Wifi mién phi).
Dé cai thién thi cac khach san nén tham khao céc
reviews ciia nhom gia dinh c6 tré nho vé cac tién
nghi dugc ua chudng nhat duoc chia sé trén
Booking.com, chfmg han nhu xe dua don tur san
bay, phong khong hut thudc, phong gia dinh, chd
vui choi cho tré
em, dich vu
trong gilt  tré

San pham dich vu Gia Pha}r] Bz?lrng Cor‘1_ em, dich wvu

phoi chtng nguoi < . ,
N X cham soc suc
vat chat Khoe S i
Khach san/ Sachse WIFI  Danggia Vit Tiénnghi Sy 0¢ Pl’i‘; will
Nhom khach hang miénphi  tién thoai mai ™en pht ol
Du lich Cip doi * *% FkkKk ) *kKk *kkk chat 111'()'1’1g
Du lich mét minh Kk *okk Kkkk *okk *k Kkkk du’(‘)’ng truyén
Gia dinh c6 tré nho * Fkk * *k Akkx * tot... Dua trén
Gia dinh ¢6 thanh thicu o * . N oxxw  CAC TEViEWS CUA
nién khach va tinh
Du Iich doén nh(’)m ** * *kx *kkk *kkXx *kkx hinh thl.IC té’,

Ghi chu: * —>****: Myrc do cai thién tir thap dén cao

Nguon Pé xudt ciia cdc tdc gia

Qua Bang 6 cho thﬁy cac nha quan tri khach san
4 sao tai Quang Ninh nén c6 nhitng cai thién chién
lugc marketing dich vu linh hoat theo tirng nhom
khach hang muc tiéu cua khach san, cu thé nhu sau:
Thir nhat, d6i véi cac khach san c6 nhom khach
hang muc tiéu la nhom du lich cap doi va du lich
mdt minh: can tap trung uu tién cai thién yéu t6 Con
nguoi - nhan vién khach san dé tao su thoai mai cho
khach hang va yéu t6 Gia lién quan dén cam nhan
dang gia tién cua khach hang. Thuc vay, theo
reviews cua cdc khach hang, mot s6 khach san
thuong thu 3% phi dich vu khi khach hang thanh
toan qua thé VISA ma khong thong bao trudc cho
khach hang, hay phi d6 udng tinh gia cao, tinh phi
don 2 chiéu cua khach trong khi khach chi c6 nhu
ciu sur dung dich vu dua don 1 chiéu... Do do,
trong thoi gian tdi1, cac khach san nén cai thién cac
dich vu cung cép, xem lai phuwong an tinh phi dich
vu dé co thé dem lai cho cic khach hang trai
nghiém dich vu hoan hdo, tao sy thoai mai cho
khach hang khi sir dung dich vu tai khach san. Thi
hai, dbi v6i cac khach san c6 nhom khach hang muc

cac khach san
s& co thé dua ra
gidi phap cai
thién hoat dong Marketing hi€u qua. Thir ba, dbi
v6i cac khach san c6 nhom khach hang muc tiéu 1a
nhom gia dinh c6 thanh thiéu nién: can tap trung wu
tién cai thién yéu té Bang ching vat chét (tién nghi)
va yéu t6 Con ngudi — nhan vién khac san (su thoai
mai). Dé cai thién thi cac khach san nén tham khao
cac reviews ctia nhom gia dinh c6 thanh thiéu nién
vé céc tién nghi dugc uva chudng nhét duoc chia sé
trén Booking.com, ching han nhu cac hoat dong
ngoai troi, cac hoat dong két ndi gia dinh (cac 16p
hoc ndu an, pha ché...). Cudi cing, ddi véi cac
khach san c6 nhém khach hang muc tiéu 1a nhom
du lich doan nhém: cin tap trung uu tién cai thién
cac yéu t6 lién quan dén Bang chung vat chat (tién
nghi) va Con ngudi (sy thoai mai) va Phan phdi (vi
tri/dia diém). Dé cai thién yéu t& Phan phdi, cac
khach san c6 thé tim kiém hay dau tu cac dja diém
du lich (cac khu cho, cac khu vui choi, diém kham
pha vin hoa...) gan véi vi tri khach san, qua do tao
su thuan tién cho khach hang khi di chuyen di lai.
Tuy nhién, bai nghién ctru con mot s6 han ché
ma nhitng nghién ctru tiép theo c6 thé cai thién. Thir
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nhat, pham vi nghién ctru ciia bai chi ndm trong
pham vi la cac khach san 4 sao trén dia ban tinh
Quang Ninh nén c6 thé anh hudng téi tinh tong quat
hoa ciia bai. Nhitng bai nghién ciru vé sau co thé
mo rong thém cac dia phan lan can va cac khach san
3 sao va 5 sao dé dem lai nhing cai nhin tong quan
hon. Thir hai, khung phan tich cua nghién ctru dugc
ké thira tir thang danh gid ciia Booking.com nén
moi chi tiém can dén cac yéu t6 San pham dich vu,
Gia, Phan phéi, Con nguoi, Br:ing ching vat chét
theo tiép can cua chién lugc Marketing hdn hop
dich vu, bai nghién ctru tiép theo du kién s& phirc
tap hoa khung phén tich cua nghién ctru bang viéc
bd sung thém thang danh gia lién quan dén yéu tb
Quy trinh va Xuc tién hon hop tai cac khach san. @
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Summary

Understanding the needs of customers to
improve the quality of tourism services is consid-
ered an important solution to improve the perform-
ance of Vietnam tourism, increasing the proportion
of international visitors returning to Vietnam. The
study presents the analysis of the behavior of cus-
tomers who had experienced services at 4-star hotels
in Quang Ninh in 2019 using the database of the
Booking.com that collected feedbacks from domes-
tic and foreign tourists on hotel service quality fac-
tors including cleanliness, wifi, value for money,
location, facilities and comfort. The analysis indi-
cated the characteristics of consumer behavior and
the perception of hotel services which can be used
as a basis for managers to adjust their service mar-
keting strategies to improve service quality for cus-
tomer satisfaction.
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