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‘%eu ¥6 nhu cau cuia khach hang dé nang cao chat lugng dich vu du lich dwoc xem ld mgt gta:
hap quan trong nham cdi thién hzeu qua du lich Viét Nam, lam tang ty I khach du lich quéc té
quay tre lai Viét Nam. Bdi bdo trinh bay két qud nghién ciru phan tich hanh vi khach hang trai nghiém a’:qh
v tgi cdc khach san 4 sao tai Quang Ninh trong nam 2019 si dung co 5o dit liéu cia nha cung cap
Booking.com rong hop y kién phan héi ciia cdc khéch du Igch trong va ngoai nwoc danh gza Vvé cdac yeu 10
dich vy khdch san gom cdc yéu to: sach sé, wifi, f?ang gia tién, vi tr:, tién nghi va su thoai mai. Két qua phan
tich cua bai bao chi ra cac dac diém trong hanh vi khach hang va cam nhdn vé dich vu khach san, c6 Ihe
stt dung lam co s¢ dé cac doanh nghwp hoan thién cac chién lugc markermg dich vu nham ndng cao chat
lhirong dich vu hwong toi su hai long cua khach hang.

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

1. Gidi thiéu

Thi truﬁmg dich YU du lich Viét Nam hién nay rat
s6i ddng va con nhiéu tidm ning chua khai théc den
hira hen mét twong lai du lich Viét Nam phét trién
manh mé& hon, chuyén nghiép hon mang lai loi ich cho
quoc gia noi chung va cai thién cude song cua ngudi
dan noi riéng, Theo s0 li¢u thong ké nam 2019, luong
khéach quoc té den Viét Nam trong thang 10/2019 wéc
dat 1.618.337 luot; tang 3,7% so vai thang 9/2019 va
tang 34,3% so v6i clng ky nam 2018,

Quang Ninh nbi 1én nhu mot diém dén hap dan
cho du khach lién tiép trong nhung ndm gan day.
Udc tinh 10 thang dau nim 2019, tong s6 khach du
lich dén Quang Ninh dat khoang 14 triéu luot, tang
14% so vai cling ky. Tong doanh thu tir du lich wde
dat 29.500 ti déng tang 24,8% so voi cung ky, vuot
ké hoach (ké hoach 27.000 Y dong) Dau an ro nét
nhat ctia Quang Ninh con thé hién ¢ ha ting dong bd
vé giao thong du ca 3 loai hinh, dwdng cao tc; cang
hang khong qudc té va cang tau khach quoc té
chuyén biét tai Viét Nam, Pac bigt, sy ra doi cua
cang hang khdng quoc te Véan Bon - cang hang
khong do tw nhan diu tu dau tién tai Viét Nam da thé

hién sy quyét tam cua tinh Quang Ninh va nha dau
tu trong viéc thiic day phat trién nganh du lich néi
riéng, kinh té - xd hoi Quéng Ninh néi chung Mit
khac, tai Quang Ninh con rat nhiéu “mé vang den du
11ch” tuy nhién céc tiém ning chua thire sy duge
khai thac. Sy da dang tir di sén, ky quan dén tir vinh
Cira Luc, dia hinh d6i nii, rimg thudng xanh ndi da
trén vinh va trén bo, hé thong 6 con song va dic biét
12 khu béo ton ¢dng vién rimg 15,000 ha con nguyén
50’ ¢d gia tri sinh théi rat lén dé khai thdc va phat
trién du lich. Chinh vi nhéan thic dwge du lich chinh
la nganh mang lai gia tri kinh té cao va tao diéu kién
cho ngudi dan dia phuong cé cong an viée lam, ting
thu nhap, Quang Ninh dang chuyén doi co cau kinh
té tir khai thac khodng sian sang dich vu, trong do6 c6
du lich. Muc tiéu trong nim 2020 Quang Ninh sé
don 15 - 16 tr|¢u Iugt khach, trong dé c6 7 triéu
khach quoc té, va don 30 triéu luot khach, trong do
¢6 15 tri¢u khich quéc té, vao nim 2030.

Trudc nhu cau phét tneq nganh du lich tai Quang
Ninh hién nay ca vé mit chét lugng céc san phim du
lich va s6 lugng khach du lich, vai tré cta cic doanh
nghiép du lich 1a rat quan trong. Cic doanh nghiép

Nghién ciru nay duwoe tai tre boi Qup Phat trién khoa hoc vi cong nghé Quéc gia (NAFOSTED) trong dé tai ma s6 502.02 - 2019.16
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cin hoach dinh chién luge néi chung va chién hrge
marketing noi riéng phu hgp voi timg tip khach hang
muc tiéu, hudng tai sy hai long cta du khach va duy
tri long trung thanh cua cac du khach. Do dé, viéc
nghién clru va phén tich hanh vi ngudi tiéu dung, tim
hiéu nhu cau va mong muodn cia ho, cic yeu t6 anh
hudng den quyét dinh trai nghiém san phﬁm;’dich vu
cia ho la rat quan trong, 14 cin cir dé céc doanh
nghtep xay dung chién luge markenng dich vu hiéu
qua, dat biét & chién lm;)'c phat trién san phim va dich
vu, chién luoc gia va phan phéi dich vu.

Trong nhung nam gan. day, mdc du trén the glc;
vi trong nudce ¢6 kha nhidu céc nghién ciru vé chét
lugng dich vu khéch san va su ha1 long cua cic du
khach nhung tai Viét Nam chu yeu 14 nhiing nghién
ctru chung ma chua c6 nhidu dé tai nghlen ctru dén
timg tap khach hang myc tiéu cua c¢dc doanh nghiép
hay nghién cu'u dudi goc do tiép can la chién luoc
marketing hon ho'p hay st dung phucmg phéap thu
thap dit liéu v6i s6 lvong miu lon cac du khéch trén
Booking.com, Agoda com, Hotels.com..

Bai nghlen ctu di sdu vao tim hleu va diéu tra
phan tich cdc yéu t6 anh hucng dén hanh vi cia timg
nhém khach hang ddi véi cac khach san 4 sao tai
Quéang Ninh theo géc df tiép cdn cia Booking.com.
Qua d6 & xuit cac nhom giai phap hoan thién chién
luge marketing hén hop theo dinh huéng khach hang
muc tiéu, hudng téi su hai long cua khach hang, gop
phan phat trién hoat dong kinh doanh cua cac khach
san noi chung va cua tinh Quang ninh néi riéng.

2. Co s 1y luén

2.1. Hanh vi nguoi tiéu ding :

Thujt nglr “hanh vi nguoi tiéu diung” dugce hiéu
la hanh vi ma nhimg ngu'é!i tiéu ding tién hanh trong
viéc tim kiém, danh gia, mua, trai nghiém san pham
dich vu sau khi mua, va loai bo san pham dich vy
khong thod mén ky vong cua ho. “Hanh vi nguoi
tiéu dung 1a su twong tac khong ngu:ng blen dm g;ua
su cam thy va nhén thire, hanh vi va céc yéu t6 moi
truong thong qua d6 con ngudi thyc hién cac hanh
vi trao d6i” (Hiép hoi Marketing My - AMA).

Hanh vi ngudi tiéu ding la mot qué trinh mot c&
nhan hay mét nhom ngum lya chon, mua sam, sit
dung hay loai bo céc san pham dich vy, nhimg suy
nghi, kinh nghtem qua khir nham thoa mén nhu cau
hay udc muon cua ho (Solomon 2016; Kotler va
Keller, 2015). Thau hiéu hanh vi clia ngudi tiéu dung
sé giap cho doanh nghi¢p xdy dung nhimg chién
luge Markering noi riéng va chién luge kinh doanh
néi chung phu hqp va hiéu qué Thuc vay, nghién
ctru hanh vi ngudi tiéu dung s& gitp cho céc doanh
nghiép nhén biét nhu cau, s¢ thich va théi quen cua
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khéach hang, 1y do ho ra qu_yét dinh mua san phim
dich v, cdc yéu td thic ddy ho ra quyét dinh tiéu
dung san phim dlch vu dé hoach dinh chlen Iuoe
marketmg thic day ngudi tiéu ding mua sim dich vu
va duy tri su trung thanh ctua ho doi véi cong ty.
Nghién ctru hanh vi ngudi tiéu dfmg la nghién
ctru toan bd cdc hoat dong xuyeén sudt qua trinh
trude khi mua sdm, trong khi mua sam va sau khi
mua sam (Solomon 2016; Kotler va Armstrong,
2017). Thu nhat, nghién ctru hanh vi trugc khi mua
sam do 1a viéc cac doanh nghiép tim hieu ve (i) su

nhan biét nhu céu cua khach hang, cic yéu t6 kich

thich nhu cau; (11) hoat dong tim kiém thong tin clia
khach hang (nguon thong tin, mic do tim kiém
thong tin, cac yéu té quyét dinh qua trinh tim kiém
thong ’tin). Thit hai, nghién ctu hanh vi trong khi
mua sam d6 la vige cac doanh nghiép tim hidu ve (i)
céac tiéu chuan danh gid; (ii) cdc quy tac ra quyét
dinh mua san pham dich vu; (iii) hoat déng mua sam
cua khach hang (céc yéu 6 tdc dong dén viéc mua
sam, cach thirc thyc hign viéc mua sam). Thir ba,
nghién cttu hanh vi khach hang sau khi mua sam do
14 viéc cdc doanh nghiép tim hiéu vé danh gid/cam
nhan cua khach hang khi sau khi trai nghiém san
pham/dich vy, sy hai long hay hanh vi mua sam lap
lai cua khach hang. Trong nghién ciru nay, tic gia
tﬁp trung phan tich hanh vi khach hang sau khi mua
sam, cu thé phan tich cam nhan cta khach hang sau
khi trai nghiém dich vu tai céc khdch san 4 sao tai
Quang Ninh, dac biét tim hlcu sdu vé cam nhan theo
ting nhom khach hang dé co thé 1a tién dé gitp céc
khach san hoach dinh chién lugc Marketing higu
qua theo dinh hu'émg khach hang muc tiéu.

Tai Viét Nam, da c6 rt nhiéu cac nghlen ciru vé
chit lugng d;ch vu va su hai long cua céc du khach
trong thoi gian qua (Nguyén Q_uoc Ngln va Phan
Van Phung, 2011; Lé Thi Tuyet va cac cong su,
2014; Ngbé Nguyen Quy v Nguyen Vin Ngoc,
2015; Nguyen Thu Ha va céc cong Su, 2018). Trong
nghmn clru cua Lé Thi Tuyét va cdc cong sy (2014)

_ cho thiy cac yeu to tdc dong dén sy hai long cha

khach hang ndi dia vé chét lugmg dlch vu tai diém
du lich laug ¢d Buong Lam gom tién nghl vén hoa,
cung cép dich vy, dap ng, tin cdy, gia cua san pham
va dich vu. Nghién clru cia Nguyen Thu Ha va cic
cong su (2018) vé anh hudng cla cic ycu to chat
luong dich vu du lich dén sy hai long cua du khach
tai diém du lich pho co tai Ha Ngi da chira rang trai
nghiém dich vu cot 161, su l_neu khach, dang gia tien,
thuc pham la nhimg yéu t6 c6 tac dong dén su hai
long ctia céc du khach.
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2.2. Chién lwpc Marketing hén hop

Nghién ctru coa Kotler va Armstrong (2017)
dinh nghia Marketing 1d cac hoat déng clia con
ngtmrl huéng téi sy théa mdn nhu ciu va mong
mudn thong qua céc tién trinh trao doi. Marketmg
glup cho cac doanh nghiép c6 thé tdn tai lau dai va
vitng manh trén thi tmcmg do Marketing cung cp
kha nang thich tmg v6i nhitng thay doi cia thi
truong va moi truong bén ngodi. Marketing da cung
cap cac hoat dong tim kiém thdng tin tir thi truong
va truyén tin vé doanh nghiép ra thi trudng, nghién
ciru phat trién san phdm mdi, tiéu thu sin pham,
cung cap dich vu khach hang... Marketing gilp
sang tao ra nhiéu loai va ching loai héng hoa c6 thé
thoa min nhu cu va mong muodn cua timg nhom
khach hang, thim chi dén timg khach hang.

Vi dic trung cia san pham dich vu, Marketing
hén hop cho san pham dich vu bao gém 7Ps: chlen
luge san pham dich wvu (Producl) phén phéi
(Place), gi4 (Price), va xfc tién hdon ho:fp
(Promotion). Bén canh 4Ps ké trén, vOi cc san
pham dich vu con bd sung thém cic P nhu con
ngudi (People), quy trinh (Process), va bang chirng
vat chat (Physical evidences) (Kotler va Keller,
2015; Luu Vin Nghiém, 2008; Nguyén Vin Manh
va Hoang Thi Lan Huong, 2013).

- Chién luqc San pham dich vy 1ién quan dén cac
gm san pham dich vu, chit lLr(,mg dich vu, chu ky
song cla sin pham va nghién ciu phat trién san
phim dich vy méi. Ddi véi san pham dich vu khéch
san dugc thé hién qua chat lugng cia phong O va
cua cac khu vue cia khéach san, toc do va chit luvgng
duong truyén Internet, cdc goi dich vu cung céap
(dich vu an uong, spa & cham séc stc khée, dich vu
du lich...). Chmh vi vy, theo goc do tiép can cua
Booking.com, chat lrong san phim dich vy cta
khach san thé hign & Sach sé va Wifi.

- Chién luge Gid lién quan dén vigc xay dung
phuong phép dinh gid va mic gia d6i véi timg san
pham dich vy. Péi véi chién luge gia trong dich vu
khach san thé hién & viéc cac doanh nghiép dua ra
cdc murc gia nhu g1a phong, céc loai phi dICh vy,
miic chiét khau gi4,... Theo Booking.com, yéu td
Déng gid tién duoc dung dé phén tich cam nhan clia
khach hang vé gia cua céc dich vu so vdi lgi ich ho
nhén duge.

- Chién lugc Phdn phéi lién quan den cac loal
kénh phan phdi, nha trung gian, vi tri diém bén, vin
chuyén, dai Iy ban hang... Trong linh vuc dich vu
khach san, chién lwgc phan phai thé hién & vi tri cua
khach san, sy thuén tién cho khach hang trong viéc
di chuyen tir khach san toi cc dia diém du lich, cic

khu vui choi, mua sm. . . Quan diém nay ciing da
dugc Bookmg com su dung a8 khao sat cam nhan
cua khach hang qua thang do Vi tri/dia diém.

- Chién lugc Xiic tién hén hgp nbi chung va
trong linh vuc khéch san néi riéng dugc thé hién qua
hoat dong truyen thong, cac chién dich quang céo,
khuyen mati, ¢b dong bin hang

- Yéu t& Con nguoi @& cap dén céc nhan vién
(trinh &9, kién thic, k§ nang...) va cac khach hang.
Trong dich vu khach san, yéu to con nger khong
chi lién quan téi trinh do, k¥ nang giao tiép, k¥ nang
xtr Iy vén dé,... cia céc nhan vién, dic biét la cac
nhén vién tuyén dau - nhitng ngudi ti€p xuc truc tiep
voi khach hang ma con phai cung cap cho nhan vién
¥ thirc vé tam quan trong cia dich vu chim s6c
khdch hang, vé thai do phuc vu nham tao su thoai
mai cho khach hang, hudng tdi ning cao su hai long
va duy tri sy trung thanh cta khach hang. Nhan thirc
dwgc tim quan trong cua yeu to con ngudi nén khi
khao sat trai nghn;m cua khach hi’mg, Booking.com
cling da su dung yéu td Sw thodi mai dé thong qua
d6 hiéu vé cam nhan cia khiach voi nhan vién tai
khach san.

-Yéutd Qua trinh bao gom céc ludng hoat ddng,
céc giai doan cong vige, murc dé lién quan cua khach
hang, va thoi gian dép ung. Qua trinh trong dich vu
khach san c6 thé dugc hiéu la hé thong cac hoat
dong va nghiép vu cung cép dich vu cho khéch hang
bao gom quy trinh checkin/check out cho khdch
hang, c4c quy trinh ngh:ep vu ban/ bar/ budng/ bép,
quy trinh tu vin bén san phim/dich vy, quy trinh
phuc vu khéch luu trd tai khéch san..

- Yéu t6 Bing ching ve vit chat trong dich vu
khéch san lién quan dén tién nghi, trang thiét bi, co
s& vat chét ca khach san. Pay ciing 13 yéu t6 thé
hién dang cap va chit lwong clia cée khach san va vi
vay cung da dugc Booking.com sir dung trong khung
nghién ctru dugce thé hién qua yéu té Tién nghi.

2.3. Moi quan hé giita nghién cun hanh vi
nguwoi tiéu ding va chien luge marketing

Nghién ciru ciia Hawkins va cac cong su (1992)
va Hawkins va Mothersbaugh (2015) thira nhan
rang thau hiéu hanh vi nguoi tiéu dung dugc xem la
chia khoa cho sy thanh cong cua chién lm;rc
Marketing. Thuc véy, dé céc doanh nghigp ¢6 thé
dua ra san phﬁm dich vu thich tmg véi thi hiéu cua
ngudi tiéu dt‘mg, dinh gia san pham dich vu hop Iy,
tao su thufn tién cho khach hang trong viéc tim
kiém san phim hay xay dung dugc chién dich quing
cdo, c§ dong ban hang hiéu qua déu phai dua trén
viéc nam bit hanh vi ngudi tiéu dung, dic biét la
nhom khach hang muc tiéu cua doanh nghiép. Ngodi
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ra, hiéu biét vé ngudi tiéu dung s€ gitp cho cic nha
quan tri gidi ddp nhiing vén dé co ban khi hoach
dinh chién luge Marketing cho ting thq tru(mg cu
thé, tu‘ng nhém khach hang cu thé va c6 khé ning
cung ing san phém dich vu thoa man nhu céu d6. Su
hiéu biet vé hanh vi nguoi tiéu dung dong vai tro
quan trong trong tat ca céc giai doan cla qua trinh
hoach dinh chién lugc Marketmg néi chung va
Marketing hon hop ndi riéng.

Dé ¢6 thé thau hiéu hanh vi nguoi tiéu dung, \jlt:c
phan doan thi trudng déng vai trd quan trong dé cé
thé gitp doanh nghiép chia nho thi trudng tong thé
thanh tng nhém twong dong vé nhimg dic tinh
trong hanh vi va qua d6 lwa chon dugc thi trudng
muc tiéu phi hgp - doan thi tmbng ma & d6 doanh
nghiép c6 wu the hon so véi cac doi thi canh tranh
(Kotler va Armstrong, 2017; Kotler va Keller,
2015). Cén cir vao cac dic tinh hanh vi clia nhém
khach hang muyc tiéu, doanh nghiép méi co thé  cung
ing cac san phamfdich vu théa méin nhu cau va
mong muén cia ngum tiéu dung dé thu dugc lgi
nhudn va su hai long caa khach hang.

Chinh vi vdy, hanh vi'ngudi tiéu dung duoc coi
la mét trong cac xult

ddng tich cyuc téi danh gia tong quét cua khach hang
doi véi cdc khich san. Trong do:

Hla. Yéu té sach 8¢ tac dong tich cuc tGi danh
gia cua khach hang d6i voi cic khach san

H1b. Yéu t6 wifi mién phi tac dong tich cuc tdi
danh gia ciia khach héng doi vai cac khach san

Hlc. Yéu tb dang gia t1en tac dong tich cue té1
dénh gi cia khach hang ddi véi cc khach san

Hld. Y¢€u to vi tri tic dong tich cuc t6i dénh gia
ctia khach hang doi véi cic khach san

Hle. Y¢u to tién nghi tdc dong tich cyc téi danh
gia cua khach hang d6i voi cac khéach san

HIf. Yéu t6 sy thoai méi tac d("mg tich cuc toi
danh gla ctia khach hang dol véi cac khach san

ia th : Cob sy khac biét dang ke

vé danh gia cia nam nhom khdch hang voi cac yéu
td sach s&, wifi mién phi, dang gia tién, vi tri, tién
nghi, sy thoai mai dé1 véi cac khach san 4 sao tai
Quang Ninh.

4. Phuong phap nghién citu

Phiong phdp thu thap dir li¢u:

bé kiém dinh cac giai thuyét, tac gia sir dung dir
liéu thu thap tir Cong ty Booking Holding (doanh

hat diém quan trong dé - H1 P
{)arn cin c?u xay d%mg Sach s Vil i dite ::b Dkﬁ]?:az;a
chién luge va dong thoi
phuc vu truc tlep cho Wifi mién phi Su thodi mai i
viéc xdy dung céc chién 5 Nhém khdch hang
luge marketing hén h ok SR Re————
clia cic doanhgnghlf;pop Diéng gia tién Tign nghi

3. Khung phﬁn tich

ciia nghién-ciru

Hinh 1: Khung phdn tich ciia nghién cuu

Ké thira ly thuyet vé Trong dé:
hanh vi ngudi tiéu dung
két hop v6i cic thangdo Tipcin  Thanh phan dich Khdi ni¢m
theo vu theo tiép cin

dénh giad duge st dung

X P = Marketing  ciia Booking.com
trén BOOkmg'com ‘;Ta Sin phi lién quan dén ddnh gid cta khach hang vé mirc dé sach sé cua phong &c
dugc phan tjch t!'[eo tiep d::;‘]i:m Sach sé vit cc khu vye cita khach san (khu qudy bar, bé boi, khuén vién, sinh,
can ly thuyét chién lugc : :‘:"h lang, ;é‘“' "-“‘Ekh) — e R
Marketing hén hQ’P dich Wift mién pht ILJngL;::ng trét\ﬂe:: ach san cung cap dijch vy wifi mién phi véi chd
vu duge trinh bay & GiA dict Bling ol 88 lién quan dén chi phi khach hing chi tra va gid tri cam nhén cla khach
trén, khung phan tich va > 4" S ZIEHE  hang khi trdi nghiém dich vu. . .
cac gié thuyét cla P!ﬁn phoi Vi i lién quan dén dia diém cia khach san dé tao sy thufn tién trong di chuyén
nghién ciru duge trinh ~H0¥ : Gk iy g
C G Ste thodi méi lién quan kién thirc, thai d¢, k¥ ning cia nhin vién dé tao su thodi mai

bay nhu hinh 1. i S e cho cdc khach hang khi trii nghiém cc dich vy khich san cung cip.

Gia thuyet ngl‘ucn le Bing chitn lién quan dén cac dich vu khich san cung ¢p cho khach hang bao gbm:

= om eia thu et vit cghit S Tign nghi :E bai, ‘fg :t!gra dén sin an, u;mg tam thé dyc, phong Spa & chiim soc sirc

3 A de, ¢ xcm[cnplquy ar.
"H“l" Chﬁt lu,qn g qlCh Vl} Bdnh gid tong quan  lién quan dén ¢im nhin tong quan cua khach hing ve chat lugng dich vu
(SQC}I sé, Wifi, Baﬂg gia ctia khdch hang cia khich san
tién, Vi tri, Tién nghi va Phin nhom khdch  cin cir vao myc dich chuyén di, chia nhém khach hang thanh naw nhom,

Su thodi mai) c6 tac hang

bao gom di du lich cip d8i, di du lich mét minh, gia dinh cé tré nho, gia
dinh ¢6 thanh nién, du lich doan/nhom.
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nghiép dat chd toan ciu) dugc cong bd cong khai
trén trang web www.booking.com. Coéng ty nay
dwgc xem la nha dich vu dit chd xép thi phan sé 1
chau Au, cho phép khach hang dat
phong tai 148.000 diém den tai 228

5. Két qua phén tich va thio lugn
5.1. Ddnh gia cua khach hang doi véi cdc hang
muc dich vy tai khdch san 4 sao Quang Ninh

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

qudc gia va ving lanh thd trén toan

the g]_()'l MO]_ nga}(’ hon 1.550.000 Gia tri’ Gia tr@ Gia tl"i 'B(j I(%ch
dém phéng duoc dﬁl tméc trén nhé nhat 1&n nhat tﬂlﬂg bi[‘lh chuan
WWW, booklng com Vi trang web Dénh gia cua khach hang 6.60 8.70 T.73 0,90
nay dugc xem li edng cy pho bién _Sachsé_ 6.10 9.30 7,95 0,95
ctia khach du lich quoc té. Khach _Wifi mién phi 6.70 8.90 7.98 0,91
hang sau khi luu trd tai cdc khach _Péng gid tién 6.20 8.80 743 1,10
san (duogc dat qua Booking.com) s& _Vitri 6.20 9.10 7.53 1,11
nhén duge email dé nghi danh gid Tién nghi 6.50 8.60 7.57 1,00
ve dich vu khach san theo 7 hang Su thoai mai -6.80 9.20 7,89 1,07

muc, bao gdm 6 yéu t6 chi tiét vé
cac hang muc dich vu sach sé, tién
ngl'n vi tri, wifi mién phi, su thodi mai, dang gia
tién va cuoi cung la ddnh gia tong quat vé dich vu.
Thang dlem dinh gid duoc sir dung cd gia tri tr 1
den 10 diém: dlem 1-3 (Rat te), dlem 3-5 (Kem),
dlem 5-7 (Chip nhan dwoc), diém 7-9 (Tot) va
diém 9-10 (Tuyét hao). Cac phdn héi cla khach
hang sau d6 dugc tong hop va trinh bay cong khai
trén trang web clia booking.com d€ ngudi tiéu ding

¢ thé biét dugc cam nhén cia khach hang doi véi -

tirng khach san.

Do gidi han thoi glan va ngudn lyc nghién cim,
cac tic gid sir dung mau dir liéu duge thu théap tr
thang 11 dén thang 12/2019 t& trang Booking.com
bao gdm dugc 3.798 ¥ kién ctua khach hang d6i véi
20 khach san 4 sao tai Quang Ninh.

Pkuong pkap phin tich dir liéu: Pau tién, tic gia
danh gi4 gid trj trung binh ctia cc thanh phan dé dua
ra danh gla nhin nhén v€ mitc d¢ cdm nhén cua khach
hang. Tiép theo, tdc gid sir dung phén mém SPSS dé
tién hanh phén tich dinh luong dit liéu thu thap dugc.
Phan tich tuong quan (Correlation Analysis) dugc
tién hanh dé xem xét moi quan hé gilta cc thanh
phén: sach sé, tién nghi, vi tri, wifi mién phi, su thoai
mdi, dcing gid {ién va moi quan hé gifra c4c thanh
phan voi yéu t6 ddnh gid tong qudt vé dich vy cia
khach hcmg Sau do, phan tich One-way Anova dé
xem xét ¢6 sy khac bigét hay khong gilta cac nhom
khach hang theo muyc dich chuyen di trong viée danh
gid cac thanh phan déi véi céc khach san 4 sao. Cubi
cung, phén tich hdi quy tuyen tinh (Regression
Analysm) dé tim s lién hé gitta hai bién s6: bién doc
lap va bién phy thude, qua doé kiém dinh dugc mbi
lién hé gifra bién phu thudc (danh gla tong quét clia
khach hang) va bién ddc 1ap (sach s&, tién nghi, vi trf,
wifi mién phi, su thodi mai, ddng gia tién).

Nguobn: Két qud phdn tich ciia cdc tic gig

Két qua tong hop trinh bay trén Bang 1 cho thay
nhin chung céc khach hang danh gia twong dbi cao
va ¢ su tuong dong trong danh gi4 461 voi cac ycu
t6 sach s&, wifi, dang gid tién, vi tri, tién nghi va sy
thoai mai tai cdc khach san 4 sao tai Quing Ninh.
Trong d6, nhém yéu td Sach s& va Wifi hién dwoc
khéch hang dénh gia cao hon so véi céc yéu tb con
lai véi gid tri lén Iugt 1a 7,95 va 7,98.

Khi tién hanh phén tich danh gia theo phin nhom
du khach nhu dugc trinh bay trén Hinh 2 (5 nhom:
du lich cdp d6i, du lich mdt minh, gia dinh c6 tré
nho, gia dinh co thanh thiéu nién, du lich doan
nhém) dbi véi cée yéu td cho thy:

- Nhom khéch du lich cip d6i danh gia cac khach
san 4 sao tai Quang Ninh cao hon cic bon nhom con
lai véi gid tri dao dong trong khoang tir 7,84 dén 8,41;

- Nhom gla dinh c6 tré nho va nhom gia dinh cé
thanh thiéu nién c6 dédnh gia twong ddng nhau va
ddnh gia cic khéch san 4 sao tai Quang Ninh ¢ murc
théap hon $0 voi cac nhom, véi gid tri trong khoang
tir 7,20 dén 7 e N

- Dang gia t:len la yeu t6 hién 5 nhém khéch hang
dénh gia thap nhét, ké dén 1a yeu t6 Vi tri ; (4) Wifi
mién phi, Sach s& va Su thoai mai 14 cac yéu t6 duge
cac nhom khach hang danh gia cao.

3.2. Phdn tich twong quan cdc hang myc dich vy

Bang 2 trinh bay ket qua phén tich méi twong
quan gm‘a bay thanh phin va két qua phén tich cho
1hay hé s6 Pearson Correlation cua 7 thang do déu
nam trong dai gla tri tir 0,144 dén 0,571 (nhé hon
0,5); cho thdy mirc d¢ twong quan gitta bay thanh
phin nay ¢ mac trung binkh. g

5.3. Phin tich hoi quy

Dadnh gia cac yeu t6 anh huong dén dinh gid cia
khéch hang doi véi cac khdch san 4 sao tai Qudng Ninh.
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Hinh 2: Danh gid cua tirng nhom khdach hang
Vo1 cdc yéu to tai cdc khach san 4 sao tal Quang Ninh

—Du lich cap ddi
s [ 200 Hhy T IR

e (3ia dinh cOtré nhd

gi4 tién, Vi tri, Tién nghi vi
Su thoai mai giai thich

duoc 57% danh gia cia

khach hang d6i vdi céc
khach san 4 sao tai Quang

Ninh. Trong Bang 3 céc hé

50 phéng dai phuong sai
(VIF) déu nhé hon 2 nén
kho xay ra hién tuong da

e Gia dink cathanh tibu pién CONE tuyeén. Véi mf{c Y
—O ety RN nghia (Sig.) cla cac yéu to
2 Sach s&, Wifi, Déng gia
i _ tlen Vi tri, Tién nghi va Su

oo el L LR o thoai mai déu nho hcm 0,05;

e NG o thé hién ca sau yéu to nay
déu co anh hudng téi Danh

.Nguén: Két qua phdn tich cia cde tdc gfd;
Bing 2: Két qua phan tich twong quan

Dénh giacia Sachs€¢  WIFI Pang Vit Tién Su thoai
khéach hang mién phi gia tién nghi méi
Danh gia cia khich hang 1
Sach s& 0,355 1
WIFI mién phi 0,505 0,144 I
Déng gié tién 0,565 0,287 0,548 1
Vi tri 0,391 0197 0215 0528 1
Tién nghi 0,404 0380 0483 0472 0,440 1
Sur thoai mai 0,443° 0542 0417 0477 0455 0,571 1

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

Nguén: Két qud phén tich ciia cdc téc gid

M3 hinh héi quy duge sir dung dé dénh gia mirc d6
anh hudng cua cic yéu to dén danh gui cua khach hang.

Trong bang tém tit md hinh, hé s6 R higu chinh
12 0,57; dwoc hiéu 1a sdu yéu t6 Sach s&, Wifi, Dang

gia léng quat cla cac khach hang. Trong d6, yéu )
Déng gid tién c6 dnh hudng l6n nhal dén Danh gia
tong qua,t ciia khach hang, tiép dén lan lugt 1a nhém
cdc yéu to Sach s&, Su thoai mai, Tién nghi, Wifi,

Bing 3: Phan 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 Dénggiatién| 0,175 | 0,062 0.215 1927 | 0,000 | 0967 | 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 thoaimai | 0,166 0,060 0,199 1.093 | 0,000 0,994 1.478

Nguon: Két qua phan tich cia cdc tdc gid
khoa hoc =
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va Vi tri. Chinh vi viy, c4c gia thuyét tir Hla dén Bang 4 trinh bay két qua phan tich hdi quy dé
HIf déu dugc chap nhén. danh gia céc yéu t0 anh hudng dén danh gi4 cua
Barnh gia cac yéu to anh hwo'ng dén dénh gid ciia nhém di du lich cip d6i (M6 hinh 1), nhém di du

nmg nhom khach haﬂg dot voi cdc khdch san 4 sao lich mét minh (Mﬁ hinh 2)} nhém gia dinh c6 tré nho
tai Quang Ninh. : i

Béng 4: Phan tich hoi quy 2

Unstandardized | Standardized t Sig. Collinearity
M4 hinh Coefficients Coefficients Statistics
B Std. Error Beta Tolerance | VIF
(Constant) 1,011 0,132 3,021 | 0,012
Sach sé 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 |Déang gia tien| 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
Sy 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 sé 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 |Panggiatién| 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 | '6.015 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 sé& 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 |Panggia tién| 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 méi | 0,151 0,071 0,170 2,184 | 0,021 0,995 1,573
(Constant) 1,092 0,141 3,018 | 0,002
Sach sé& 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 | DPéng gia tién| 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
Sur thoai méai | 0,202 0,075 0,194 1,193 | 0,012 0,990 1,675
(Constant) 2,018 0,182 2,487 | 0,019
Sach sé 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 |Panggiatién| 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
Sy thoai mai | 0,177 0,070 0,231 1,231 | 0,010 0,995 1,881

Nguén: Két qua phan tich ciia cdc tdc gid

e - khoahoe <=
S6 14172020 fhgng mai 45




(M0 hinh 3), nhém gia dinh c¢é thanh nién (M6 hinh
4), va nhém du lich doan/nhém (M5 hinh 5) d6i véi
cac khach san 4 sao tai Quang Ninh,

Qua Béng 4 cho thdy cac yéu té Sach s&, Wifi,
Dang gia tién, Vi tri, Tién nghi va Sy thoai mai déu
¢6 anh huong téi danh gid cia cac nhom khéch hang
trong mo hinh 1, md hinh 2, mé hinh 3, va mé hinh
5 (Sig. <0.05) dbi v6i cac khach san 4 sao tai Quang
Ninh. Riéng md hinh 4, chi ¢é cac yéu td Sach s&,
Dang gié tién, Vi tri, Tién nghi, va Sy thodi mai c6
anh huong quan trong t6i danh gid cia nhém gia
dmh c6 thanh nién dbi véi cac khach san 4 sao, yéu
t6 WIFI ¢6 mic ¥ nghia 1én hon 0,06 > 0,05 nén
khong thé hién anh huéng. Mit khac, mic do anh
hudng cla cac yéu to téi danh gia cla khach hang
theo timg mé hinh (twong Ung theo timg nhém
khéch hang) 1a khéac nhau.

5.4. Phan tich One-way ANOVA dé kiem dinh
sw khdc bi¢t gifta cdc nhdom

One-way ANOVA di dugc trinh bay & trén c6 thé
két ludn ring;

Thir nhat, cée yéu tb sach s&, ddng gia tién, vi tri,
tién nghi va sy thoai mai déu cé tac dong toi danh
gia cia cac khach hang dbi véi cic khach san 4 sao -
tai Quang Ninh.

Thir hai, c6 sy khae biét dang ké trong danh gia
cdc yéu t6 trén gifta cic nhom phan loai theo muc
dich chuyén di.

Thir ba, mic d§ anh hudng cua cac yéu td t6i
d4nh gia ctia khach hang déi véi cac khach san 4 sao
tai Quang Ninh theo ting nhém khéch 1a khac nhau.

Két qua nghién ctru di c¢6 nhitng dong gop vé
mit ly luén & khia canh nghién clru hanh vi ngudi
tiéu ding, c6 thé duge xem nhu 14 mét minh ching
cho xu huéng hanh vi cia ngudi ti€u dung 1a khac
nhau theo ting ddi tuong khach hang va theo timg
loai san phﬁ:mfdich vu tiéu dung. Mat khac, tinh méi
ciia nghién ciru so v&i mdt s6 nghién ciu trude day

Bang 5 Két qua phan tich ANOVA (Nguyén  Quoc

S Nghi va Phan Van

F Sig. K¢ét qua Post-hoc test Phing, 2011;

Sach sé . 1725 | 0043 | CO6 sy khic biét gitta nhém (2,4,5) vs nhom (1,3) Nguyén Hué
WIFI mién phi 1710 | 0.017 Co sy khéc biét gitra nhém (2,3) vs nhom (1); nhém (2,3) Minh va cic cén‘
¢ ' vs nhém 5: nhém (1,2,3.5) vs nhom 4 ong

Dang gid tien | | 400 | 0014 | CO 5 Khic biét gita nhom (1,2) vs nhom (5); nbom (1.2) | S¥: 2014; Ngd
i ’ vs nhom (3,4); nhém (3,4) vs nhém (5) Nguyén Quy va

Vi tri 0375 | 0.026 Cé sy khac biét gitta nhém (1,3) vs nhém (2,4); nhém | Nguyén Van
; " (1,3) vs nhom 5; nhém (2.4) vs nhom 3 Ngoc, 2015) con

Tién nghi | 0945 | 0.043 Cé’su khéc'biét gilta nhom '(3,4,5) vs nhém 1; nhém 1 vs | duoc thé hién & 2
e nh{om 2 t]hur‘n-(i},i,S) vs nhom?2 - diém: Thi ”M},

Su thodi mai 1.235 | 0.030 | Co su khac biét gitra nhém (1,2,3.4) vs nhém 5 nghién ciru khong

Ghi chit: Nhém 1: du lich cap ddi; Nhom 2: du lich mgt minh: Nhom 3: gia dinh c6 tvé nho; Nhom

4. gia dinh ¢ thanh nién; Nhom 5: du lich a*oan/nkom
Nguon: Két qua phan tich cia cdc tde gid

Qua Bang 5 trinh bay két qua phan tich One-way
ANOVA cho théy cé sir khac biét dang ké gitra cac
nhém (nhdm di du lich edap doi, nhom di du lich mgt
minh, nhom gia dinh c6 tré nho, nhom gia dinh cé
thanh nién, va nhém du lich doan/nhom) trong viée
danh gia cac yéu to sach s&, wifi mién phi, déng gia
tién, vi tri, tién nghi, va su thoai mai déi voi céc
khach san 4 sao tai Quang Ninh (Sig. < 0.05). Do
vay, gia thuyét H2 dugc chﬁp nhén.

6. D¢ xudt va két ludn

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

khoa hoc

chi tép trung phan
tich mbi quan hé
gilta cac yéu o
chit lvong dich vu dén danh gia cua khach hang ma

~con lam 16 hon tac dong cua timg nhém yeu t6 dén

timg nhém khéch hang khic nhau, lam tién dé cho
viéc xdy dung cac chién luge Marketing dich vu
hiéu qua; Thir hai, phwong phéap thu thap dir liéu cia
nghién ciru dya trén sb lrgng mau 16n 1a 3.798 cic
¥ kién danh gid cua khach hang - nhimg ngudi cd
trai nghiém dich vu tai 20 khach san 4 sao tai Quéang
Ninh, va dir liéu dugc cong bé cong khai va khach
quan trén trang Booking.com.

Bén canh d6, két qua nghién ctu ciing di co
nhimg dong gop vé mit thyc tién kha 1én cho céc

=

4  thuong mai
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nha quan tri trong viéc dua ra nhitng d& xuét phuong
hudng cai thién hoat dong marketing dich vu, huéng
t61 dem lai sy thoa man cho cic khach hang muc
tiéu clia céc khach san 4 sao tai Quang Ninh. Céc dé
xuat dua ra dugc xdy dung trén co so két hop cac két
qua phén tich ctia nghién ctru bao gbm két qua phan
tich gia tri trung binh (Hinh 2), két qua phan tich hdi
quy (Bang 4) dugc trinh bay chi tiét sau day:

Bang 6: Tom tat dé xudt cai thién hoat dong Marketing

tiéu 1a nhém gia dinh cé tré nho: can tap trung wu
tién cai thién yéu t5 Bing 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 cac
reviews ctia nhém gia dinh ¢6 tré nho vé cée tién
nghi dwge wa chudng nhit duge chia sé trén
Booking.com, ching han nhu xe dua don tir san
bay, phong khéng hit thudc, phong gia dinh, chd
vui choi cho tré

tai khach san 4 sao tai Quang Ninh ef‘f‘l, dic.h vu
- — - . < trong gin tré
San pham dich vu Gia Piﬁ%q L?a:n g Cog _ em, dich wvu
P o NEUOL  chim séc sie
vét chit khoe S i
Khach san/ Sachs¢ WIFI  Panggia Vitri Tiénnghi  Su 10 Oph, Wikl
Nhém khiach hang mién phi tién thoai mai ml::n phi véi
Du lich ciip d6i * *% wkokk *% ok Aok chat IlI(}l‘lg
Du lich mét minh e T ITIT P *% P d}ré‘ng truyén
Gia dinh c6 tré nho + ¥ * +* e * tot... Dua trén
Gia dinh ¢6 thanh thicu i i e St wxxx  CAc reviews cua
nién khiach va tinh
Du lich doan nhém *k * * kK *kokk ook ok ko hinh thl_IC té,
cac khach san

t*** .
Ghi chu: * <> Mikc dp cdi thién tir thap dén cao sie s b e Lo

Nguon: Dé xudt cia céc tdc gia

Qua Béng 6 cho thiy cac nha qudn trj khich san
4 sao tai Quang Ninh nén c6 nhiing céi thién chién
luge marketing dich vu linh hoat theo tirng nhém
khach hang muc ti€u cta khach san, cu thé nhu sau:
Thir nhdt, d6i véi cac khach san c6 nhém khach
hang muc tiéu 1a nhém du lich cap déi va du lich
mat minh; can tdp trung uu tién cai thién yéu t6 Con
ngudi - nhan vién khach san dé tao sy thoai mai cho
khach hang va yéu t6 Gi lién quan dén cam nhan
ddng gia tién cia khich hang. Thuc viy, theo
reviews cua cac khach hang, mot s khach san
thuong thu 3% phi dich vu khi khach hang thanh
todn qua thé VISA ma khéng théng bao trude cho
khach hang, hay phi dd udng tinh gia cao, tinh phi
dén 2 chiéu cta khach trong khi khach chi ¢4 nhu
cu sir dung dich vu dua doén 1 chiéu... Do do,
trong thoi gian tdi, cac khach san nén cai thién cac
dich vu cung cap, xem lai phuong én tinh phi dich
vu dé c6 thé dem lai cho cic khach hang trai
nghiém dich vu hoan hao, tao sy thoai mai cho
khach hang khi sur dung dich vu tai khach san, Thi
hai, di véi céc khach san ¢6 nhom khach hang muc

giai phap cai
thién hoat dong Marketing hiéu qua. Thur ba, a6i
véi cac khach san ¢ nhom khach hang muc tiéu 13
nhém gia dinh co thanh thiéu nién; can tap trung uu
tién cai thién yéu té Bing chimg vét chit (tién nghi)
va yéu t6 Con ngudi —nhén vién khac san (su thodi
méi). D& cai thién thi cac khach san nén tham khao
céc reviews cuia nhom gia dinh c6 thanh thiéu nién
vé cac tién nghi duge va chudng nhat duge chia sé
trén Booking.com, ching han nhu cic hoat dong
ngoai trdi, cac hoat dong két ndi gia dinh (cac 16p
hoc nau in, pha ché.. ). Cudi clng, ddi véi cac
khéach san c6 nhom khach hang muc tiéu 1a nhém
du lich dodn nhém: cin tip trung wu tién cai thién
céc yéu t6 lién quan dén Bing chiing vét chét (tién
nghi) va Con ngudi (sy thoai mal) va Phin ph(]l (vi
tri/dia diém). Dé cai thu;:n yéu t6 Phéin phdi, cic
khéch san ¢6 thé tim kiém hay dau tu céc dia diém
du lich (cac khu chg, cac khu vui choi, d1em kham
phé van hod...) gin véi vi tri khéch san, qua do tao
su thudn tién cho khach hang khi di chuyen di lai.
Tuy nhién, bai nghién ctru ¢on mot s6 han ché
ma nhitng nghién ctru tiép theo c6 thé cai thién. Thir

khoa hoc
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nhat, pham vi nghién ciru cta bai chi nim trong
pham vi 1a céc khich san 4 sao trén dia ban tinh
Quang Ninh nén c6 thé anh huéng téi tinh tong quat
hoa cua bai. Nhitng bai nghién ciru vé sau c6 thé
m& rong thém cac dja phén 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 ctua nghién ciru duogc
ké thira tir thang danh gid cua Booking.com nén
mai chi tiém cédn dén céc yéu td San phém dich vu,
Gid, Phan phdi, Con ngudi, Bing chimg vit chit
theo tiép can cua chién lwge Marketing hdn hgp
dich vu, bai nghién ctu tiép theo dy kién s& phirc
tap hoa khung phan tich cua nghién ctru bang vige
b6 sung thém thang danh gia lién quan dén yéu t6
Quy trinh va Xc tién hdn hop tai cic 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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