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T6m tat. Nghién cieu nay duroc thuec hién diea trén diz ligu thu thép tir cac cugc phong van chuyén gia
va y kién danh gid cua 62 khach san trén dia ban tinh Thiza Thién Hué. Két qua nghién cizu cho thdy hoat
déng marketing truyén miéng (WOMM) dwoc iing dung rgng rai ¢ cac khach san, trong dé chii yéu 1a hinh
thizc marketing lan truyén (Viral marketing) va hinh thirc marketing céng dong. Poi twong chinh dirgc chon
dé truyen miéng la cdc khach hang da trai nghiém dich vu va cam thdy théa man. C6 ba chui dé chinh dwoc
cac khach san diing dé lan truyén la “chat heong dich vu”, “gid ca” va “dia diém”. Ba cong cu lan truyén
chinh si dung nén tdang internet d@é tién hanh marketing truyén miéng la thiét ldp website riéng, lién két voi
cac trang uy tin va sir dung c&c mang xa héi. Nghién citu ciing chi ra 6 yéu to can tré chinh déi véi hoat
déng WOMM ¢ khach san, trong dé c6 2 rao can phé bién nhdt gom: thiéu cong cu hé tro phan tich va
thiéu kién thizc chuyén sau vé WOMM.

Tir khéa: WOMM, marketing truyén migng, khach san, online WOMM
1. PAT VAN PE

Trong hoi thao “Marketing thé ki 21 do Truong Doanh nhan PACE t6 chuc tai Viét Nam
vao ndm 2007, Philip Kotler da tirng phét biéu ring doanh nghiép c6 thé giam chi phi quang cao
bang cach sir dung hiéu qua cac mbi quan hé cong chang thong qua con dudng truyén miéng. Thuc
té cho thdy, WOMM tr¢ thanh xu huéng marketing chu yéu cua doanh nghiép & cac nudc tién tién
va dang trong giai doan phét trién nhanh & doanh nghiép Viét Nam.

Du lich n6i chung va dich vu luu tra néi riéng duge xem 1a linh vuc kinh doanh tiém ning &
Viét Nam. Véi dic thu 1a mot nganh dich vu, kinh doanh khéch san can c6 nhitng chién luoc
marketing riéng biét dé tiép can vai khach hang muc tiéu mot cach hiéu qua nhat. WOMM 1a mot
trong nhitng cdng cu duge danh gia cao vai stc lan téa rong va chi phi thap, da dugc nhiéu chuyén
gia nghién ctru va rng dung.

Tai Thira Thién Hué, theo sb liéu tir s¢ Vian hoa, Thé thao va Du lich, nganh kinh doanh
khéch san phat trién nhanh chong (tir 3.071 budng, phong nam 2006 1én dén 10.421 budng, phong
nam 2014), tao nhiéu cong an viéc 1am cho ngudi lao dong & trén dia ban. Mic du nhiéu khach san
& Thira Thién Hué dang trién khai WOMM nhung chua c6 mot nghién ciu chinh thic vé thuc
trang 4p dung WOMM ciing nhu hidu qua cia WOMM ddi véi doanh nghiép luu trt néi chung va
khéch san noi riéng & Thira Thién Hué. Do d6, viéc phéat huy kha ning cia WOMM trong cac
khéch san trén dia ban con han ché va chua déng bo. Bai bao nghién ciru thuc trang viéc ap dung
WOMM cua cac khéch san, tim hiéu nhitng rao can phé bién va dé ra giai phap &p dung WOMM,
g6p phan nang cao ning luc canh tranh cua khach san trén dia ban.



2. TONG QUAN VE WOMM VA KHACH SAN

- Truyén miéng (WOM) I hinh thic giao tiép gitra ngudi voi ngudi C2C (Consumer to
Consumer) tryuc tiép hoac gian tiép thong qua dién thoai, email, dién dan, blog, mang x& hoi,...
thong qua WOM, cac thong tin dugc “lan téa” mot cach nhanh chong trong cong dong.

- Marketing truyén miéng (WOMM): khi cac nha marketing vao cuéc, WOM da tré thanh
WOMM, mot cong cu marketing trong hoat dong kinh doanh. Lac nay, WOMM hoat dong theo
kiéu B2C2C (Business to Consumer to Consumer), nghia 1a cdc nha marketing dan dat thong diep
thuong hiéu, san pham hay dich vu dén véi khach hang qua con dudng “lay lan” trong cong dong.

- Céc cdng cu co ban caia WOMM: Theo “Word of mouth marketing” cua tac gia Andy
Sernovitz, quy trinh thuc hién WOMM duoc thuc hién mot cach théng nhat, khoa hoc voi cong
thiee 5T[1], bao gom: Talker: lya chon ngudi néi; Topic: lya chon chi d&; Tool: hra chon cdng cu;
Taking part: tham gia vao qué trinh truyén miéng; Tracking: danh gia, theo ddi va hiéu chinh qua
trinh truyén miéng.

- Khach san: 1a co s¢ kinh doanh cung cép dich vu kinh doanh lru tra, an udng va mot sé
cac dich vu khac cho khach du lich vi muc dich thuong mai.

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Nghién ctru st dung phuong phap thu thap, phan tich dir liéu dinh tinh va dinh luong
thong qua diéu tra mau cac khéach san trén dia ban Thira Thién Hué; st dung phép chon khéng
lap, vai yéu cau muc do tin cay la 95%, sai sé chon miu (e) khong vuot qua 10% kich c¢& mau.
Kich c& mau cho nghién cau khong lap lai duge xac dinh theo cong thirc[2]:

_Z%.pl-p)
e2
Trong d6 n 1a kich ¢& mau dy tinh; Z 1a gia tri twong Ung ciia mién thong ké. Vi mic ¥
nghia a = 5%, Z = 1,96; p: xéac suat khach san st dung WOMM,; e: sai s6 cho phép (10%) ddi voi
nghién ctru méi. Vi gia dinh p = 0,7 theo nhu két qua nghién ctru dinh tinh, s§ quan sat trong
mau theo cong thire 1a: 63. S6 lwong bang hoi hop 18 thu vé va dua vao phan tich 1a 62.
Mau duoc chon ngdu nhién hé théng theo quy trinh cac bude nhu sau:

Bwéc 1. Thu thap danh sach “CO SO LUU TRU TREN PIA BAN TINH THUA THIEN HUE” tir
s& Vin hoa, Thé thao va Du lich. Téng s6 khach san theo danh sach 1a 205.

Bwéc 2. Tinh budc nhay k = Tong sé khach san/Kich ¢& mau = 205/63 ~ 3.

Bwéc 3. Xac dinh phan tir dau tién trong mau bang cach chon ngau nhién 1 khach san trong 3 khéch
san dau tién theo danh sach da duoc cung cap.



Bwéc 4. Tinh tir phan tir dau tién duoc chon vao mau, ctr sau 3 phan tir tiép theo chon 1 khach san
dua vao mau, chon cho dén khi du sb phén tr theo kich c& da tinh.

Cac dir liéu dinh luong sau khi d thu thap dugc hiéu chinh, 1am sach duoc xir Iy trén phan
mém thng ké SPSS. Cac dai luong nhu trung binh mau, ty 1é mau, mod, trung vi,... va cac phép
kiém dinh nhu One Sample T-test d¢ kiém dinh gi4 tri trung binh cia mau so véi tong thé va kiém
dinh ty & Binomial Test danh gia, kiém dinh ty 1¢ do dugc céc bién trong mau so véi thuc té duoc
sir dung dé tién hanh phan tich.

Két qua tir viéc phan tich di liéu thir cap, ching toi dé xuat cac van dé va ndi dung nghién ciu
nhu sau:

Bang 1. Hé thong cac van dé chinh va noi dung nghién ciu

Cé4c van deé chinh Néi dung danh gia Nguon dir liéu
Mirc do hiéu biét vé WOMM Y kién chuyén gia
NHAN THUC Mbi truong st dung WOMM
CHUNG VE 5 Lik A
y —— Y kién chuyén gia,
WOMM Cac muc tiéu caa WOMMI3] WOMMA
Thuc trang WOMM & khach san
Cac hinh thirc WOMM co ban WOMMA
Lua chon dbi tuong
HOAT DONG Lua chon chu dé Y kién chuyén gia,
WOMM O Lwa chon cong cu tai liéu caa Andy
KHACH SAN Sernovitz
Qua trinh tham gia va theo ddi hoat dong
WOMM
Ngéan sich WOMM trong thoi gian toi
Y kién chuyén gia,
CAC RAO CAN tai liéu caa Andy

6 yéu té can tro chinh

POl VOI WOMM Sernovitz,

WOMMA

3. KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN
4.1. Panh gia chung vé nhan thirc cia cac khéach san dbi véi WOMM



Khi khao sat vé mire dg nhdn biét khai nigm marketing truyén miéng WOMM thi co dén
40 trén tong s6 62 khach san tra loi rang ho hiéu vé thuat ngit nay (“Cé nghe va hiéu” chiém 46,8%
va “Hiéu rd” chiém 17,7%), chi c6 4 khach san cho rang ho “chwa bao gid nghe” dén thuat ngi

nay.
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Hinh 1. Cac muc tiéu chii yéu cua viéc ap dung marketing truyén miéng.

Tiép tuc do luong nhan thic vé cac muc tidu cia chién lirgc marketing truyén migng cho
thiy: CO it nhat 75,8% cac ddi twong diéu tra thong nhat cho rang ho “dong ¥ hodc “hoan toan
ddng ¥ véi 7 muc tiéu co ban cua marketing truyén miéng, hay ndi cach khéc, viéc thuc hién
WOMM s& gilp cac khach san dat dugc cac muc tiéu trén. Trong sé nhitng muc tiéu dua ra, c6
90% khéch san chon muc “dong ¥ va “hoan toan dong ¥’ cho nhan dinh “WOMM lam ting muc
d6 nhan biét cua khach hang ddi véi khach san”, ké tiép 13 “WOMM lam ting doanh thu” va
“WOMM lam ting uy tin cua khach san” v&i phan tram twong tng 13 79% va 80,6%. Cac muc tiéu
con lai ¢ mirc do danh gia kha twong déng nhau.

4.2. Panh gia vé cac hoat dgng WOMM ciia khéch san
4.2.1. Pdnh gid vé cac hinh thirc WOMM céac khach san trén dia ban di dp dung

Vi d6 tin cay 95%, tir két qua diéu tra va xtr ly kiém dinh Binomial Test, véi cac gia tri sig.
tuong ng, cd thé nhan dinh rang trong thuc té, sé doanh nghiép theo dudi hinh thic Viral
marketing va Marketing cong dong chiém da s vai ti 1é twong ung 1a 85% (sig. =0,212) - 90%
(sig. =0,019) va 80% (sig. =0,162) - 85% (sig. =0,019). B4n hinh thirc khéc caa marketing truyén
miéng 1a buzz marketing, marketing truyén gido, marketing binh dan va marketing bang nhat ky
dién tir c6 mirc d6 &p dung kha phd bién khi c6 it nhat 45% khéch san trén dia ban sir dung va xem
xét sir dung trong thoi gian téi. Hinh thirc marketing 161 kéo dudng nhu it dugc quan tdm nhit voi
30% (sig.= 0,280) — 35% (sig.= 0,09) khach san.



Dbi vai cac khach san d sir dung cac hinh thae néu trén, nhém nghién ciru tiép tuc tién hanh
phan tich v& murc d6 hai long ddi voi nhitng chién dich WOMM ma ho da thuc hién. Dua trén két
qua kiém dinh One Sample T-test, véi do tin cay 95%, gia tri sig. do duoc vé mirc d6 hai long cua
2 hinh thirc buzz marketing va marketing cong ddng nhé hon 0,05 (0,015 va 0,002). Cac gia tri 4o
léch trung binh mang déu 4m c6 nghia rang nhitng khach san di ap dung 2 hinh thtrc nay danh gia
trén mac “hai 1ong” — trén mirc diém 2. Piéu nay ching to rang hai hinh thac nay c6 tac dung rat
t6t trong viéc phat huy hiéu qua truyén miéng, can duoc nhan rong cho cac khach san khac.

Céc hinh thirc con lai c6 gia tri sig. > 0,05, do d6 chiing ta khong c6 du co s thong ké dé
bac bo gia thuyét goc hay céc gié tri trung binh twong tng trong tong thé 1a 2 — muc hai long.

4.2.2. Pdnh gid vé vigc lwa chon ngwoi noi (Talker)

Két qua kiém dinh ty 1¢ Binomial Test cho thiy, véi do tin cay 95%, gia tri sig. trong cac
phan tich déu I6n hon 0,05, do d6, ta khong c6 du biang chirng thong ké dé béac bo gia thuyét Ho.
Diéu nay c6 nghia 13, trén thuc té 100% khéch san (sig. = 0,128) chon chién luoc WOMM bing
cach tac dong vao nhdm khéch hang thoa min dé tir do lan toa cac thong diép mong muén trong
cong dong. Nhitng dbi tuong tac dong khac nhu nhoém nhitng ngudi c6 anh hudng dén xa hoi
(VIP), nhitng nguoi din dit thong tin nhu nha béao, bloger,... va cac nhom két ndi ciing duoc st
dung kha rong réi véi két qua khong dudi 65% cac khach san chon dé tac dong (sig. = 0,411,
0,376).

Trong s6 nhitng déi twong nay, két qua kiém dinh One Sample T-test cho thay hiéu qua tac
dong d6i véi “Ngudi thoa man” (sig.= 0,000) va “Cac nhom két nbi” (sig. = 0,016) cua cac khach
san 1 trén mic hai long. Pay 1a mot tin hiéu rat tot cho thiy tiém ning to 16n khi lya chon dbi

tuong ndi trong WOMM ¢ linh vuc khach san.

Déi vé6i hai bién con lai, gia tri sig. déu 16n hon 0,05 (0,491 va 0,665) cho thdy mirc danh
gia trén thuc té khi tac dong vao nhom “Ngudi anh huéng” va “Ngudi dan dat thong tin” 1a muc
“hai long.”

Bang 2. Kiém dinh trung binh vé su hai long véi cac ddi tuong da tac dong

Gia tri kiém dinh = 2




) Mtrc y nghia
. 0 ba 4 Do léch tri % khoa 5
Bién Gid trit S0 bac quan sat o léc \ tri 95% khoang uo6c
tu do trung binh luong
(2-phia)
Nguoi thoa mén -6,088 59 0,000 -0,41667 -0,5536 | -0,2797
Nguoi anh huong -0,700 24 0,491 -0,08000 -0,3159 | 0,1559
Newoldandat | 39 | 2 0,665 10,04545 | -0,2608 | 0,1699
thong tin

Cac nhom két néi -2,646 20 0,016 -0,33333 -0,5961 | -0,0705

Nguon: xi ly tir s6 liéu diéu tra
4.2.3. Pdanh gid vé cac cha dé dwoc cac khach sgn si dung trong WOMM

Theo két qua khao sét, c6 9 cha dé quan trong thudng dugc céc khach san st dung dé thuc
hién marketing truyén miéng. Muc gia, dia diém va chit luong dich vu 1a 3 cha dé thuong duoc
dung rong réi nhat (twong tng c6 57, 55 va 53/62 khéach san sir dung).

B Co mKhongco hoac khong ré
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Trai Chét Gid Khuy&n bDia diém Dichvy Nhansy Kiéntrdc Tin don
nghiém lugng mai giating
dich vu

Hinh 2. Théng ké vé cac chu dé thuong dugc sir dung trong WOMM.

Ngoai ra, cac chii & nhu trai nghiém dich vy, cac gia tri tir dich vu gia ting mang lai, cac
chwong trinh khuyén mai va nhan sy chuyén nghiép ciing 1a nhitng ndi dung thuong duoc sir dung
v6i phan tram cac khach san nhic dén tuong ung 1a 71%, 66%, 66% va 79%.



Kién tric doc ddo (28 khach san) va nhiing tin d6n (17 khach san) it dwoc dé cap sir dung
nhat. Céc khach san khac thudng tao su khac biét dua trén cac yéu té khac. Co kha it khach san sir
dung nhitng tin don dé lan truyén (17/62 khach san).

Két qua kiém dinh Binomial test cho thay trén thuc té tong thé, nhdm cac chu dé thuong
duoc sir dung nhat véi 90% khach san Iya chon bao gom: Chat luong dich vu (sig. = 0,163), miic
gia (sig. = 4,04) va dia diém (sig. = 0,427).

Cha @& duoc tin dung tiép theo voi 80% khéch san str dung 1a cha dé vé “nhan su chuyén
nghiép” (sig. = 0,475). Trong khi d6, cac tin d6n it dugc str dung nhat vai chi 30% khéch san sir
dung (sig. = 0,041); chii dé vé kién trac doc dao dugc 50% co so Iwu tri dé cap (sig. = 0,526 Véi
gia tri kiém dinh 2 phia).

4.2.4. Panh gid vé nhiing cong cu i dung dé lan truyén

Can ctr vao két qua kiém dinh ti 1é Binomial Test, v&i do tin cay 90%, cac gié tri sig. cua cac
bién twong tng déu I6n hon 0,05, do d6, ta khong c6 du co sd thong ké dé bac bo gia thuyét Ho.
Nhu vay ti 1é cac khach san trong tong thé sir dung cong cu “dé nghi lan truyén” (sig. = 0,475),
“hé thong nhan dién thuong hiéu” (sig. = 0,425) va “Internet” (sig. = 0,376) khong dudi 80%, 60%
va 95%. Diéu nay cho thiy hau hét cac khach san da va dang nhan thic rd rang tam quan trong
cia WOMM trong linh vuc Kinh doanh dich vu Iuu tra nay.

EP3 vadang str dung  ® Xem xét st dung

Website media
Blog

Mang xa hoi
Cac lién két
Website riéng

Hinh 3.Thdng ké céc cong cu online WOMM thudng duoc sir dung.

Trong céc cong cu online ¢ 3 ¢ong cu duoc sir dung manh nhat 1a thiét ké website riéng cua
khéch san (57/62), thiét lap céc lién két v6i cac website lién quan khéac (48/62) va lap céc trang
mang Xa hoi hoac tham gia mang xa hoi (42/62). Nhat ky dién tu (blog) chi cé 16 khach san sir
dung dé truyén tai thong diép va cong cu dugc it ddi tugng tiép can nhat Ia cac website chuyén vé
hinh anh, 4m thanh (youtube, instagram,...) chi c6 10/62 ddi tuong.

Xét vé mat hiéu qua sir dung cac cdng cu trén internet, dimg dau 1a viéc tao cac lién két véi
céc website uy tin lién quan trong nganh du lich dé tao cau ndi véi khach hang (91,7% khach san
cam thiy hai long va hon thé nira). Viéc tao cAc website riéng va st dung cac website dic thii cling



cho hiéu qua cao (vai ti 1€ khach san c6 mirc d6 danh gia hai long twong ung l1a 19,8% va 80%).
Ké tiép 1a mang x& hoi vai 73,8% khach san hai Iong va cudi cing la cac trang nhat ky dién tir véi
chi 56,2%.

4.2.5. Pdanh gid swtham gia va theo ddi hoar déng marketing truyén migng ciia cac khéch san

Hoat dong tham gia va theo ddi caa cac khach san chii yéu dua vao viéc tra 1oi cac thiac mac,
c4c binh luan va y kién cua khach hang ¢ 2 khia canh (online va offline) véi 49/62 va 51/62 khach
san su dung.

C6 khoang 30/62 khéach san chiém 48,4% sir dung cac phan mém theo ddi dé biét duoc khéch
hang va cong dong no6i gi vé minh. Tuy nhién, khi tién hanh phong van sau diéu tra, nhom nghién
ctru nhan thay, cha yéu cac phan mém duoc dé cap la Google, Bing va cac thong béo tir mang xa
hoi,... chir chua cé nhitng phan mém chuyén dung.

V& bo phan phu trach: khi khao sat trén 62 khach san thi c6 dén 36 truong hop tra 1oi rang
ho ¢6 bo phan hodc c& nhan phu trach nhitng van dé lién quan dén viéc tra 1oi khach hang va quan
tdm cham soc khach hang.

4.2.6. Ngan sach danh cho WOMM trong thei gian toi

V& ngan sach danh cho WOMM trong thai gian téi, c6 27/62 khach san cho rang sé chi them
tién cho céc hoat dong nay (chiém 43,5%), trong khi d6 co dén 33 khach san cho rang ngan sach
ctia ho cho linh virc nay 1a “khong d6i” chiém ti Ié cao nhat (53,2%) va chi c6 3,2% khach san cho
rang ho s& cat giam ngan sach cho hoat dong nay.

Bang 3. Két qua kiém dinh Binomial test vé ngan sach hoat dong WOMM

S6 quan Tilé Ti lé Mikc ¥ nghia
sat ] L i
quan sat kiem dinh (2 phia)
Nhom 1 27 0,44 0,50 0,3742
Ngéan sach -
WOMM Nhom 2 35 0,56
62 62 1,00

Nguon: xi ly ter 56 lidu diéu tra
Ghi ch: Dua trén wéce heong gan diing cia Z.
- Nhom 1: t/ ¢ khach san sé tang ngan sach WOMM thoi gian toi
- Nhoém 2: t7 1é khach san con lai

Vi do tin cay 95%, gia tri sig. = 0,374 > 0,05 ta chua du co s thong ké dé béac bo gia thuyét
Ho (dudi 50% s6 khéch san sé tang ngan sach trong thoi gian téi). Nhu vay, trén thyc té s& c6 dén



50% khach san dong y ting ngan sach cho WOMM trong thai gian sép téi. Pay 1a mot trong nhitng
d4u hiéu tich cuc cho thay cac khach san sin sang dau tw manh hon cho linh vuc marketing truyén
miéng vi nhitng loi ich ma chién luoc nay mang lai.

4.3. Panh gia vé cac yéu t6 can tré hoat dong WOMM ciia khéch san
Bing 4. Két qua kiém dinh trung binh vé mirc d6 dénh gia su can tré cua cac yéu to

Gia tri kiém dinh = 2

Bién Giatrit | S6 bac Muc y Do lech tri 95% khoang wdc
tu do nghia trung binh luong
(2-phia)
Kho do uong hie
Odoqung U 1601 | 61 0,115 016129 | -0,3627 | 0,0402
Khé tinh RO 0,000 | 61 1,000 0,00000 | -0,1658 | 0,1658
Thiéu kién thae | -3,785 | 61 0,000 040323 | -0,6162 | -0.1902
Thicucongcuphan |- ) o)) | 0,000 045161 | -0,6503 | -0.2529
tich theo doi
Thiéu hd tro tir b
ICUNOTTORrdan | 1801 | 61 0,077 -019355 | -0,4084 | 0,0213
quan ly
Khong co bo phan | | g09 | g1 0,062 -0,24194 | -04967 | 00128
chuyén trach

Nguon: xi ly tir 6 liéu diéu tra

Theo két qua nghién ctru dinh tinh, ¢ 6 yéu t chinh can tro qué trinh thuc hién WOMM.
Vi @6 tin cay 95%, két qua kiém dinh One Sample T-test c6 gi4 tri sig. = 0,000 < 0,05, ta bac bo
gia thuyét Ho. Két hop véi @6 léch tri trung binh 1a -0,40323 va -0,45161, cd thé két luan rang c6
2 yéu té can tré 16n nhat trong viéc ap dung marketing vao linh vuc kinh doanh khach san dé 1a
“thiéu Kién thirc” chuyén sau vé WOMM va “thiéu cong cu phan tich theo ddi”. Tién hanh nghién
ctru dinh tinh sau phong van véi chuyén gia, nhém nghién ciu nhan thiy rang mat do cac khach
san trén dia ban tir trude dén nay da ap dung céc hinh thac, cong cu WOMM khac nhau, nhung
viéc &p dung nay mang tinh ty phat, theo kinh nghiém la chu yéu cht chua c6 dugc nén tang kién
thirc co ban vé& marketing truyén miéng. Bén canh do, viéc theo ddi va kiém soat viéc “khach hang
dang no6i gi” rat kho khan, dac biét trong diéu kién offline.



V6i 4 yéu t6 con lai, nhin chung, tong thé nghién ctru trén dia ban danh gia sy can tro & mic
3, turc “trung lap”.

4. KET LUAN VA KIEN NGHI

Nghién ciru di phéac thao nhiing nét chii yéu vé WOMM cuia cac khach san trén dia ban bao
gom: (1) nhan dinh vé mtc do nhan thic, (2) danh gia cac hoat dong cu thé trong chuong trinh
marketing truyén miéng da thuc thi theo mé hinh 5T do Andy Sernovitz dé xuét va (3) cac rao can
chinh can tr¢ qua trinh 4p dung WOMM cua cac khéach san trén dia ban.

Két qua nghién ctu cho thiy rang, cac khach san trén dia ban da 4p dung hai hinh thuc
WOMM chu yéu la marketing lan truyén va marketing cong dong véi d6i tuong tac dong chinh 1a
nhitng khach hang da va dang trai nghiém dich vu cam thay thoa man. Nghién ciru ciing chi ra
duogc ba chu dé thudng dugc sir dung dé lan truyén gom dia diém, gia ca va chat luong dich vu.
Céc chii dé nay thudng dugc khach san marketing truyén miéng thong qua internet véi nim nhom
cdng cu co ban, trong d6 viéc thiét 1ap website riéng dé tang tinh twong tac duoc quan tdm nhiéu
nhét va viéc lién két vai cac trang web uy tin ciing nhu thiét ké, twong tac qua mang x& hoi ngay
cang duoc cha y hon. Nghién ctru nay cling da chi ra sau rao can co ban anh hudng téi qua trinh
thuc hien WOMM cua cac khach san, trong dé, hai can luc 16n nhat dugc tim ra d6 1a “thiéu kién
thirc chuyén mon” va “thiéu cac céng cu phan tich hd tro™.

Dé hd tro viéc &p dung marketing truyén miéng cho céc khach san trén dia ban dat két qua
tét, chung toi xin d& xuat mot sé kién nghi:

Poi véi cac cap lanh dao tinh Thira Thién Hué

- Giir virng dinh huéng va quy hoach phét trién kinh té - xa hoi ciing nhu du lich.

- Hb tro nganh kinh doanh khach san ndi riéng va du lich noi chung trén dia ban trong viéc xuc
tién dau tu, quang bé hinh anh.

- C6 sy lién két chat ch& vai hiép hoi khach san dé quan tam, tao diéu kién phat trién cho céac
khach san trén dia ban.

Péi véi nganh kinh doanh khach san

- T4 chirc tap huan, cac budi hoi thao chia sé kinh nghiém, cling nhau xay dung md hinh phat
trién WOMM bén viing ¢ Thira Thién Hué.
- Thanh Iap mang Iuéi lién két chat chd nham thu hut va giir chan khéach hang.
- Cha dong nang cao kién thac va sy ddng thuan caa nhan vién vé WOMM.
- Lién két vai cac khach san I6n trong va ngoai nudc.
- Hoc hoi kinh nghiém WOMM & nuéc ngoai.
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STUDY ON WORD OF MOUTH MARKETING
OF HOTELS IN THUA THIEN HUE

Abstract. This study uses both qualitative and quantitative data obtained from expert interviews
and survey of 62 hotels in Thua Thien Hue province. The study results showed that WOMM activities are
widely applied in hotels with two mainly forms: viral marketing and community marketing. The main
selected objects to word of mouth are customers who experienced services and feel satisfied; There are
three basic topics that hotels used to spread are “service quality”, “price” and “place”; The paper showed
three tools used to spread via internet to conduct the word of mouth marketing are establishing their own
websites, linking to reputable sites and using social networks. In addition, authors also point out two most

common barriers: lack of tools to support the analysis and the lack of in-depth knowledge of WOMM.

Key words: word of mouth marketing, WOMM, hotel, online WOMM






