Nguyén tac danh gia
cap nhat lan cudi vao ngay 7 thang 7 nam 2022

Nhan xét la mot tinh nang quan trong va c6 gia tri dé khach hang dua ra quyét
dinh.

Chidng t6i nhan ra tam quan trong cla nhitng nhan xét dang tin cay. Ching toi
trién khai cac bién phap hop ly, bao gom ca viéc dp dung quy dinh han ché vé
viéc ai dugc trao co hdi gii nhan xét va khung thai gian gti bai, yéu cau ho
cung cap bang chiing trong moét sé trudng hop, dong thai cung cap cho khach
hang va doi tdc nhing 10 trinh dugc trinh bay bén dudi dé phan doi mot bai
nhén xét hién thj trén nén tdng cda ching téi, dé€ dam bao rang chi nhiing
nguoi da dat dich vu du lich hoac cung cép dich vu du lich méi cé thé dang
"nhan xét da dugc xac thuc" vé trai nghiém clda ho. Trong giao dién cda ching
toi, chldng toéi chi dinh rdé rang nhitng nhan xét khéng dugc gui va xac thuc truc
ti€p théng qua dich vu cla chdng téi, chang han nhu mét s6 nhan xét vé nha
va can hd du lich va hoat dong nhu dugc trinh bay bén dudi.

Khi khach hang gi nhan xét téi bo phan dich vu, thi chdng téi sé dp dung ché
do tu dong kiém duyét nham xac dinh cac van dé nhu tir ngir thé tuc, hanh vi
phan biét doi xu, tiét 10 théng tin cd nhan va nhitng dau hiéu cho thay tinh bat
hop phéap. Trong Diéu khoan dich vu chung, ching téi cung cap nhirng 16 trinh
ti€p theo dé cac bén néu ra va gidi quyét nhitng cdo budc vé viéc xam pham
quyén sé hitu tri tué trong ndi dung ma chdng téi hién thi. Trong nhiing truong
hop nhan xét bi tr chdi sau quy trinh kiém duyét, ching tbi sé théng bdo quyét
dinh t&r ch6i qua email cho ngudi viét nhan xét, véi (nhiing) ly do cu thé. Bong
thoi, ching téi cling ti€n hanh thém cac budc kiém tra tu dong va thd céng cho
nhiéu nhan xét trudc khi dua ra quyét dinh cuéi cung vé viéc tur choi hay dang
tai nhan xét dé. Trong mot so truong hgp, nguoi viét nhan xét cling cé co hoi
gui lai nhan xét ciia minh dé dugc kiém duyét lai.

Nhan xét vé Noi luu tru

Chung téi gii email cho khach hang dé ho cé thé nhan xét vé noi luu trd sau
nhing ngay luu trd. Ty tung thoi diém, ching toi cé thé trao qua tang dé
khuyén khich khach hoan tat bai nhan xét, chang han nhu bang cach dinh kém
vao email d6 mot voucher gidm gid hoac voucher diém thudng dé khach s
dung cho chuyén di trong tuong lai. Vi diéu quan trong la nhan xét phai khach
guan va trung thuc nén chuing tbi van dua ra qua tang khuyén khich cho khéch
hang bat ké ho mudén gui nhan xét tich cuc hay tiéu cuc. Khach hang cé thé gui
diém nhan xét vé moi khia canh cta nai luu trd, hoac cho diém va nhan xét vé
nhing khia canh hoac dac diém dugc chon loc cia mot noi luu trd hoac ky luu
trd. Trong moi trudng hgp, khach hang cé thé danh gia trai nghiém bang mot
thang di€m don gidn (vi du: 1-5). Cac phan da hoan thanh cé thé dugc gui tu
dong dan dan. Néu mot khach hang gui nhan xét nhiéu lan vé ky nghi tai mét
noi luu trd, thi chi néi dung gi gan day nhat mai da diéu kién dé s dung.
Diém nhan xét vé téng thé hoac tiéu dé cho noi luu trd la trung binh cdng cla
tat cd diém cudi cung lién quan dén tiing nhan xét.



Cac diéu kién vé tinh hgp 1é va diéu kién loai bd sau day xac lap yéu cau co
ban bat budc ma nhan xét can dap ng dé co thé xuat hién trén dich vu cta
ching tbi. Chung t6i cé thé tir chdi hodc xda nhan xét khi mot diéu kién bat ky
khong dugc dap Ung.

Nhan xét phai dugc gli trong vong 6 thang ké tir ngay luu trd. Chi noi luu trd
khéng dugc nhan xét vé noi luu trd ma ho sé hitu, quan ly hoac cé lién két va
khach hang khong dugc tu nhan xét ban than. Néu dugc yéu cau, khach hang
hoac noi luu trd phai c6 thé cung cap bang chiing théa dang vé ky nghi tai noi
luu trd (hoac viéc khdng cé kha nang ti€p tuc luu trd do bén con lai cé hanh
dong cham tré.) Bang chiing thda dang bao géom bién nhan luu trd co lién
guan, bién nhan thong tin vao naoi luu trd cho thué tir hé théng cda chung toi,
chirng minh khoan thanh toan theo théa thuan cho thué naoi luu trd da bi hay
truéc ngay khach dén hoac khoan thanh toan theo thdéa thuan cho thué khi
khach dén va phai  tai mdt noi luu trd khac do nhiing trudong hgp ngoai du
kién.

Chuiing tbi sé dang tai va hién thj tat ca cac nhan xét (ca tich cuc va tiéu cuc),
mién la cdc nhan xét dap ing cdc nguyén tac chung vé ndi dung trén nén tang
cla chung téi, chang han nhu ndi dung khéng chira:

e @id cla noi luu trd, cdc muc gid hoac thong tin vé giad ca khac;

e Binh luan hoac dat cau héi cho cadc nhan xét khac hoac noi dung trén
trang web;

e Binh luan, dat cau hai truc ti€p cho nhan vién cta nai luu tri hoac yéu
cau khach du lich dat phong truc ti€p véi noi luu tr;

e Nhing tuyén bo sai Iéch hodac nhan xét trai phap luat;

e Ngobn tir tuc tiu hoac ndi dung phan cam khéc;

e S0 dién thoai, dia chi thuc té, dia chi email hoac théng tin c6 thé dugc
lién két tGi mot cd nhan cu thé;

e Thé HTML hoac URL;

e Tai liéu dugc trich dan tur cac trang web, séch, tap chi, bdo hoac cac
nguon khac;

e Thong tin gid danh nguoi khac hoac théng tin vé ngudi khac.

Chung t6i khdng xdéa nhan xét chi vi nhan xét cé ndi dung tiéu cuc. Chung toi
khong xdéa nhirng nhan xét vé truong hgp khach cé y dinh & nhung khéng cé
phong hoac khach roi nai luu trd sém hon ngay trd phong du kién. Ching toi
xda nhan xét trong nhiing truong hgp thich hgp hoac nghiém trong (do chung
toi xac dinh), c6 thé bao gom cac truong hop nhu:

e Nhan xét ch(ta ho tén cla nhan vién nai luu tru;

e Nhan xét dugc chirng minh la gid mao hoac dugc cung cap véi y do gian
lan;

e Anh cla ngudi nhan xét chra ndi dung khéng phu hop nhu anh khoa
than;

e Nhan xét chra bang chiing cho thay hanh vi bao hanh tré em hoac khiéu
dam tré em;

e Nhan xét chira bang chiing cho thay c6 khach bi thuong nghiém trong
hoac t& vong.



Chung to6i c6 thé xéa (hoac khdng dang) mot nhan xét dugc phat hién la khéng
dap Ung yéu cau khi gti (vi du: vé thoi gian hoac thi€u bang chiing vé viéc luu
trd) hodc theo yéu cdu hop phéap cu thé cliia khdch hang chang han nhu yéu
cau vé dit liéu cé nhan. Nhin chung, chiing t6i xda cac bai nhan xét sau 3 nam,
ngoai trir cac truong hgp nai luu trd cé it nhan xét, nham dam bao can bang
théng tin moét cach thich hgp cho khach hang.

Khach hang c6 thé bdo cdo moi nhan xét dang lo ngai ma ho phat hién cho bd
phan ho trg. Péng thoi, ho cling cé thé truc ti€p "gan co" van dé dang lo ngai
dé trén nhiéu trang web cla ching to6i. Tinh nang nay dang dugc mé réong hon
n{ra trong dich vu cla chdng to6i.

Chuing tbi cung cap cho cac noi luu trd tinh nang phan hoi bai nhan xét théng
gua mot coéng cu phan hoi cho ban quan ly dé gidi quyét moi van dé dugc néu
ra, nham gilp ho ndéi chuyén truc ti€p véi khach hang tiém nang va néu bat
cac bién phap khac phuc hoac cai tién cta nai luu trd. Nhitng diéu nay co6 thé
go6p phan tao nén nhing quan diém khac nhau vé nai luu trd va cung cap thém
théng tin htu ich cho khach hang.

Trong trudng hgp mot noi luu trd thuc su cho rang tuy da cé budc kiém duyét,
nhung mot nhan xét van khéng tuan tha cac nguyén tac da néu bén trén, thi
ching téi cling hé trg ho gtii mau khi€u nai nhan xét d€ yéu cau can nhac
thong qua cac dich vu danh cho déi tac. Theo ting truong hop, ching téi ciing
c6 thé xem xét yéu cau cla cac noi luu tri vé viéc xéa nhan xét khi phu hop do
viéc thay d6i chd sé hitu nai luu trd hodc hoan tat cai tao quy mo 16n.

Ching t6i khéng chia sé thong tin c6 thé nhan dang ca nhan vé nguoi viét
nhan xét hoac giao dich cla ho véi noi luu trd, cling nhu khong tao diéu kién
cho noi luu trd lién hé truc ti€p véi nguodi nhan xét. Ngoai viéc ki€ém duyét néu
trén hoac ho trg truc ti€ép nhu thuong [é cho mot ngudi nhan xét da dat cau hai
cho chdng t6i hoac néu van dé, thi ching téi khong chid dong lién hé véi nguoi
viét nhan xét.

Théng tin cu thé vé Vrbo

DPoi vGi cac nhan xét vé nha va can hoé du lich bat ngudn tir dich vu Vrbo cua
chuiing toi, thi viéc ki€m duyét sé cé mot s6 dac diém cu thé:

1. dé dam bao tinh céng bang trong qua trinh nay va bao vé khach du lich
cling nhu chtd sé hitu nha va can hé du lich, ching téi dp dung hé thong nhan
xét 2 chiéu trong vong 1 nam ké ti&r ngay luu trd, trong doé:

e moét khi khach du lich da dat ché hoac chd sé hitu gui nhan xét, thi nguoi
con lai c6 14 ngay dé€ gui nhan xét;

e sau do, cac bai nhan xét (trong pham vi tuan thu cdc nguyén tac chung
cla chdng toi vé ndi dung) dugc dang tai cung Idc va khéng thé chinh
sUa;

e néu sau 14 ngay ké tr ngay khéach du lich da dat ché hoac chu sé hitu
gli bai nhan xét ma nguoi con lai khéng gui, thi bai nhan xét da gui sé
dugc dang tai va sé khdng thé g nhan xét b6 sung lién quan téi ky luu
trd nay nira.



2. Do ban chat cua viéc luu trd trén Vrbo, nén cac noi luu trd trong Vrbo thuong
c6 so lugng bai nhan xét vé méi noi luu trd thap hon, vi vay, muic dé lién quan
cla cac bai nhan xét dé sé ton tai lau hon. Mot s6 bai nhan xét da xac thuc
trén Vrbo dugc dang trén dich vu cla chidng toéi trong khoang thoi gian hon 3
nam, vi du: 4-5 nam (bao gém cd nhiing truong hgp da xdéa théng tin nhan
dang cé nhan theo chinh sach bao vé dit liéu ciia chung toi).

3. Mot s6 nhan xét trén Vrbo la cia moét khach du lich hoac chd sé hitu gui
nhan xét truc ti€p dén dich vu quan ly cla noi luu trd khong thudc Expedia
Group hoac téi mot hinh thic cli cda dich vu Vrbo, trong dé thong tin dat
phong hgp 1€ cé trén dich vu dé va noi luu trd cé hgp tac vaéi Expedia Group.
Nhitng nhéan xét nay khéng dugc xac thuc bang cac quy trinh nhu md ta bén
trén lién quan dén cac trang web/app va quy trinh ki€ém duyét ctda ching toi.
Tuy nhién, d€ dugc dang tai, thi nhan xét phai bat nguén tir mot déi tac da ky
hop dong cé nghia vu véi dich vu cla ching toi dé€ chi chia sé nhitng nhan xét
da xéac thuc dap ing nguyén tac chung vé ndi dung, trong nhiéu trudng hagp,
nhan xét can c6 ma dat phong dugc lién két vaGi doi tac dod, hoac bat nguédn tur
hinh thirc ¢l cta dich vu Vrbo cla ching téi, bao gom cd ma dat phong hop 1é.
Tat ca nhitng nhan xét nay dugc danh dau ré rang trén giao dién nhan xét cua
ching toi.

4. Khach du lich va chtd sé htu lién quan dén bai nhan xét cé thé lién hé véi
nhau bang théng tin lién hé cha ho trén dich vu nhan tin cta Vrbo.

Nhan xét dich vu cho thué xe

Chung to6i ti€p nhan cac bai nhan xét vé dich vu cho thué xe lién quan dén noi
luu trd sau khi gl email téi khach hang da thué xe. Cac bai nhan xét s&r dung
thang danh gid mic dé hai long da don gidn hda dudi dang s6 1-2 va khach c6
thé gui trong vong 1 nam ké tUr khi thué. Sau khi bai nhan xét dich vu cho thué
xe dugc gui va kiém duyét, ching toi thuong chi thu thap va dang trén trang
web sé diém nhan xét & tiéu dé theo nha cung cap dich vu cho thué xe, hoac
mot chi sé cho biét ty 1é hodc mic dd hai long cia khach hang vé dich vu cho
thué cla nha cung cép doé.

Nhén xét vé danh lam, thang canh va hoat déng tai dia phuong

Chuing to6i ti€p nhan cac bai nhan xét lién quan dén cac hoat déng cta naoi luu
trd, sau khi gii mét email téi khach hang da dat hoat dong dé. Doi véi nhan xét
lién quan dén nai luu trd, sau khi nhan xét vé mot hoat déng dugc gui va kiém
duyét, thi nhan xét dé sé dugc hién thj trén trang web cla ching t6i bat ké noi
dung tich cuc hay tiéu cuc va diém nhan xét téng thé hoac tiéu dé la trung
binh cong cla tat ca sé di€m cubi cung co lién quan cla tiing nhan xét.

Ngoai nhirng nhan xét da dugc xac thuc, dich vu ctia ching t6i mang dén mét
s6 hoat dong dugc thu thap nhdo hgp tac véi dién dan dugc tin nhiém la
TripAdvisor Viator. Nhitng nhan xét nay rat hitu ich cho khach hang trong viéc
danh gia cac hoat déng dod, dugc danh dau ro rang la cé nguodn tir Viator va
phai dap ing céc nguyén tac chung vé ndi dung dé dugc dang tai trén trang
web cla ching toi.



