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Tém tit

Su phat trién cua Internet di tao ra nhimg cach thirc méi trong phan phdi cac san pham du
lich & thé ky XXI. Nhiéu nghién ctru trude dy di chi ra rat nhiéu yéu t6 anh huong dén tim
1y khach hang trong viéc chuyén d6i sir dung mé hinh dat dich vu du lich truc tuyén. Nghién
ctru nay hudng dén muc tiéu phan tich anh hudng cua cac yéu t6 bén ngoai dén y dinh mua
hang ciia ngudi tiéu dung. M6 hinh ciu trac (SEM) duoc st dung dé kiém dinh cac mbi quan
hé giita cac yéu t6 anh hudng t6i ¥ dinh st mé hinh kinh doanh dich vu du lich truc tuyén
thong qua dir liéu thu thap tir 195 nguoi tiéu dung trén dja ban thanh phd HO Chi Minh. Két
qua nghién ctru cho thay cac yéu t6 vé an toan thong tin ciing nhu su tin tuéng cta khach
hang va uy tin doanh nghiép anh huong truc tiép dén ¥ dinh sir dung dich vu. Do d6, cac
doanh nghiép kinh doanh trong linh vyc nay nén tich cyc dau tu vao hé théng thong tin bao
mat nham ning cao su tin tudng ctia khach hang.

Tiur khoa: Dich vu du lich truc tuyén, Thuong mai dién tir, Du lich Viét Nam
Abstract

The development of information technology has changed the tourism product supply
channels in the 21st century. Previous researches pointed out that there are numerous aspects
that critically influence consumer intention to switch to online booking. This research aims to
find out which external aspects mostly influence tourists’ purchase intention. The structural
Equation Modelling (SEM) model is used for testing the relationships between the factors
influencing the intention to use the online travel service business model through the data
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collected from 195 participants in Ho Chi Minh City. The results point out that network security,
customer trust, and retailers’ reputation directly influence the purchase intention. Hence, online
travel agencies should invest in secured website in order to gain customers’ trust.

Keywords: Online booking, E-commerce, Vietnam travel industry
1. Giéi thi¢u

Vi su phat trién cua cong nghé ciing nhu Internet, cac giao dich voi khach hang qua
Internet cling trd thanh thong dung va c6 xu hudng tré thanh dai dién cho cac giao dich (Park
& cong su, 2003). Pé cac nha tiép thi du lich va khach san trao ddi thanh cong voi khach
hang ctia ho theo hinh thirc tiép thi truc tuyén hiéu qua, ho can nghién ciru hanh vi ciia ngudi
tiéu dung (Percy & Rossiter, 1997). Tiép thi hang hoa va dich vu trong thi truong truc tuyén
c6 thé khac véi giao dich véi cac thi trudng truyén thong (Park & cong s, 2003). N6 doi hoi
su hiéu biét tot vé hanh vi ciia ngudi tiéu dung, ciing nhu vé cach cic cong nghé tién phong
dit ra nhiéu thach thire dbi voi gidi nghién ciru tim hiéu hodc phat trién cac Iy thuyét va mo
hinh hién c6. Néu cac nha quan 1y nhan thirc duoc cach nguoi tiéu dung dua ra quyét dinh
mua hang, ho c6 thé diéu chinh cac ké hoach va chién luogc tiép thi dé phu hop voi phuong
thirc kinh doanh méi nay. Muc dich 13 dé chuyén d6i nguoi mua tiém niang thanh ngudi mua
thuc su voi muc tiéu gilt chan ho 1a khach hang trung thanh.

C6 nhiéu mé hinh nghién ctru da dugc ap dung trén thé gidi vé hanh vi mua ciing nhu
quyét dinh sir dung hoat dong du lich qua hé thong tryc tuyén. Tuy nhién, cac nghién ciru
tai Viét Nam con han ché, do d6, nghién ctru ndy dugc tac gia tién hanh thyc hién véi muc
ti€u tim ra cac yéu to quyét dinh trong viéc st dung mo hinh kinh doanh dich vu du lich truc
tuyén clia nguoi tidu dung tai thanh phé H6 Chi Minh. Két qua nghién ciru dwa ra cac gidi
phap gitp nang cao kha ning sir dung san pham du lich truc tuyén thong qua cac yéu té co
y nghia thong ké.

Hién nay, tai Viét Nam chua c6 nhiéu nghién ctru vé linh vuc nay mac du day la mot thi
truong thuong mai day tiém ning. Do d6, nghién ctru nay 1a dé tai méi do thuc hién ¢ thanh
phd Hd Chi Minh trong van dé kinh doanh du lich truc tuyén. Bai viét nay sé tim ra cac yéu
t6 gitip nang cao ¥ dinh sir dung mé hinh dich vu du lich truc tuyén va sé tao tién dé cho cac
nha nghién ctru, doanh nghiép va chinh phu trong viéc thuc day viéc mo rong kinh doanh
nham phét trién nganh du lich trong thoi ky hoi nhap quoc té.

Nghién ctru s& trinh bay 1an luot cac két qua co duge theo ndi dung ciia phuong phap phan
tich dit liéu. Két qua thong ké mo ta, kiém dinh su tin cdy thang do, phan tich nhan t6 va phan
tich mo hinh c4u tric SEM s& dugc trinh bay chi tiét trong bai viét nay.

2. Co s& 1y thuyét va mé hinh nghién ciru
2.1 Khdi ni¢m vé dich vu kinh doanh du lich truc tuyén

Buhalis (2003) dinh nghia lai kinh doanh du lich truc tuyén (E-tourism) 1a kha ning canh
tranh cia mot doanh nghi¢p bé“mg cach tan dung mang ndi bo dé cai tién t6 chirc bén trong
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doanh nghiép va tan dung mang dién rong dé phat trién giao dich véi cac ddi tac tin cay va sir
dung Internet dé tuong tac véi tit ca cac bén lién quan ciing nhu khach hang ciia minh. Khai
niém vé e-tourism duoc hiéu rong ra la tat ca nhting chirc nang kinh doanh (vi du: thuong
mai dién tir, marketing di¢n tir, tai chinh dién tu, ké toan dién tir, mua sdm truc tuyén. ),
cling nhu chién lugc, ké hoach tryc tuyén, tat ca nhimng linh vyc lién quan dén nganh cong
nghi¢p du lich déu duoc sb hoa. Vi vay, e-tourism ddm nhan ba bo phan chinh: quan tri kinh
doanh, quan tri hé théng thong tin va cudi cung la kinh doanh du lich.

Ngay nay, mang Internet d phat trién va lan rong ra toan cau. Con ngudi c6 thé dé dang
truy cdp mang, giao tiép v6i nguoi khac, véi doanh nghiép, tham chi 1a ca chinh phu trén
mang Internet, véi chi phi thép, tdc d6 nhanh chong va than thién. Boi vay, ) luong khach
hang str dung mang ngay cang nhiéu, va nhirng khach hang tiém ning cho cac doanh nghiép
n6i chung va dic biét 1a doanh nghiép du lich noi riéng xuét hién tir 6. Trude khi quyét dinh
dat mot tour du lich hodc Iya chon diém dén, dich vy, khach hang ludén luoén c6 xu hudng tim
kiém thong tin, so sanh gia ca, dich vu trén Internet roi méi dua ra quyét dinh. Vi vay, doanh
nghiép du lich nio c6 thé tiép can va thuyét phuc dugc nhom khach hang nay sé 1a ngudi
théng cudc trén thi truong.

Do do, nganh cong nghiép kinh doanh dich vu 1&r hanh qua mang Internet (con dugc goi
1a Electronic tourism hay goi tit la e-tourism) xuat hién va phét trién manh m&. E-tourism
duoc dinh nghia 13 sy mg dung ctia cic cong nghé thong tin truyén thong (ICT - Information
and Communication Technology) vao nganh cong nghié¢p du lich (Buhalis, 2003). Ciing theo
Buhalis (2003), E-tourism 1a viéc s6 hoa tt ca cac quy trinh va chudi gia tri trong nganh
cong nghiép du lich, khach san, dich vu,... nham muc dich tdi da hoa hi€u qua cua cac doanh
nghi¢p kinh doanh dich vu It hanh.

2.2 Pic diém ciia dich vu kinh doanh du lich truc tuyén

Kinh doanh truc tuyén no6i chung va kinh doanh dich vu du lich truc tuyén noéi riéng co rat
nhiéu dic diém ndi bat so véi hinh thirc ban hang truyén thong.

Trudc tién 1a van dé téc d6. Trong ky nguyén cong nghé thong tin, tri thirc ngay nay thi
toc do 1a yéu t6 rat quan trong. Hinh thirc ban hang tryc tuyén 14 hinh thic dap Gmg day di
yéu cau vé tde do theo doi hoi clia ca ngudi cung cap hang hoa, dich vu du lich va khach du
lich ngay nay. Vi nha cung cap hang hoa, dich vy, thong tin vé san pham c6 thé dugc tung
ra dong thoi v6i qua trinh san xuat san pham dé. Viéc nay tao ra loi thé canh tranh so v&i ddi
thu trong vi¢c thu hit khach hang, bén canh dd, ho cling nhan dugc cac thong tin phan hoi tir
phia khach hang nhanh chong hon. Dbi v6i khach hang, viéc tiép can thong tin vé san pham,
dich vu dugc thuc hién nhanh va dé dang hon. Hon nira, qua trinh giao dich ciing dugc tién
hanh nhanh hon do tiét kiém duoc thoi gian trong viée thoa thuan, giao hang va thanh toan
dac biét voi cac hang hoa s6 hoa.

Thir hai, thoi gian hoat dong dién ra lién tuc. Tién hanh ban hang tryc tuyén c6 thé loai bo
nhing tré ngai vé strc nguoi. Hinh thire ban hang thong thudng, chua c6 tmg dung Internet
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di c6 hiéu qua dén dau ciing khong thé phat huy tac dung 24/24 gio mdi ngay. Nhung diéu d6
lai hoan toan c6 thé ddi v6i hinh thic ban hang truc tuyén. Hinh thirc ndy c6 kha ning hoat
dong lién tuc tai moi thoi diém, khai thac triét dé thoi gian 24 gio mot ngay, 7 ngay trong mot
tuan, hoan toan khong c6 khai niém thoi gian chét (Death of Time).

Thir ba 1a pham vi toan cau. Internet ¢6 kha ning tham nhap dén khap moi noi trén toan
thé gidi. Thong qua Internet, doanh nghiép Viét Nam hoan toan cé thé quang ba san pham
dén v&i nguoi tiéu dung 6 My, EU, Nhat, Uc,... voi chi phi thap va thoi gian nhanh nht.
Hinh thirc ban hang truc tuyén da vuot qua moi trd ngai vé khoang cach dia 1y (Death
of Distance). Thi truong ctua hinh thuc ban hang nay khong c6 gidi han, cho phép doanh
nghi¢p khai thac triét dé thi trudong toan cau. bac diém nay cua ban hang truc tuyén bén
canh nhiing loi ich da thiy rd con an chira nhirng thach thic déi véi cac doanh nghiép. Khi
khoang cach vé dia 1y gitra cac thi trudong d3 tré nén ngay cang md nhat thi viéc danh gia
cac yéu to ciia mdi trudng canh tranh ciing tré nén kho khin va phirc tap hon nhiéu. Méi
truong canh tranh von da gay gt trong pham vi mot qudc gia, ngay nay cang trd nén khoc
liét hon khi n6 mé rong ra pham vi qudc té. Chinh diéu nay doi hoi cac doanh nghiép phai
ludn sang sudt trong qua trinh 1ap ké hoach kinh doanh.

Tht tu 1a loai bo tréd ngai do cac khau trung gian gay ra. Trong hinh thic ban hang
truyén thong, dé dén duoc véi ngudi tiéu dung cudi cung, hang hoa thudng phai trai qua
nhiéu khau trung gian nhu cac nha ban buon, ban 1¢é, dai ly, moi gidi,... biéu nay da lam
giam dang ké 1oi thé canh tranh cta doanh nghiép khi tham gia thi trudng, dic biét 1a vé
gia; phi dich vu, hoa h@)ng da lam tang dang ké gid ban cua céc san phém. Bén canh do,
tré ngai ctia hinh thirc phan phdi nay 1a doanh nghiép khong c6 méi quan hé truc tiép véi
ngudi tiéu dung nén thong tin phan hoi thuong kém chinh xac va khong day di. Boi vay,
phan tmg ctia doanh nghiép trudc nhimng bién dong cua thi truong thuong kém kip thoi.
Trong khi d6, hinh thirc ban hang tryc tuyén cat giam hau hét cac trung gian va doanh
nghiép co thé tiép xuc tryc tiép voi khach hang, thu thap thong tin kip thoi, chinh xac dé
phuc vu qua trinh san xuét kinh doanh va dap tmg nhu cau khach hang.

San pham du lich 1a mot trong nhitng mat hang truc tuyén dugce ngudi dung ua chudng
nhat, bén canh cac san pham, dich vu dugc bay ban truc tuyén nhu phdn mém va phan cimg
may tinh, vé may bay, sach,...V6i nhitng san phdm thong thudong khac, khi tim hiéu dé dat
mua tryc tuyén san pham, nhitng thong tin khach hang can biét dén hau hét chi 1a gia ca, chat
luong va hinh thic thanh toan. Con ddi véi dich vu du lich 1& hanh, ngoai nhirng thong tin
co ban lién quan dén san pham bay ban, khach hang con can dugc biét nhiéu hon vé nhiing
kién thtc du lich, diém dén méi la va nhirng thong tin vé diém dén hip dan, cip nhat.

Cac dich vu du lich truc tuyén bao gém dat phong khéch san, cho thué xe du lich, mua
vé may bay, tau hoa va chuong trinh du lich. Su phat trién ctia cong nghé thong tin da tao ra
moi truong hét sire thuan loi cho cac dich vu du lich truc tuyén phat trién. Dich vu du lich
ngay cang phong phu, sinh dong hon. Doanh nghiép khéng bi han ché boi khong gian trung
bay, do d6 co thé chao ban nhiéu san pham, dich vu trén gian hang ctia minh. Clng voi su
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trg gitp ctia cong nghé thong tin, san pham 1 hanh ciing tré nén sinh dong hon véi cac hinh
anh, doan phim vé nhitng diém dén du lich. Bén canh d6, doanh nghiép du lich ciing dé dang
diéu chinh dich vu theo nhu cau, thi hiéu ctia nguoi tiéu dung. Vi vay, du khach c6 nhiéu lya
chon hon pht hop véi nhu ciu cia minh.

Tuy nhién, cic doanh nghiép du lich ciing gap mot s6 kho khan, d6 1a ngay cang c¢6 nhiéu
doanh nghiép du lich tryc tuyén ra doi, da gitip cho khach hang c6 nhiéu su Iya chon hon tir dbi
thu canh tranh ctia minh va ho c6 thé so sanh vé gia ca ciing nhu dich vu ctia nhiéu doanh nghiép
khéc nhau ciing mdt lic. Do d6, ngoai viéc cung cap dich vu phong pht, da dang, hop véi thi
hiéu khach du lich thi cac doanh nghiép du lich con can phai dira ra mirc gia hop i va chat luong
dich vu tt dé co thé canh tranh véi cac ddi thu trén thi truong. Bén canh do, doi hoi cac cong ty
du lich ban san pham qua Internet can phai xay dung mot hé thong hoan chinh tir cach trung bay
cac dich vu cho dén céc hinh thirc thanh toan va dich vu hau mai ddi véi khach hang.

Ngoai ra, khac véi cac san pham truc tuyén thong thuong khac 1a cac tinh chat, dic diém
ctia san pham duoc thé hién cy thé thi ddi v6i dich vu du lich nhu chwong trinh du lich chi ¢6
thé biét duoc chét lugng sau khi du khach di sir dung dich vu. Cho nén, kho khin nhat dbi
v6i doanh nghiép du lich tric tuyén 13 tao uy tin dbi véi khach hang vé chit luong dich vu.

2.3 M6 hinh va gia thuyét nghién ciru

Duya vao phan tich mbi quan hé ciia nhan t6 an toan thong tin va cac nhan td bén trong
anh huong dén thai do, ¥ dinh va hanh vi st dung dich vu du lich tryc tuyén khac nhau
(TRA, TAM, TPB), tic gia dé xuat mot mo hinh nghién ctru “tich hop” tir cac 1y thuyét
nay. Trong d0, tac gia bd sung thém nhan t6 hinh anh doanh nghiép va tinh thuan tién vao
md hinh dé danh gia tac dong dén hanh vi cua nguoi ti€u dung - théi do, y dinh va viéc
hanh vi st dung dich vu du lich truc tuyén.

Tham khao cac nghién ctru trudc, tac gia dua ra mo hinh nghién ctru nhu sau:

Tinh hiru ich cam nhén HO

H7 Su thuéan tién

T H3
Hl4

Tinh dé sir dung

H1 HS§

A4

An toan thong tin Thai do vdi dich vn H13 Y dinh st dung
H2 >
H10
H4 Rui ro cam nhan
4|
HS Hi1 H12
T H6
N - ‘s HI15
Sur tin tuong Hinh anh doanh nghiép eWOM

Hinh1. M6 hinh nghién ctru

Nguon: Tdc gid tong hop
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Céc gia thuyét nghién ctru duoc phat biéu nhu sau:

An toan thong tin s& dan dén su tiép nhan thong tin. An toan thong tin tao ra dong luc
bén trong trong qua trinh chip nhan thong (Davis & cong sy, 1997) va tir 46 ¢6 anh hudng
1én tinh hiru ich cam nhan va tinh dé st dung cam nhan (Fortes & Rita, 2016). Do do,
nghién ctru dua ra cac gia thuyét:

HI: Nhdn t6 An toan théng tin ¢o tac dong tich cwe dén nhan té hivu ich cam nhén trong
s dung dich vu du lich truc tuyén.

H?2: Nhdn t6 An todn thong tin co tdc dong tich cuc dén nhan t6 dé svr dung cam nhdn
trong sw dung dich vu du lich truc tuyen.

Tinh dé su dung la muc do niém tin cua c nhan trong viéc st dung dich vu s€ mang
lai su tu do, thoai mai (Davis, 1989, 1993). Mua sdm cac san phém, dich vu du lich truc
tuyén cho phép ngudi mua dugc tiép can va hinh dung vé diém dén, cach thirc, loai hinh
du lich rd rang hon. Cac nghién ctru khac nhau trén thé giéi cho thdy muac do dé sir dung
dich vu c6 tac dong dén cam nhan cua khach hang vé tinh hiru ich san pham, dich vu
(Venkatesh & cong su, 2003; Venkatesh & Davis, 2000). Vi vdy nghién ctru dua ra cac
gia thuyét:

H3: Nhan té Tinh dé sir dung cam nhdn co anh huwong tich cuc dén nhan t6 hiru ich cam
nhan cua khach hang vé sw dung dich vu du lich truc tuyen.

Ludn ton tai mbi quan hé mat thiét gitra tinh an toan, sy tin twong va viéc cam nhan
rui ro. An toan thong tin gia tdng sy tin tuéng vao san phém, dich vu (Eastlick & cong su,
2006). Nhitng rui ro trong mdi hoat dong mua sim, ton tai va hinh thanh tir viéc danh gia
va dy doan. Cac nghién ctru trude day ciing cho thdy anh hudng tich cuce ctia An toan thong
tin lén tinh rdi ro cdm nhan; sy tin tudng lam tadng cdm nhéan tich cuc vé riii ro (Moorman
& cong sy, 1992; Pavlou, 2003). Do d6, nghién ctru dua ra cac gia thuyét:

H4: An toan thong tin co tdac dong tich cuc dén tinh rii ro cam nhan trong s dung dich
vu du lich truc tuyen.

H5: An toan thong tin co tac dong tich cuc dén s tin twong trong sw dung dich vu du
lich truc tuyen.

H6: Sy tin twong co tac dong tich cuc dén rii ro cam nhén trong su dung dich vu du
lich truc tuyen.

Tinh hitu ich cam nhan va tinh d& str dung cam nhan 1a yéu t6 nén tang trong viéc giai
thich va du bao thai 46 (Davis, 1989). Trong d6, tinh hitu ich cam nhén 1a yéu té quyét
dinh dén viéc khach hang c6 chdp nhan thong tin san phim hay khong va anh huong ca dén
thai dg ctuia khach hang vé sén phém, dich vu. Céc nghién ctru khéac nhau cho théy tinh hiru
ich cdm nhan c6 anh hudng tich cuc dén y dinh stir dung dich vy (Dishaw & Strong, 1999;
McKinney, 1984) va ca thai d¢ cua khach hang vé dich vu (Davis, 1993). Do do6 nghién
ctru ndy dua ra gia thuyét:
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H7: Tinh hitu ich cam nhdn co anh hwong tich cuc dén thai do doi voi sir dung dich vu
du lich truc tuyén.

HS: Tinh dé sir dung co tac dong tich cuc dén thai s sir dung dich vu du lich truc tuyén.

H9: Tinh hitu ich cam nhdn co anh huong tich cuc dén v dinh st dung dich vu du lich
truc tuyén.

Déi véi hoat dong du lich tryc tuyén, muc do cam nhan rui ro 12 mirc 0 ma mdi ca nhan
tin twong ho s& gip phai khi thuc hién hoat dong nhu dudng truyén Internet, 156 hong bao
mat, san pham kém chét luong, khong giao hang va danh gid tiéu cuc tir ngudi xung quanh
(Cunningham & cong sy, 2005). Nhiéu nghién ciru ciing cho thay c6 su lién két gitra rui ro
cam nhén va thai d6 ddi voi mua sdm truc tuyén (Fortes & Rita, 2016; Glover & Benbasat,
2010). Vi vay, nghién ctru dua ra gia thuyét:

H10: Rui ro cam nhdn co tdc dong tiéu cuc den thadi do doi voi san pham.

Viéc thiéu tin tudng hoat dong thuong mai dién tir s€ tr¢ thanh rao can cho sy phat trién
hoat dong du lich truc tuyén. Thiéu tin tuong sé dan dén gia tang rui ro cam nhan, khach
hang s& c6 niém tin nhiéu hon vé rui ro c6 thé xay ra trong qua trinh giao dich (Fortes &
Rita, 2016). Hon ntra, thiéu tin tudng s& din dén sy do dy caa khach hang trong viéc boc
16 hanh vi, gidm mtc d¢ dugc phé) bién cua hoat dong ban, nhu vi¢c chia sé, truyén miéng
thong tin san phém, dich vu va thyc hién hoat dong mua (McKnight & cong su, 2002). Do
do, tac gia dua ra gia thuyét:

HI11: Sy tin twong co tac dong tich cuc dén thai @6 doi véi viéc sir dung dich vu du lich
truec tuyen.

Nhaén thirc vé thuong hiéu duoc dinh nghia 13 sy vu tién theo khia canh tam 1y dbi véi
nhirng nhin hang c6 thuong hiéu nodi tiéng. Ngudi mua thudng bdi rdi trude gia ca, chat
lugng va thuong hi¢u (Deeter-Schmelz & cdng sy, 2000) va sir dung nhan hiéu nhu mot
tiéu chi mua sam. Vi vay, nghién ctru duva ra gia thuyét:

H12: Hinh anh doanh nghiép co tdac dong tich cuc dén thai a6 doi véi dich vu du lich
truc tuyén.

Thai do s& dan dén hanh vi, diéu nay dugc xem nhu mdt sy danh gia vé mirc do cua
mot nguoi thich hoac mudn thue hién hanh vi. Bén canh do, trong qua trinh ra quyét dinh
ctia khach hang, thai d6 1a mot yéu té du béo truc tiép dén y dinh hanh vi ctia khach hang
(Ajzen & Fishbein, 1975; Fischer & cong su, 1989). Céac cong trinh nghién ctlru trude cling
cho théy mbi quan h¢ cung chiéu cua thai do dbi véi y dinh str dung dich vu (Pavlou, 2003;
Pavlou & Fygenson, 2006). Do d6, nghién ctru dé xuét gia thuyét:

H13: Thai do co tac dong tich cuc dén viéc sir dung dich vu du lich truc tuyén.

Su thuan tién dya vao cac dich vu va thuc tién cua cadc website mua sam va giap gidm
thoi gian va cong suc trong qua trinh giao dich. Céac dich vu tim kiém san pham va cac lya
chon thanh toan c6 thé giup giam thoi gian ciia khach hang va gia tdng v dinh mua. D61 voi
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cac san phém du lich It hanh, khach hang chi can co thiét bi cong ngh¢ nhu may tinh, dién
thoai 1a c6 thé truy cap tim kiém thong tin moi luc, moi noi. Khéch hang co thé ¢o thong
tin chi tiét cua san phém, dich vu va so sanh gia, thdm chi phan loai san phém (Schaupp &
Bélanger, 2005). Vi vy, nghién ctru dua ra gia thuyét:

H14: Tinh thudn tién co tac dong tich cuc dén vy dinh su dung dich vu du lich truc tuyén.

Hinh anh doanh nghiép c6 thé duoc xem nhu dai dién téng hoa rat nhiéu yéu t6 nhu chat
lugng san phém, dich vy, phong cach va van héa kinh doanh va doanh nhan khong tu danh
gi4 ma thong qua cong dong. Vi vdy, hinh anh doanh nghiép 1a mot nhan té anh huéng dén
viéc tiéu dung. Cac nghién ctru cho thay hanh vi sit dung chiu anh hudng 16n tir y dinh st
dung cta khach hang (Davis, 1993). Vi vay, nghién ctru dwa ra gia thuyét:

HI15: Marketing truyén miéng dién tir ¢é tac dong cing chiéu 1én hinh danh doanh nghiép.

Truyén miéng dién t: Truyén miéng dién tir (E-WOM) duoc dinh nghia 1a nhitng danh
gia vé dich vu ctia nhitng khach du lich di trudc vé khach san, nha hang, diém tham quan. ..
trén mang internet. Nghién ctru ctia Timothy & cong su (2014) chi ra rat nhiéu khach du
lich thuong 1én mang nghién ctru danh gia ctia nhiing khach du lich di trudce vé dich vu ho
mubn mua trude khi quyét dinh dat dich vu tai co s¢ kinh doanh do.

3. Phuwong phap nghién ciru
3.1 Mo ta thang do

Mo t4 thang do nghién ctru nhitng khach hang su dung dich vy thuong 1€n mang tim
kiém thong tin trudc vé dich vu ho mudn mua truée khi quyét dinh dat dich vu tai co
s¢ kinh doanh d6 thong qua mang internet. Theo nghién ctru ctia Hoang & Chu (2008)
cho rang: “Nhiéu nha nghién ctru déng y rang gia tri nay tir 0,8 trd 1én dén gan 1 thi
thang do luong la tt, tir 0,7 dén 0,8 14 sir dung dugc. Ciling c6 nha nghién cuu dé nghi
rang Cronbach's s Alpha tir 0,6 tro 1én 1a c6 thé sir dung dugc trong truong hop khai
niém thang do luong 1a méi hodc méi dbi voi ngudi tra 101 trong bdi canh nghién ciru
(Peterson, 1994). Trong nghién ctru ndy, tac gia chi sit dung nhitng thang do ma hé s
Cronbach's Alpha dat gia tri tur 0,6 tré 1€n (Hair & cong su, 2006). V§i nhiing thang do
c¢6 hé s6 Cronbach's Alpha nho hon 0,6 1a thang do khong pht hop va xem xét loai bién
quan sat nao d6 di dé dat dugc hé s6 Cronbach's Alpha tét hon. Chi y rang cac bién quan
sat cho kiém dinh Cronbach's Alpha phai dam bao tir 3 bién tr¢ 1én. Néu nho hon viéc
thuc hién kiém dinh thang do 1a khong phu hop, khi d6 phin mém sé& khong dua ra kién
nghi gi vé danh gia thang do. Hé sb twong quan bién tong thé hién sy tuong quan giira
mot bién quan sat véi tit ca cac bién khac trong thang do. Hé sé cang cao thi su twong
quan ctia bién véi cac bién khac cang cao. Cac bién c6 hé sé twong quan bién tong 1on
hon 0,3 dugc coi 1a phu hop, v6i nhitng bién quan sat c6 hé sé twong quan bién tong nho
hon 0,3 bi coi 1a bién rac va loai khoi thang do (Nunnally & Bernstein, 1994).
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3.2 M ta doi twong khdo st

Véi 195 phiéu khao sat dwa vao phan tich, két qua chi ra s lugng chu yéu 1a nir gidi véi

110, chiém 56,4% va 85 nam gidi, chiém 43,6%. Vé trinh d6 hoc van, nghién ctru khao sat

cac khach hang khao sat chii yéu ngudi 6 trinh d6 Cao dang/Pai hoc véi 150 khach hang,

chiém 76,9%; tiép theo 1a nhom trén dai hoc véi 38 ngudi, chiém 19,5% va nhom trinh do
THPT chi chiém 3,6%. D6i v6i thu nhap, nhom tir 10 dén 15 triéu va nhom trén 15 triéu
chiém ty 18 twong dong nhau 31%. Trong d6 d6i twong thu nhap dudi 10 triéu chiém da sd

v6i 72 nguoi chiém 36,9%. Nghé nghiép dugc khao sat chi yéu 1a trong khéi vin phong

v6i 81 ngudi, chiém 41,5%; tiép theo 1a nhoém kinh doanh tu do va sinh vién véi ty 18 1an

lugt 12 25% va 27%; nhom ndi trg - nghi huu chiém ty 1¢ thap nhat véi 12 ngudi, chiém

6,2%. Chi tiét cac thong tin dugc trinh bay trong Bang 1.

Bing 1. Thong tin vé cac ddi twong khio sat

Pic tinh S6 nguoi Ty 18 %
Nam 85 43,6
Gioi tinh
Nit 110 56,4
THPT 7 3,6
Hoc van Cb/PH 150 76,9
Trén Pai hoc 38 19,5
Dudi 10 triéu 72 36,9
Thu nhap Tir 10 dén 15 triéu 61 31,3
Trén 15 triéu 62 31,8
Sinh vién 53 27,2
Nhan vién van phong 81 41,5
Cong viéc
Kinh doanh tu do 49 25,1
Noi trg - vé huu 12 6,2
Téng 195 100

Nguon: Tdc gid tong hop

4. Két qua nghién ctru

4.1 Kiém dinh sw tin cdy ciia thang do

Két qua kiém dinh sy tin cay thang do cho nhan td an toan thong tin SI chi ra nhan td an

toan thong tin dat sy tin cay véi 3 bién quan sat SI1, SI2, SI3 (hé s6 Cronbach's Alpha béng
0.828 16n hon 0,6 va hé s6 twong quan bién téng déu 16n hon 0,3.
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Bing 2. Két qua kiém dinh sy tin ciy thang do cho nhin t6 an toan thong tin

PO o & A K ' X
Cronbach's Alpha Hg¢ s0 twong quan bién  HE so Cronbach's Alpha néu

tong loai bién
SI1 0,670 0,777
SI2 0,828 0,731 0,717
SI3 0,659 0,792

Két qua kiém dinh su tin cdy thang do cho nhan t6 tinh d& st dung dat su tin cdy thang
do qua 4 bién quan sat PEU1 dén PEU4 véi hé s6 Cronbach's Alpha bang 00,826 16n hon
0,6 va hé s6 tuong quan bién tong déu 16n hon 0,3.

Bang 3. Két qua kiém dinh sy tin ciy thang do cho nhan t6 dé sir dung

Hé s6 twong quan bién  H¢ sé Cronbach's Alpha néu

1
Cronbach's Alpha téng loai bién
PEU1 0,549 0,825
PEU2 0,697 0,760
0,826
PEU3 0,670 0,771
PEU4 0,693 0,761

Két qua kiém dinh su tin cay thang do cho nhan td tinh hiru ich dat sy tin cay thang do
qua 4 bién quan sat PU1 dén PU4 voi hé s6 Cronbach's Alpha bang 0,669 16n hon 0,6 va hé
sd twong quan bién tong déu 16n hon 0,3.

Bang 4. Két qua kiém dinh sy tin ciy thang do cho nhén t6 tinh hiru ich

Cronbach's Alpha Hé s6 twong quan bién  Heé s6 Cronbach's Alpha néu

tong loai bién
PEU1 0,334 0,739
PEU2 0,512 0,617
0,669
PEU3 0,575 0,579
PEU4 0,546 0,599

Két qua kiém dinh sy tin cay thang do cho nhan to su tin tudng dat sy tin cay thang do
qua 4 bién quan sat TRU1 dén TRU4 v6i hé s6 Cronbach's Alpha bang 0,791 16n hon 0,6 va
hé sb trong quan bién tong déu 16n hon 0,3.
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Bing 5. Két qua kiém dinh sy tin ciy thang do cho nhén t6 tinh hiru ich

Cronbach's Alpha Hé s6 twong quan bién  HE s6 Cronbach's Alpha néu

tong loai bién
PEUI 0,559 0,759
PEU2 0,692 0,694
0,791
PEU3 0,607 0,736
PEU4 0,548 0,765

Két qua kiém dinh su tin cay thang do cho nhan td cam nhan rui ro dat sy tin cay thang do
qua 5 bién quan sat RIS1 dén RIS5 v&i hé sb Cronbach's Alpha bang 0,851 16n hon 0,6 va hé
s6 twong quan bién tong déu 16n hon 0,3.

Bing 6. Két qua kiém dinh sy tin ciy thang do cho nhan t4 riii ro

Cronbach's Alpha Hé s6 twong quan bién  Heé s6 Cronbach's Alpha néu

tong loai bién
RIS1 0,629 0,829
RIS2 0,710 0,807
RIS3 0,851 0,662 0,820
RIS4 0,681 0,815
RISS 0,630 0,829

Két qua kiém dinh sy tin cay thang do cho nhan t6 thai 46 d6i véi dich vu dat su tin cdy
thang do qua 4 bién quan sat ATT1 dén ATT4 véi hé s6 Cronbach's Alpha bang 0,903 16n hon
0,6 va hé s6 tuong quan bién tong déu 16n hon 0,3.

Bang 7. Két qua kiém dinh sy tin ciy thang do cho nhan t6 thai 9 véi dich vu

Hé s6 twong quan bién  H¢ s6 Cronbach's Alpha néu

Cronbach's Alpha tng loai bién
ATT1 0,757 0,884
ATT2 0,836 0,855
0,903
ATT3 0,800 0,869
ATT4 0,742 0,890

Két qua kiém dinh su tin cay thang do cho nhan td su thuan tién dat sy tin cay thang do
qua 4 bién quan sat CON1 dén CON4 véi hé sb Cronbach's Alpha bang 0,826 16n hon 0,6 va
hé s6 twong quan bién tong déu 16n hon 0,3.
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Bing 8. Két qua kiém dinh sy tin ciy thang do cho nhén t6 sy thuin tién

Cronbach's Alpha H¢ sb twong quan bién  HE s Cronbach's Alpha néu

tong loai bién
CON1 0,663 0,776
CON2 0,725 0,750
0,826
CON3 0,745 0,735
CON4 0,489 0,848

Két qua kiém dinh su tin cdy thang do cho nhan t6 hinh anh doanh nghiép sy tin cay thang
do qua 6 bién quan sat IMG1 dén IMG6 vé6i hé s6 Cronbach's Alpha bﬁng 0,865 16n hon 0,6
va hé s6 twong quan bién tong déu 16n hon 0,3.

Bang 9. Két qua kiém dinh s tin ciy thang do cho nhan t6 hinh anh doanh nghiép

Hé s6 twong quan bién  Hé s6 Cronbach's Alpha néu

Cronbach's Alpha tong loai bién
IMG1 0,665 0,842
IMG2 0,724 0,832
IMG3 0,611 0,853
0,865
IMG4 0,608 0,852
IMGS5 0,684 0,839
IMG6 0,687 0,838

Két qua kiém dinh sy tin cdy thang do cho nhan t6 truyén miéng dién tir thang do qua 3
bién quan sat WOM1 dén WOM3 véi hé sé Cronbach's Alpha bang 0,804 16n hon 0,6 va hé
sO twong quan bién tong déu 16n hon 0,3.

Bang 10. Két qua kiém dinh si tin cdy thang do cho nhin tb truyén miéng dién tir

Hé s6 twong quan bién  Hé s6 Cronbach's Alpha néu

Cronbach's Alpha tﬁng loai bién
WOMI1 0,785 0,794
WOM?2 0,873 0,716 0,857
WOM3 0,767 0,810

Két qua kiém dinh sy tin cay thang do cho nhan to y dinh st dung dich vu sy tin cdy thang
do qua 3 bién quan sat INT1 dén INT3 véi hé sé Cronbach's Alpha bang 0,804 16n hon 0,6
va hé sb trong quan bién tong déu 16n hon 0,3.
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Bang 11. Két qua kiém dinh sy tin ciy thang do cho nhén t6 ¥ dinh sir dung

Cronbach's Alpha

Hé s6 twong quan bién

Hé s6 Cronbach's Alpha néu

tong loai bién
INTI 0,614 0,770
INT2 0,804 0,707 0,671
INT3 0,637 0,747

4.2 Phén tich nhén t6

Dé kiém tra cac nhan td theo 1y thuyét co hoi tu thanh 1 nhan t6 véi dit liéu thuc té thu
nhép, tac gia tién hanh phan tich nhan td cho cac nhan to. Hé s6 KMO déu 16n hon 0,5 va
phuong sai trich cling déu 16n hon 50% nén c6 thé thay phan tich nhan t6 1a phu hop. Két
qué phén tich chi ra cac nhan t6 déu hoi tu thanh 1 nhan t6 ban dau. Cac két qua phan tich

duoc mo ta trong Bang 12.

Bang 12. Két qua phan tich nhan to

Nhan t6 (sé bién quan sat) Hé s6 KMO

Phuwong sai trich S0 nhén t6 tao thanh

SI (3) 0,712
PEU (4) 0,801
PU (4) 0,721
RIS (5) 0,828
TRU (4) 0,755
ATT (3) 0,827
CON (4) 0,752
IMG (6) 0,815
WOM (3) 0,732
INT (3) 0,697

74,56%
65,95%
54,09%
62,77%
61,69%
77,50%
66,09%
60,24%
79,81%
71,87%

1
1
1

4.3 Két qud phan tich mé hinh téi han

Két qua phan tich mo6 hinh t&i han ban dau chi ra cac nhan t6 chua dat gia tri hdi ty, cling

nhu phan biét v&i cac chi sd thich hop mé hinh nhu CFI, TLI va IFI déu nho hon 0,9.

Dong thoi, vi trong s6 nhan té PU1 nho hon 0,5 nén trong cac budc phan tich tiép theo,

tac gia tién hanh loai PU1 va két qua cudi cung thu duoc nhu sau:
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.01

Két qua phan tich m6 hinh téi han chi ra m6 hinh dat gia tri hoi tu khi cac chi s6 thich hop
md hinh CFI, TLI, IFI déu 16n hon 0,9; Chi-square/df = 1,549 < 3 va gia tri RMSEA bang
0,053 < 0,8, dong thoi cac trong s6 nhan té déu 16n hon 0,5.

Pé danh gia cac nhan t dat gia tri phan biét, tac gia tién hanh so sanh hé sb twong quan
giita cac nhan t va phuong sai trich cua timg nhan t6. Két qua chi ra cin bac hai ciia phuong
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sai trich déu 16n hon hé sb trong quan nén cac nhén tb dat gia tri phan biét.
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Bang 13. Tinh toan gia tri phan biét cic nhan t6 trong mé hinh

PEU INT TRU RIS PU IMG ATT CON SI WOM
PEU 0,863
INT 0,511 0,875
TRU 0,541 0,456 0,817
RIS -0,005 -0,012 0,244 0,850
PU 0,597 0,633 0,537 -0,012 0,835
IMG 0,838 0,465 0,614 0419 0,442 0,846
ATT 0,429 0,541 0,149 -0,174 0,566 0,152 0,915
CON 0,633 0,505 0,551 0,083 0,729 0,559 0,551 0,858
SI -0,157 -0,136 0,046 0,608 -0,064 0,219 -0,235 0,003 0,890
wWOM -0,035 0,14 -0,076 -0,054 0,01 -0,072 0,09 -0,006 -0,072 0,915

4.4 Phén tich mé hinh céu triic (SEM)

Tac gia tién hanh phan tich m6 hinh cau traic SEM dé tim ra anh hudng ciia cac nhan to
trong mé hinh nghién ctru. Két qua phan tich mé hinh SEM thu dugc nhu sau:

Két qua mo hinh SEM chi ra yéu té an toan thong tin (SI) anh hudng nguoc chiéu 1én tinh
dé str dung (PEU) va tac dong cung chiéu Ién rai ro cam nhan (RIS). Noi cach khac, cac gia
thuyét H2 va H4 duoc chap nhan. Yéu t6 an toan thong tin c¢6 anh hudng nguge chidu 1én
tinh dé su dung dich vu chi ra khach hang cdm nhan dugc muic do an toan thong tin cta dich
vu cang 16n thi cac tinh ning dich vu cang khé st dung hon. Két qua nay chi ra van d& bao
mat thong tin duge khach hang quan tdm & muc thai qua khi ho cho rang an toan thong tin
vo1 dich vu du lich truc tuyén cang lon thi tinh nang can thiét ké truy cap cang bao mat hon,
lam cho viéc sir dung phtrc tap hon. Khach hang mubn thong tin cia minh duogc kiém soat
tdt hon khi str dung céc tién ich cta dich vu. Vi vay, cac thong tin bao mat that chat kem véi
cac tién ich dam bao tinh an toan thong tin dan t&i han ché trong viéc dé dang st dung (Lee,
2009; Sayar & Wolfe, 2007). Cac tién ich sé& bi han ché khi van dé bao mat thong tin duoc dt
1én hang dau va an toan thong tin lai tré thanh rao can cho viéc phat trién tién ich cua dich vu
(Yoon & Barker Steege, 2013). Ddng thoi khi khach hang quan tim nhiéu t6i an toan thong
tin thi cdm nhan rui ro cta ho vé dich vu ciing ting Ién.

Dong thoi an toan thong tin khong anh hudng t6i tinh hitu ich cam nhan (PU) va trust
(TRU) chi ra cac gia thuyét H1 va H5 b bac bo. Yéu td an toan thong tin duoc coi 1a bit bude
phai c6 trong cac dich vu kinh doanh truc tuyén. Khach hang ciing da nhan thtc rd duoc tim
quan trong ctia yéu t6 an toan thong tin khong 1a yéu t6 khach hang danh gia vé tinh hiru ich
ctia dich vu. Du dich vu c6 nang cao hon nita tinh an toan thong tin thi khach hang van cam
nhan vé tinh hiru ich khong thay d6i. Pong thoi, an toan thong tin ciing khong anh huong t6i
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Trust, diéu d6 cho thay khach hang cang quan tdm vao tinh an toan thong tin thi lai khong dé
v hay quan tam té1 sy tin tudng véi dich vu ban hang du lich qua Internet.

Trust (TRU) ¢6 anh hudng cing chiéu 1én rai ro cam nhan vé dich vu (RIS), do d6 gia
thuyét H6 duoc chap nhan. Bén canh d6, TRU khéng anh hudng 1én thai do dbi vai dich vu
(ATT) cho thay gia thuyét H11 bi bac bo. Cac khach hang cé sy tin tudng vao dich vu s& co
thai d6 tot dbi voi dich vu d6 (Moorman & cong su, 1992; Pavlou, 2003). Dich vy tot mang
lai sy thoai mai cho khach hang va lam ho hai 1ong ciing nhu c6 danh gia t6t vé dich vu.

Tinh dé sir dung dich vu (PEU) c6 anh huéng ciing chiéu 1én tinh hitu ich cam nhan vé
dich vu kinh doanh du lich truc tuyén chi ra gia thuyét H3 dugc chip nhan. PEU anh hudng
tich cyc 1én thai do ATT cho thiy gia thuyét H8 dugc chap nhan. Tinh dé sir dung gitp ngudi
ding tiét kiém cac ngudn luc cho sir dung dich vy, hay lam cho ngudi ding cam thay dich
vu hitu ich hon (Venkatesh & cdng su, 2003; Venkatesh & Davis, 2000). Tuy nhién, tinh dé
st dung khong anh hudng téi thai do ddi véi dich vu kinh doanh du lich truc tuyén chira cac
khach hang da c6 kha nang thich tng tot v6i cac Gmg dung dién tir. Do vay, viéc tiép can sir
dung cac ung dung dién tir khong phai 14 rao can dbi voi khach hang.

Ngoai ra, yéu t tinh hitu ich cam nhan (PU) c6 anh hudng cing chiéu 1én ATT va rui ro
cam nhan (RIS) ¢6 anh hudng ngugc chiéu 1én thai do dbi véi dich vu (ATT). Vi vy, hai
gia thuyét H7 va H10 duoc chip nhan. Cac khach hang cam nhén vé dich vu kinh doanh du
lich tryc tuyén cang hitu ich thi ho cang cho rang day 1a dich vu dang duoc trai nghiém va
st dung. Nhitng ti€n ich mang lai lam cho khach hang c6 thé thuc hién nhiéu giao dich trén
hé thdng truc (Dishaw & Strong, 1999; McKinney, 1984). Do d6, khach hang c6 thai do tot
v6i dich vu kinh doanh du lich tryc tuyén. Rui ro cam nhan c6 anh huéng nguoc chiéu 1én
thai do ddi voi dich vu. Do d6, dé c6 thai do tot vé dich vu ngoai yéu té hitu ich thi khach
hang can cam thay it rai ro trong viéc sir dung dich vu kinh doanh du lich truc tuyén (Glover
& Benbasat, 2010).

Déi voi bién phu thudc 1a y dinh str dung dich vy (INT): Tinh hitru ich cdm nhan ¢6 tac
dong tich cuc 1én y dinh st dung dich vu kinh doanh du lich truc tuyén (BPU = 0,38). Do
do, gia thuyét H9 duoc chép nhan. Nhan t6 thai do déi vai dich vu cling anh hudng tich cuc
1én ¥ dinh st dung dich vu (BATT = 0,31); n6i cach khac, gia thuyét H13 dugc chap nhan.
C6 thé thiy, cac yéu td vé tinh hitu ich giup khach hang c6 cam nhan tét hay thai do t6t vé
dich vu dan t6i tang y dinh st dung cua khéach hang (Fortes & Rita, 2016). Nhan t5 hinh anh
doanh nghiép ciing anh hudng cung chiéu 1én ¥ dinh sir dung (BIMG = 0,29), gia thuyét H12
duoc chép nhan. D@)ng thoi, hinh dnh doanh nghiép (don vi kinh doanh du lich tryc tuyén)
khi dugc danh gid cao s€ gitp tang thai dg tich cuc vadi loai hinh dich vu (Deeter-Schmelz
& cong su, 2000).

Yéu t sy thuan tién khong anh hudng dén v dinh sur dung dich vy, gia thuyét H14 bi bac
bo. Su thuan tién cua dich vu khong c6 y nghia trong viéc tang y dinh st dung dich vu cua
khach hang do dac thu tinh phai c6 cua dich vu truc tuyén.
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5. Thao luin

Két qua nghién ctru qua mé hinh cdu trac chi ra cac yéu to nhu tinh hitu ich, thai d6 dbi
vo1 dich vu c6 tdc dong tich cuc 1€n y dinh sir dung dich vu kinh doanh du lich truc tuyén.
Vi thé, cac giai phap truc tiép va gian tiép (tir cic nhan t6 anh hudng t6i tinh hitu ich, thai
do) sé giup cai thién va nang cao kha nang lga chon dich vu du lich truc tuyén cua khach
hang.

5.1 Gidi phdp vé néng cao tinh hitu ich

Thiét ké cac goi san pham da dang, di sau vao viéc dap ung nhu cau cua timg nhoém
khach hang khach nhau (nghia 13 ¢6 su phan loai va khac biét gitta nhiéu nhom dich vu khéac
nhau). Cac géi san pham tap trung vao viéc dap tng phu hop theo thu nhap, mong mudn trai
nghiém, hinh thirc du lich, tham chi thiét ké riéng nhém san pham, chuong trinh du lich két
hop theo yéu cau va muc dich cua khach hang mot cach chu dong. Bén canh do, san pham
chuong trinh du lich thudng mang tinh mua vu cao voi timg diém dén va ciing hay c6 bién
dong, vi vay, can thiét ké nhitng nhém san phém khai thac va thich trng tinh mua vu triét dé
du trong truong hop nao (nhu qué tai du khach tai mot diém dén trong mua nghi 18), khach
du lich van ludn co nhitng lya chon thay thé. Tinh hitu ich mdi nguoi cam nhan dugc phu
thudc theo cach danh gia cua timg ngudi cling nhu mirc doi hoi chét lwong khi tiép nhan
dich vu. Qua trinh sir dung san pham Iit hanh 1a mot qua trinh bao gém nhiéu giai doan va
gan véi ting giai doan 13 sy trai nghiém mot nhom cac dich vu khac nhau, vi vay céc cong
ty, doanh nghiép can ddy manh phat trién nhom san pham dich vu trung gian (dat vé, dat xe/
chd, thiét ke 16 trinh...) dé khach hang duogc linh hoat Iyra chon. Viéc phat trién dlCh vu trung
gian yéu cau doanh nghiép phai co sy phdi hop to chitc v6i cac bén cung tmg ngudn, vi vy,
cac cong ty can md rong mang ludi voi cac doanh nghiép van tai, cac hing hang khong va
cac hé théng khéch san, nha hang khac nhau.

5.2 Gidi phdp vé néing cao tinh dé sir dung

Céc cong ty, doanh nghiép du lich can phai cung cap nhitng diéu khoan va cam két vé
viéc sir dung thong tin khach hang mot cach ro rang, minh bach; nghiém chinh tuan thu cac
diéu khoan va cam két trong qua trinh thuc hién cung cap san pham, dich vu qua Internet.
Trong d6, cac diéu khoan va cam két dua ra can phai c6 tinh hop 1y cao, quy dinh 3 rang
quyén va nghia vu cua ca hai bén, ddng thoi nhan dugc sy ddng thuan tir phia khach hang,
va thong tin c4 nhan ciia khach hang can phai dugc dam bao vé tinh toan ven va tinh sin
sang. Tinh toan ven bao gém viéc thong tin dugc sit dung cho muc dich thyc hién hoat
dong mua ban san phém va qué trinh giao dich, khong dugc lam dung cho muc dich khac
ngoai lgi ich cua khach hang hay cho bén m¢t bén thir ba st dung ma khach hang khong
duogc biét dén. Hién nay, hdu nhu mdi ngudi dung Internet déu c6 thé gap phai tinh trang
tin nhdn, thu quang cdo hay tham chi thu rdc chao moi vé viéc mua va sir dung dich vu,
san pham cta mot don vi, t6 chirc ma ho chua ting cung cap thong tin. Pay chinh 1a hién
tuong mot sb thong tin c4 nhan khach hang bao gém sb dién thoai va dia chi hom thu dién
ttr d3 bi 1o ri ra bén ngoai va st dung cho muc dich khac ngoai ¥ mudn cua khach hang.
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Tinh sin sang la viéc thong tin c4 nhan c6 thé duoc hé théng dit liéu doanh nghiép st dung
linh hoat va thong minh trong qua trinh cung cap san pham va dich vu dén khach hang va
qua trinh x{r 1y nhirng sai sot hodc sai pham hoat dong mua ban, sir dung san pham.

5.3 Gidi phdp vé néng cao sw tin tuéng vio hé thong

Diéu kién dau tién, trang web can phai c6 duoc ding ky tén mién va hoat dong theo diing
quy dinh ctia Bo Cong thuong, theo khung phap 1y lién quan dén thuong mai dién tir va luat
du lich. Trang web c6 ding ky s& dam bao su chinh théng cho thong tin, san pham va dich
vu ctia cOng ty cung cap, dang tai va 1a co so cho khach hang dit niém tin vao doanh nghiép,
cling nhu dé phan biét v4i cac trang web, trang quang cio gia mao thuong hiéu cta cong
ty. Trang web c6 dang ky 1a mot hinh thirc dam bao ngudn gbe, xuit xir dich vy 1ir hanh ma
khach hang sur dung.

Hon thé nita, nha cung cip ciing can phai ¢ chinh sach cam két vé viéc thuc hién va dam
bao chat lwong dich vu. Trong d6, chit lugng thong tin gitip hinh thanh co s tin twdong ban
dau cua khach hang, va chét luong dich vu dugc danh gia, kiém dinh trong qua trinh st dung
va trai nghiém dich vu. Chit tin ctia doanh nghiép ddi voi khach hang niam trong chinh ca
nhimg nodi dung ma trang web quang cao dén khach hang. Chat luong va ndi dung thong tin
phai dam bao tinh chan thyc va tuong thich véi hoat dong thuc sy cia doanh nghiép. Bén
canh d6, chat luong dich vu 1a co s& dé khach hang trung thanh st dung. Dich vu doanh
nghiép cung cip phai dam bao chit lugng phu hop véi cam két dua ra trude d6 va tuong
xung voi gia thanh ma khach hang tra.

5.4 Gidi phdp vé ning cao hinh anh doanh nghigp

C4 nhan doanh nghiép can xay dung hinh anh uy tin trong nganh kinh doanh du lich va
trong linh vuc thuong mai dién tir. Hinh anh doanh nghiép 1 su nhin nhan cta cong dong vé
mot doanh nghiép thong qua cac thong tin lién quan dén doanh nghiép du ho c6 chu y hay
khong va cho phép phan biét doanh nghiép nay véi doanh nghiép khéc. Vi vay, ca nhan moi
doanh nghiép du lich can phai tao dung uy tin khong chi trong suy nghi ctia khach hang ma
con cua hé théng cac nhan vién lam viéc trong ndi bo doanh nghiép, cua ddi tac lam viéc, cua
céc co quan quan 1y chirc ning va tham chi cta nhitng d6i thu kinh doanh trong linh vuc du
lich. P6 14 viéc thé hién su chan thanh cung Gng san pham chat lugng t6i nguoi tiéu dung,
viéc xay dung van hoa doanh nghiép manh m&, méi trudng lam viéc nhiéu diéu kién hop 1y
cho nhan vién, sy canh tranh cong b?mg va dinh hudng thai d¢ kinh doanh nghiém chinh,
tuan tht phap luat. Bén canh do, cac tac dong tir phia cong dong va du ludn ciing gdp phan
chi phéi thai d6 va cam quan danh gia cia nguoi tiéu dung dén cac thuong hiéu cua doanh
nghiép. Vi vay, cac doanh nghiép du lich cling nén cung cb hinh anh ctia minh vé trach nhiém
thong qua cac hoat dong xa hdi, vi bét ctr hoat dong kinh doanh nao ciing c6 tac dong dén cac
yéu t6 bén ngoai nhu méi truong hay mot sb bo phan khac nhau trong dan chung. Cac hoat
dong xa hoi co thé lién quan dén cac van dé hd trg khic phuc nhirng suy thodi méi truong,
hay céac hoat dong tur thién, quyén gop.
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6. Ham y quan tri

Vé mit 1y thuyét, két qua nghién ciru ctia chuyén dé sé giup dong gop vé ly thuyét ciing
nhu mé hinh 1y thuyét lién quan t6i nhiing yéu té quyét dinh sir dung mé hinh kinh doanh
dich vu du lich truc tuyén 0 thanh phé HO Chi Minh noi riéng va ¢ Viét Nam no6i chung. Két
qua nghién ctru s& giup cac nha nghién ctru sau nay tham khao nham dua ra cac gia thuyét
cho timg khu vuc nghién ctru khac hodc linh vyc nghién ctru gan véi dé tai.

V& mit thyc tién, nghién ciru nay sé gitp cho cac doanh nghiép kinh doanh dich vu du lich
nam bat dugc cac thudc tinh hanh vi ciia khach hang trong viéc dua ra quyét dinh sir dung
mo hinh kinh doanh dich vu du lich truc tuyén. Céc doanh nghiép c6 thé cai tién dich vu,
san pham theo dinh hudng ctia khach hang nhim ning cao kha nang sir dung dich vu ctia ho.

7. Han ché cda nghién ciru

Tht nhét, viéc khao sét truc tuyén dua trén su tiép can ngau nhién cta ddi tuong khao sat
v6i duong link chia sé bang cau hoi nén sé lwong mau thu nhap khong dong déu gitra cac
khu vire duoc khao sat. Th hai, phuong phép 14y mau thuan tién, phi xac suat 1am cho kha
ning khai quat héa van d& con han ché. Thir ba, nghién ctru chua dé cap vai tro diéu tiét cia
yéu t6 san pham anh huéng dén y dinh mua hang.
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