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Nghién c1fu xem xét moi quan hé tac ddng gilra cdc nhin t6 dnh hudng dén ¥ dinh mua sdn phim du lich
qua website ciia cdc dai ly du lich truee tuyén {OTA) tai Viét Nam., Két qud nghién cvu chi ra ring, Niém tin
vao website, Yéu t8 thac ddy, Chudn chd quan va Nhan thirc rii ro 14 cdc y&u t6 ¢6 anh hwdng dang ké dén
y dinh mua sdn phidm du lich qua website cia OTA tai Viét Nam trong d6, niém tin vao website 1a y&u t6
4nh huong trén hét. T két qud néu trén, nhom nghién cuu dé xuit gidi phdp va chinh sdch khuyén nghi

nhdam wu viét hda cdc website OTA cda doanh nghiép Viét Nam.

1. Gidi thiéu

Su phat trién cla Internet song hanh ciing nhimg
thay d6i trong hanh vi, xu hwéng chi tiéu cla ngudi
tiéu dung sang hinh thirc triee tuyén thic day sw
phét trién virgt bic clia hinh thire throng mai dién
tir. Nganh du lich va lit hanh khéng nam ngoai
gudng quay d4. Cac hinh thirc tim kiém thong tin du
lich, trao d6i, mua ban cac sdn phim, dich vu du lich
dwoc thwe hién chi y&u qua cic nén ting s6 dic biét
trong bdi cadnh trwdc va sau dai dich Covid-19 khi
ma nhu ¢3u di lai va du lich ting 1én ding ké. Ciing
véi s phat trién d6 thic diy cic nghién ciru hoc
thuat nghién ciru v& ¥ dinh hanh vi mua sdm truc
tuyén ndi chung va y dinh mua san phim du lich qua
cac kénh trung gian nhue OTA néi riéng,

Khdc voi cdc nghién cuvu truoc, bén canh viéc
xem xét cAc nhén t& dnh hiréng dén y dinh mua sdn
pham du lich qua website cia OTA, nghién ctfu con
danh gid su khdc biét gilra website OTA todn ciu
(Traveloka.com, Agoda.com...) vdfi cdc website OTA
cia doanh nghiép Viét Nam (iVIVU.com,
Chudu24.vn..), dwa ra nhian dinh vé chdt lwong
website OTA cua doanh nghiép Viét tu dd dé xudt
gidi phdp va chinh sdch khuyén nghj nhim gia ting
¥ dinh mua cdc sdn phdm du lich qua website cda
OTA tai Viét Nam.

2. Cach tiép can va phuong phap nghién airu

Nhém nghién ctru sit dung Mé hinh hanh vi duwr
dinh (TPB) clia Ajzen (1991) 1am co s& dé xay dung
md hinh nghién ctru cho bai viét. M6 hinh nghién
cu nhém dwa ra khong sit dung nguyén ban mé
hinh TPB, tuy nhién vin theo quan diém tiép can
ban dau cta Ajzen {1991).

Péi twong nghién cu hwéng dén la nguwdi tiéu
ding d3a mua va cé ¥ dinh mua cac san phim du lich
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trirc tuyén qua cic website cia OTA, dwgc ti€n hanh
14y thong tin theo hai phwong phap nghién ciru dinh
tinh - phéng vin sdu va nghién citu dinh lwong -
bang hoi khao sat véi quy md mau khéo sat la 505
phiéu, phuong phap chon miu ngiu nhién trén
pham vi todn Viét Nam. Nghién citu st dung thang
do Likert 5 cdp dé danh gid mic A6 dong y hay
khéng ddng ¥ véi cac tuyén bé dwoce khao sat tir 1
cho biét “Hoan toan khéng déng y” dén 5 cho biét
“Hoan toan dong v".

3. Gia thuyét va mo hinh nghién cifu

- Niém tin dwoc hi€u 13 xu hwéng clia mét cé
nhin san sang tin twdng vao hanh vi cia mot bén
khéac, ngay ¢4 khi khdng c6 sw bdo vé clia bén thi hai
(Mayer, Davis, va Schoorman, 1995}. Viéc thi€u tin
twdng cia khach hang vao mai trieomg kinh doanh
trire tuyén 13 rao can Ién nhit ddi voi sy tham gia
cla nguot tiu dung vao cac giao dich trwee tuyén.
Trong nghién ciru nay, niém tin dwoc xac dinh la
tidn d8 chinh cta y dinh mua hang clia ngudi tiéu
dung. Gid thuy&t dé xuat:

H1: Niém tin (Trust) ¢6 dnh hwdng tich cwc dén ¥
dinh mua san phidm du lich qua website OTA

- Chit lwgng website 1a mét ciu tric da chidu do
lwong bdi chét lwong théng tin, chat lwgng hé théng
va chit luong dich vy. Theo d6, chit lwong théng tin
12 kha ndng cdm nhin cda ngwdi dung déi véi hé
théng trirc tuyén va tiéu chi nhin thirc cia ngwdi
dung ddi vdi ndi dung triee tuyén: théng tin ma web-
site cung cip phai phlt hop, khéng c¢6 18i, day dd,
nhét quan va kip thoi (Bock va cong sw, 2012). Gia
thuyét dé xuit:

H2: Chit lirgrng website (Website Quality) ¢6 anh
hudng tich cuc dén y dinh mua sadn phim du lich
qua website OTA
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- Nhén thirc ridi ro dwoc hiéu 13 "nhén thirc cia
ngurdi tidu dung vé sy khéng chic chin va hiu qua
bit lgi cia viéc mua mét sén phidm hodic dich vy"
(Dowling va Staelin, 1994). C4c clra hang tryc tuyén
sé ¢é nhiéu rdi ro dwgce nhin thivc hon civa hang
truyén thdng do khéng c6 sy twong tic tryc tiép
gilta nha ban lé vé&i ngutri tiéu diing. Rhi ro nhdn
thirc clia ngwoi tiéu ding d6i véi mua sdm tryc
tuyén da trd thanh mét vin d& quan trong cin
nghién clru bdi né anh hwéng trrc tiép dén ¥ dinh
clia ngudi tidu dung d6i véi mua hang tryc tuyén
(Ariff va cong sw, 2014). Gia thuyét dé xuat:

H3: Nhin thitc rii ro (Perceived Risk) cd dnh
hwdng tidu cire dén ¥ dinh mua san phim du lich
qua website OTA.

- Yéu t8 thuic ddy dwoc d@ xuit trong nghién cifu
nay nham dw doén cdc tdc dong ldm gia ting, thuic
ddy ¥ dinh mua sdm sdan phim truc tuyén ndi chung
vd y dinh mua sdn phdm du lich qua website cia OTA
ndi riéng. Schepers va Wetzels (2007} chi ra ring
anh hwéng x3 hdi 1a yéu t6 quan trong nhit thilc day
y dinh mua hang truc tuyén cda ngudi tiéu dung.
Nhin thiy khéng c6é sy théng nhit trong két qua
nghién ciru, nhém nghién ciru thay cin phai tiép tyc
tim hiéu va nghién ctru nham danh gid méi quan hé
va mirc 46 4nh hudng ctia yéu té thic ddy dén y dinh
mua san phdm du lich trwce tuyén. Gia thuyét dé xuit:

H4: Yéu t6 thiic day (Motivation) ¢é anh hudéng
tich cwe dén y dinh mua san phAm du lich qua web-
site OTA

Chuin chii quan dé cap dén niém tin ring mdt
nguwdi hofc mdét nhdém ngudi quan trong sé& chip
thuin va ang hd moét hanh vi cy thé. Ciu tric cla
chuln chii quan 14 ap lye x3 hdi nhan thirc thwe hién
hay khéng thwc hién mét hanh vi (Ajzen, 2008). Cic
nghién ctru trvéc ddy cho ring gitta chuin mec chi
quan va y dinh ¢6 mdi quan hé thuin chiéu. Gid
thuyét dé xuit:

H5: Chudn chi quan (Subjective Norm) cé dnh
hwéng tich cuc dén ¥ dinh mua san phim du lich
qua website OTA

- Thai 46 d&i véi mat hanh vi cu thé 1a mirc d6
ma ca nhin cé danh gia tich cwc hodc tiéu cuc, danh
gid xem hanh vi 46 tdt hay x3u va tac nhin ing hd
hay chéng lai thuc hién né. Theo d6, thai dd cda
khdch du lich v website ciia OTA 14 xu hwéng phdn
¥ng cta khich du lich déi véi céc dich vu du lich
trire tuy€n bao gom dénh gii, do hrémg vé gia cj,
hang héa, an ninh, dich vu... Gia thuyét d8 xuat:

H6: Thai df (Attitude) ¢é anh hwdng tich cye dén
¥ dinh mua sdn pham du lich qua website OTA

Dua trén két qua cla cic nghién ctru tién nhiém
cting nhw cin ci¥ vao muc tiéu, d6i twong, pham vi
nghién ciru cha dé tai, nhém tac gid thiét k& md hinh
nghién ciru dw kién trinh by & hinh 1 nhw sau:
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Hink 1. Mé hinh nghién ciu 42 Toit

Chit hrgng
website
Nhjn thic

¥ dinh mua sén phim
du Jich qua website
OTA

5. Két qua va thao ludn

Két qua nghién ciu nhin dwge 505 phan hoi,
trong d6 485 phan héi hop 1& dwoc thu thip trong
khoang thei gian tir 20 thiang 3 cho dén 11 thang 4.
Céc bién quan st dwge danh gid va kiém tra do tin
ciy ban dau bang Cronbach’s Alpha, phén tich nhan
t8 kham pha (EFA) va tién hanh phan tich hdi quy béi.

Cac két qui thu duwoce tir kiém tra dd tin ciy CA
déu dat yéu ciu voi CA > 0.600, twong quan bién
téng lém hon 0.4. K&t qua phan tich EFA cho thdy, c6
04 nhém nhan té dwoc nit trich véi téng phwong sai
12 62.239. Véi k&t qua phan tich nhan t6 kham pha
EFA néi trén, nhém tién hanh d3t lai tén cho cic bién
méi dong hiéu chinh md hinh nghién ctru vdi 04 bién
d6c 1ap 4nh hwéng dén ¥ dinh mua san phdm du lich
gau website OTA bao gbm: niém tin vio website, yéu
td thiic 43y, nhdn thirc rii ro va chuin chi quan.

K&t qua ki€m dinh m6 hinh hiéu chinh duwgc trinh
bay tai Bang 1:

Bing 1. Két qui phin tich b1 quy cdie nhin t5 dnh budng dén ¢ djnh

mua sin phim du lich qua websits ciia OTA iyt Vit Nam
H# 36 elnrs H¢ s H§ sb twong
Model chuib hés chudn quan
hia t Shp.
B D% léch | Bema Bjchip | VIF
chudn ohin
i} {Constant) 403 160 2.520 012
WICLW 641 .04 A74 15120 2006 Sle| 1.%36
NTRR -9l 032 -079F -2.837 005 852 | 1.050
YTTD 150 034 205 5.617 GO0 1.7) 1.782
cqQ 113 033 107 397 001 755 1324

Phan tich hdi quy v& dnh hwéng cla cic nhéin t§
dén y dinh mua san phdm du lich qua website clia
OTA, két qua phén tich thé hién trong Bing 1 phil
hop véi tip dir liéu (hé s6 R2 didu chinh = 0.642).
V6i mire ¥ nghia 95%, Niém tin vao website, Nhan
thirc rai ro, Yéu td thic ddy va Chuin chu quan cé
anh hwdng thuin chiéu dén y dinh mua san phim
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du lich qua website ctia OTA tai Viét Nam, theo dé
Niém tin vao website clia ngwdi tiéu dung st dung
khi mua céc sdn pham du lich déng gop cao nhit (B
= 0.574), ti€p sau la Yéu t6 thic ddy (B = 0.205),
Chuin chd quan (B = 0.107), cudi cuing 1d Nhin thuc
ruiro (B =-0.079).

6. Két ludn va ham y chinh sach

Nhin chung, xu hwéng mua cac san phiam du lich
théng qua cac OTA dang ngdy cang phat trién nhanh
chéng tai nhidu quéc gia, trong dé cd Viét Nam diéu
nay hita hen nhirng chuyén bién méi tich cyc cho
cic nha kinh doanh du lich tryc tuyén néi riéng va
nganh du lich néi chung. Tuy nhién, d€ gia ting y
dinh mua san pham du lich qua website cda OTA tir
dé thic diy v dinh, hanh vi mua sim cla ngudi
ngwdi tigu dung, cic doanh nghiép, nha quan tri cin
¢6 nhitng chinh sich, diu tw manh mé hon vé ha
tang, cic chinh sich chién hrgc tiép thi, trong dé cin
diu tw nhidu vé cic hoat déng lién quan dén cai
thién chat lwgng website.

Véi nhirng két qua thu diroc néi trén, mdt s6 ham
¥ quan tri dirge nhém nghién ciru dé xudt nthim gép
phin cai thién website, gia ting y dinh mua cac san
phiam du lich qua website clia OTA:

- B6 sung tinh ning mé&i cho website OTA cia
doanh nghiép Viét Nam, trong d6 bao gdm cidp nhit
tinh ning gié hang sin phim, cip nhit théng tin
diém dén théng qua OTA Maps.

- Pa dang héa sin phim trén website, phat trién
cic san phdm méi nhw dic sdn dia phuwong, d6 thu
cbng, d6 cim trai, d6 boi, dich vu vui choi giai tri...

- Gia ting niém tin cia khach vao website théng
qua chdt hrgng cac danh gij, feedback, thong tin
chuyén sdu vé san.

- Gia ting cac dich vy, tién ich va chinh sach wu
dai khi mua hang qua cic website ctia OTA dudi
hinh thirc: da dang cic hinh thirc thanh todn (Momo,
Zalopay, VNPay...); hiiy bé chinh s&ch bat budc dit
coc d8i v&i mdt 8 loai san phiam; tao nén mot khéng
gian twong tac gitra KOLs, KOCs, blogger trén web-
site OTA.

- Xay dung chién lwgc truyén thong, tiép thi tao
hiéu ing ddm déng tac ddng trwee tiép dén nhém dnh
hudng ddng thér gia ting cic hoat déng trai nghiém
quA trinh mua sdn phim du lich qua website cia
OTA.
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