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This study aims to determine the factors affecting satisfaction and
repurchase room night intention through the online travel agency (OTA)
website, this survey was conducted on 296 types of customers who are
office workers currently working in HCMC. Combining qualitative and
quantitative research methods through SEM linear structural model
analysis, using SPSS and AMOS software. Research results show that:
there are 05 factors affecting customer satisfaction including information
quality, security, service quality, website design, and price; 03 factors are:
satisfaction, price, and trust which have a direct and positive influence on
the intention to repurchase the room. Based on the research results, the
author recommends OTAs should apply science and technology, enhance
security, build trust, increase the online experience of users, propose ways
to increase service quality, and competitive pricing policies... to improve
customer satisfaction and repurchase intention through their website.
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CAC YEU TO ANH HUONG PEN SU HAI LONG VA Y PINH
TIEP TUC PAT PHONG QUA WEBSITE PAI LY DU LICH TRUC TUYEN:
TRUONG HQP NGHIEN CUU KHACH HANG LA NHAN VIEN VAN PHONG
TAI THANH PHO HO CHI MINH

Nguyén Quyét Thang"', Pham Phuong Thao'
'Truong Pai hoc Cong nghé TP.HCM

THONG TIN TOM TAT

DOLI: Véi muc dich xac dinh cac yéu t6 anh hudng dén sy hai long va y dinh tiép

10.52932/jfm.vi70.253 tuc ddt phong qua website ctia dai ly du lich truc tuyén (OTA), nghién ctiu
nay da dugc thuc hién trén 296 doéi tugng khach hang la nhén vién van
phong hién dang lam viéc tai TPHCM. Két hop phuong phap nghién ctiu

Ngay nhan: dinh tinh va dinh lugng thong qua phan tich mo hinh ciu trtc tuyén tinh

29/03/2022 SEM bang phdn mém SPSS va AMOS. Két qua nghién ctu cho thiy, c6 05

Ngay nhan lai: yéu t6 anh hudng dén su hai long ctia khach hang gém chét lugng thong

27/07/2022 tin, tinh bao mat, chét lugng dich vu, thiét ké giao dién website, gid ca;

e trong do, 03 yéu t6 la su hai long, gia ca, niém tin c6 anh hudng truc tiép,

Ngay dang: . I < . N A n
cung chiéu dén y dinh tiép tuc dat phong. Dua vao két qua nghién ctiu, cac

25/08/2022 khuyén nghi dugc nhu ting dung khoa hoc ky thuat, thit chit bao bao mit,
tao dung niém tin, gia tang trai nghiém truc tuyén cta ngudi dung, dé xudt

T khoa: mot s6 bién phap gia ting chat lugng dich vy, cac chinh sach gia, ky thuét

Pai Iy du lich truc giam gia... nham nang cao sy hai long va y dinh tiép tuc dat phong ctia

tuyén; Sy hailong Y Khich hang thong qua website OTA.

dinh tiép tuc

dat phong; Yéu to

anh huéng.

1. Gidi thiéu OTA rat can thiét vi ching gitup tén ctia khach

bai ly du lich truc tuyén (online travel
agency — OTA), con dugc goi la website dat
ché ctia bén thi ba. Website OTA ¢ chiic
ning co ban la cung cdp thong tin san phdm
du lich dén nguoi tiéu dung, tu d6 nguoi dung
dat dich vu truc tuyén (Pan va cong sy, 2013).

*Tdc gid lién hé:
Email: nq.thang@hutech.edu.vn
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san xudt hién nhiéu lan trén website, do d6 lam
tang su quan tdm cua khach du lich va ty 1¢ 1ap
day (Ling va cong su, 2015).Vé phia ngudi tiéu
dung, dit chdé théong qua cic OTA mang lai lgi
ich lién quan dén yéu t6 tién lgi (Kim & Lee,
2004; Pappas, 2017), 1gi thé tai chinh (ching
han nhu gia thap hon) (Hao va cong sy, 2015),
toc do (Agag & El-Masry, 2016), thudng thiic
(Kim & Lee, 2004) va nhiéu loai san phim/
dich vu (Liu & Zhang, 2014).



Tap chi Nghién ctiu Tai chinh - Marketing

Biao cdo clia Ananadan va Sipahimalani
(2017) cho thay, du lich truc tuyén dat 26,6 ty
USD, dan dau la tang trudng dat phong truc
tuyén hang khong va khach san, ding & vi tri
thit 3 vé toc do tang trudngva du doan sé dat
9 ty USD vao nam 2025. Do d¢6, day sé 1a co
hoi rédt 16n cho sy phat trién cua cac Pai ly du
lich truc tuyén. Theo thong ké co cdu tting kénh
dat phong theo bao cdo ctia Thornton (2019)
cho thdy, trén thi truong kinh doanh co sé luu
tra chi noi riéng khach san 05 sao tai Viét Nam
thi ti 1¢ dat phong dugc ban cho cac dai ly du
lich truc tuyén OTA (25,6%), xép tht 02 trén
thi trudng, xép sau s6 lugng phong ban cho
cac cong ty 1@ hanh va cac nha diéu hanh tour
(30,4 %). Ngoai ra, nguoi dan ngay cang di du
lich nhiéu hon, theo s6 liéu théng ké ctia Téng
cuc du lich (2019) thi ca nudc cé 85 triéu lugt
khach du lich néi dia, tang 6,3% so véi nam
2018. Trong cac giao dich dién tt thi hoat dong
lién quan dén du lich (bao gom du lich va luu
tra) chiém hon 108 ty Viét Nam dong, tang 1én
12% so v6i nam 2018 (Téng cuc Du lich, 2019).

Trong moi trudng tang trudng cao nay, diéu
quan trong doi véi cac dai ly du lich truc tuyén
la phai hiéu cac yéu t6 anh hudng dén su hai
long cua khach hang dé c6 thé dugc trién khai
mot cach chinh xdc nhdm ctng c6 cac yéu to
tac dong dén khach hang nhiéu nhat (Dutta va
cong su, 2017). Mot trong nhiing thach thic caa
cac doanh nghiép tham gia dich vu du lich truc
tuyén la giti khach hang, hay néi cach khac la
tao su hai long cho khach hang thong qua chat
lugng dich vu cung cip, ti d6 dan dén hanh vi
mua dich vu va cuéi cung la ti€p tuc st dung 3
dich vu OTA (bao Phuc Chiéu Hoang, 2018).
Tuy nhién, cho dén thoi diém nay, tai Viét Nam
chua c6 nhiéu nghién ctiu vé ndi dung nay, dic
biét 1a trén dén tugng nhan vién vian phong bai
ho la nhiing nguoi c6 trinh do tiép can khoa
hoc cong nghé, c6 nguodn thu nhap dé di du lich
hodc tinh chét cong viéc can phai di chuyén dé
cong tac, hop, hoi thao. Vily do do, tac gia da
quyét dinh lua chon nghién ctiu vé dé tai: “Cac
yéu t6 anh hudng dén sy hai long va y dinh tiép
tuc ddt phong qua website dai ly du lich truc
tuyén (OTA): Trudng hgp nghién ctiu khach
hang 1a nhan vién van phong tai TPHCM”. Két
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qua nghién ctu sé la co sd dé dinh hudng cho
nhiing viéc ma cic OTA cin lam dé€ ting kha
ndng canh tranh ciing nhu biét dugc cach thic
d€ ning cao sy hai long ctia khach hang, gian
tiép tac dong tich cuc dén y dinh ti€p tuc dat
phong trén website OTA.

2. Co s6 ly thuyét va mo hinh nghién ctiu
2.1. Cdc ly thuyét trong mé hinh nghién ciiu

2.1.1. Sy hai long trong moi trudng kinh doanh
triic tuyén

Trong moi trudng kinh doanh truc tuyén,
su hai long dugc dinh nghia 1a “sy hai long
cta khach hang doéi véi trai nghiém trudc khi
mua hang cta ho véi mot website thuong mai
dién tG cu thé” (Anderson & Srinivasan, 2003).
Parasuraman va cong su (2005) da lap luan dich
vu truc tuyén xem xét su lién hé gitia khach
hang vé6i ky thudt cong nghé do nha cung cap
dich vu st dung. Theo nghién ctiu Bai va cong
su (2008), két qua cho thdy, chat lugng website
6 tac dong truc tiép va tich cuc dén sy hai long
cta khach hang. Trong anh hudng ctia chat
lugng website dén y dinh mua ctia khach du
lich truc tuyén, su hai long cta khach hang la
bién trung gian dang ké ctia moi lién hé nay.

Cac yéu t6 anh hudng dén su hai long trong
moi trudng kinh doanh truc tuyén da dugc rat
nhiéu nha nghién ctu trudc day quan tam va
xay dung thang do khdc nhau trong linh vyc
nghién ctiu cta ho. Vi du nhu trong nghién
ctiu cua Delone va McLean (2003), thanh phan
cd tac dong dén su hai long va y dinh st dung
cta ngudi dung gom chat lugng thong tin,
chat lugng hé thong va chéat lugng dich vu.
Shneiderman (1998) chi ra rang, su hai long bi
anh hudng bdi cac dac tinh cong nghé nhu tinh
dé€ st dung, tinh hitu ich. Ciing cung noi dung
nghién ctiu thi Wolfmbarger va Gilly (2003) lai
cho két qua d¢ tin cdy, su dap ting va do phan
héi. Yang va Fang (2004) xdc dinh cac yéu to
chat lugng dich vu truc tuyén bao gom do tin
cdy, do phan hoi, tinh dé st dung, kha nang va
moi quan hé clia nd véi su hai long. Song va
codng su (2011) cho thay, thai d¢ hai long chiu
anh huéng bdi 03 yéu t6 la chat lugng thong tin,
chat lugng dich vu va chét lugng hé thong.
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2.1.2. Y dinh mua lai trong méi trudng tryc tuyén  hang trén website. Y dinh mua lai dé cap dén sy
phan xét cta ca nhan vé viéc mua lai mot dich

Theo Cronin va cong su (2000), y dinh mua vu cia mot cong ty (Lacey & Morgan, 2007).

lap lai ctua khach hang dugc coi la mdt yéu to
quan trong quyét dinh mtc do thanh cong Trong pham vi nghién ctiu dé tai cta tac
trong chién lugc ti€p thi va phong tha kinh  gia vé dat phong luu tra qua dai ly du lich truc
doanh cua coéng ty. Trong moi truong thuong  tuyén thi y dinh mua lai trong moi trudng truc
mai dién tu, ddc biét1a du lich truc tuyén, ngusi  tuyén ctia khach hang dugc hiéu 1a y dinh tiép
dung can nhac y dinh mua lai dya trén cdm  tuc dat phong qua website dai ly du lich truc
nhén lién quan dén thong tin san phdm, hinh  tuyén (OTA).

e has i dich Y dacc gl Q€0 1.5 145 qua i i o g i i s
hép dan, tinh giai tri (Parasuraman & Zinkhan, hailong ciia khdch hang va j dinh mua
2002). Y dinh mua hang truc tuyén c6 thé dugc Theo M6 hinh ly thuyét ctia Mehrabian va
dinh nghia 13 mét tinh huéng ma mot ngusi  Russell (1974), moi truong mua sdm chia cic
tiéu dung sén sang va du dinh thuc hién giao  kich thich (Stimulus - S) chinh Ia tdc nhan gay
dich truc tuyén (Pavlou, 2003). Theo Gefen va  ra nhiing thay doi cho trang thdi bén trong ctia
cong su (2003), c6 hai loai y dinh thich hgp  cht thé (Organism - O), dan dén phdn ting tiép
dé nghién ctu chat lugng website thuong mai  cdn hodc tranh né (Response - R) déi vdi ctia
dién tt: y dinh ban d4u mua va y dinh tiép tuc hang hodc cac hanh vi nhu tim kiém ctia hang,
mua, chting lién quan chit ché dén viéc chuyén  y dinh mua (bao gom ca y dinh mua lai). Tt ly
ddi va giti chan khach hang. Chuyén d6i khiach  thuyét nay, tac gid nghién ctiu nhiing yéu t6 tac
hang dugc hiéu 13 miic do c6 thé chuyén d6i  dong dén su hai long va y dinh mua lai déi véi
khich hang tiém nang thanh khich hang mua  dich vu ddt phong khach san.

Kich thich Chu thé Phan hai

Trang thai cam xuc:
Kich thich cua Vui long
mol trrong Kich thich tranh ne

Tiép cin hoic

Théng tri

Hinh 1. M6 hinh SOR

Theo Parasuraman va cong su (1985), chat  tuong tu. Nghién ctiu ciia Van Riel va cdng su
lugng dich vu va sy hai long tuy la hai khai  (2007) cho thiy, 06 yéu t6 c6 tac dong dang ké
niém khac nhau nhung c6 lién hé chit ché dény dinh mua lai cta khach hang déi véi san
v6i nhau trong nghién ctiu vé dich vy, chdt pham du lich truc tuyén la d¢ tin cdy, do phan
lugng dich vu anh hudéng dén muc do hai long  hoi, tinh tuy bién, thiét ké giao dién, tinh truy
cua khach hang, nghia la chat lugng dich vu  céap, tinh diéu huéng. Trong nghién ctu thuc
- dugc xac dinh boi nhiéu nhéan t6 khac nhau  nghiém ctia Bai va cong su (2008) cho thiy, su
va la mot phan nhan t6 quyét dinh sy hai long.  hai long ctia khach hang c6 tac dong truc tiép
Anderson va Srinivasan (2003) da nghién ctiu  va tich cuc dén y dinh mua. Dong cam nhéan
tac dong ctia sy hai long dén y dinh mua trong  1a trung gian cia moi quan hé gitia chat lugng
bdi canh thuong mai dién t va két ludn rang  website, thoa man khach hang va y dinh mua
su hai long c6 tac dong dén y dinh mua trong  hang (Alj, 2016). Cing noi dung d6, Hong va
moi trudng truc tuyén. Fassnacht va Koese cong su (2017) lai chi ra bon bién nghién ctiu
(2006) da nghién ctiu c6 nghién ctiu vakétluan  gom su thu hut, thong tin, dinh vi, phan phoi
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c6 lién quan dén y dinh mua lai tryc tuyén cta
nhiing nguoi tiéu dung truc tuyén. Pao Phuc
Chiéu Hoang (2018) két luan, y dinh tié€p tuc
dat phong bi anh hudng boi sy hai long cta
khach hang. Trong d¢, su hai long ctia khach
hang c6 méi quan hé¢ bién thién véi chét lugng
website va gia ca.

Tl co sd mo hinh va ly thuyét, tac gia tién
hang nghién ctiu sy tac dong ctia cac yéu t6 lén
chat lugng ctia website OTA bao gom: Chat
lugng thong tin, Tinh bao mat, Chét lugng dich
vy, Thiét ké giao dién website, Niém tin, Gia ca.
DPong thoi tac gia cing dong kiém dinh su tac
dong tryc tiép clia cdc yéu té nay lén Y dinh
mua lai.

2.2. Gid thuyét va moé hinh nghién citu
2.2.1. Anh huéng ctia Chét lugng thong tin

Noi dung ctia website dugc xem la yéu t6
quan trong nhét (Turban & Gehrke, 2000) va
dugc coi la c6 lién quan tryc tiép dén thanh
cong ctia website (Liu & Arnett, 2000). Yang va
cong su (2003) nhan dinh rang, thong tin dugc
cung cap trén website can bao gom thong tin
co ban vé cong ty va san phdm ctia cong ty do
dugc cung cép cho ngudi tiéu dung. D€ khuyén
khich khach hang truy cdp thuong xuyén,
khach hang can dugc cung cip thong tin thich
hop, day du va ro6 rang (DeLone & McLean,
2003). Chat lugng thong tin ctia website quyét
dinh dén y dinh mua san phidm ctia khach hang
(Wong & Law, 2005) va cang c6 nhiéu thong
tin vé san ph4dm thi viéc ddt ché cang don gian
(Jarveldinen, 2003). Theo Ghasemaghaei va
cong su (2015) cho ring, trong mai trudng truc
tuyén khong c6 cac tac dong vat ly thi thong tin
c6 mot vai tro quan trong trong viéc anh hudng
dén quyét dinh cta khach hang. Két qua nghién
ctiu cia Hong va cdng su (2017) cho rang, cd su
lién hé gitia chét lugng thong tin va y dinh mua
lai ctia khach hang.

Gid thuyét Hla va HI1b: Chdt lugng thong
tin dnh hudng cung chiéu (+) dén sy hai long va
dnh hudéng cting chiéu (+) dén y dinh tiép tuc dat
phong qua website OTA.

2.2.2. Anh huéng cia Tinh bdo mat

Ratnasingham (1998) néu 1én ndi sg vé gian
lan thé tin dung truc tuyén la nguyén nhan
chinh tao ra su do duy khi mua sam truc tuyén
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cta khach hang. Ngoai ra, tinh bao mat con
lién quan dén kha ndng bao vé thong tin ca
nhan cta khach hang va la mdét thach thtc l6n
nhat d6i véi thuong mai dién ti (Lee & Kozar,
2005). Tai Malaysia, nhiéu nguoi mua to ra e
ngai khi mua hang va cac dich vu truc tuyén
hodc d€ cung cép thdéng tin ca nhan truc tuyén
do lo ngai thi€u quyén riéng tu va kha ning cac
nha ban 1é tryc tuyén sé st dung sai thong tin
ca nhan cta ho. Nguoi tiéu dung sé ngan ngai
mua sam tryc tuyén néu ho cam thdy khong
dam bao ring, théng tin thé tin dung ctia ho
dugc bao mét va bao vé khoi tiém nang tin tac
(Collier & Bienstock, 2006). Tandon va cdng su
(2017) khdng dinh rang, tinh bdo mat va quyén
riéng tu trong giao dich déng mot vai tro quan
trong trong viéc xay dung niém tin trong mua
sam tryc tuyén.

Nghién ctiu ctia Huyen va Thu (2019) cho
thay, c6 moi lién hé mat thiét gitia tinh bao mat
va long trung thanh véi website OTA. Website
OTA yéu cau cung cdp nhiéu thong tin thong
tin ca nhan bao gom tén day du, dia chi email
va thong tin thé tin dung d€ thuc hién mdt giao
dich tryc tuyén. Vi vay, yéu t6 quan trong cé
thé khién khach khong chuyén sang website ctia
doi tha canh tranh khéc néu cac website truc
tuyén dam bao kha ndng cung cdp cho khach
hang cac dich vu khong c6 sai s6t va bao mat
giao dich truc tuyén ca vé thong tin tai chinh
1an théng tin ca nhan.

Gid thuyét H2a va H2b: Tinh bdo mat ctia
website OTA dnh hudng cting chiéu (+) dén sy
hai long va dnh hudng cung chiéu (+) dén y dinh
tiép tuc dat phong qua website OTA.

2.2.3. Anh huéng ciia Chdt lugng dich vu

Chat lugng dich vu phan anh nhiing hoat
dong ho trg dugc cung cdp qua mot website
vi du nhu sy phan hoi dén khach hang hoac
cac cau hoi thuong gip (Pitt va cdng su, 1995;
DeLone & McLean, 2003). DeLone va McLean
(2003) nhén dinh, chat lugng thong tin va chat
lugng dich vu anh huéng dén y dinh st dung.
Chat lugng dich vu la su danh gia tng thé cua
khach hang vé chat lugng ctia cac dich vu truc
tuyén dugc cung cép, tap trung vao viéc giao
tiép gitia cong ty va khach hang dé cung cap cac
dich vu theo doi, giai quyét khi€u nai kip thoi
va dang tin cdy (Chang va cong su, 2009). Doi
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v6i dich vu mang ddc diém phi vat chat thi viéc
ban cac dich vu du lich phu thu¢c dang ké vao
thong tin, sy giao tiép va lién lac gitia nhan vién
va khach hang (Bao Phuc Chiéu Hoang, 2018).
Huyen va Thu (2019) da khing dinh, trang web
OTA dugc xem 1a mot ctia hang thuc t€ cung
cdp cac san phdm va dich vy, do d6 chit lugng
dich vu trong qua trinh khach hang mua hang
c6 vai tro quan trong trong viéc nang cao y
dinh mua hang trong tuong lai ciia khach hang.
Chat lugng dich vu thé hién & chét lugng cta
cac chinh sach khach hang, hé thong cac cau
héi thuong gap (FAQ), dudng day ndng 24/7...
(Huyen va Thu, 2019)

Gid thuyét H3a va H3b: Chadt lugng dich vu
cua website OTA dnh hudng cung chiéu (+) dén
sy hai long va dnh hudng cung chiéu (+) dén y
dinh tiép tuc dat phong qua website OTA.

2.2.4. Anh huéng ciia Thiét ké giao dién website

Chat lugng thiét ké trang web rat quan trong
do6i véi cac clia hang truc tuyén (Lee & Lin,
2005) va c6 tac dong dén cam nhan ctia nguoi
dung vé tinh dé stt dung. Thiét ké trang web mo
ta sy hdp dan ma ngudi dung thiét ké giao dién
gi6i thiéu cho khach hang (Lee & Lin, 2005).
Mot nghién ctiu thuc nghiém gan day nhan
thdy rang cac yéu t6 thiét ké trang web 1a yéu t6
du dodn manh mé vé cac danh gia chat lugng
cua khach hang, sy hailong valong trung thanh
doi véi cac nha ban 1€ trén internet (Lee & Lin,
2005). Trong nghién ctiu ctia Van Riel va cong
su (2007) c6 dé cap t6i cac yéu to thiét ké lién
quan dén thdm my cta trang web, cu thé nhu
cach trinh bay thong tin, vé sti dung mau séc, bé
cuc, s6 lugng, mic do lién quan va chat lugng
ctia anh, ¢& chii va ki€u dang, sé anh huéng dén
cach khach hang phan hoi véi dich vu. Yéu t6
“Thiét ké&” theo Van Riel dugc sti dung trong
nghién ctiu cua tdc gia dudi tén goi cu thé hon
la “Thiét ké giao dién website”. Theo Lin (2007),
thiét ké website la mtic d6 ma khach hang cam
nhan dugc su than thién véi ngtidi dung trong
khi trai nghiém truc tuyén tai website d6. Chat
lugng thiét ké trang web rat quan trong doi véi
cac ctia hang truc tuyén (Lee & Lin, 2005) va c6
tac dong dén cam nhan ctia nguoi dung vé tinh
dé st dung.

Gid thuyét H4a va H4b: Thiét ké giao dién
website OTA dnh hudng ciing chiéu (+) dén su
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hai long va dnh hudng cung chiéu (+) dén y dinh
tiép tuc ddt phong qua website OTA.

2.2.5. Anh huéng ciia Niém tin

Niém tin dugc dinh nghia 1a su san long
chidp nhén 16 héng trong mot giao dich truc
tuyén dua trén ky vong tich cuic ctia khach hang
vé hanh vi cta nha cung cdp san phdm/dich vu
truc tuyén trong tuong lai (Kimery va cong su,
2002). Theo nghién ctiu vaa Pavlou (2003), su
anh hudng tich cuc ctia niém tin vao mua sam
tryc tuyén dén long trung thanh dugc thé hién
trong viéc tang chi tién, y dinh mua sam va su
tai mua hang ctia khach hang. Theo Gefen va
codng su (2003) thi niém tin con khuyén khich
hoat dong mua hang va anh hudéng dén sy hai
long cua khach hang déi véi viéc mua hang tu
mot website truc tuyén. Niém tin la tién dé quan
trong cuia viéc tham gia vao hoat dong mua ban,
ddc biét la trong boi canh thuong mai dién td vi
khach hang cang c6 niém tin chac chan vao mot
doanh nghiép truc tuyén thi cac doanh nghiép
truc tuyén nay cang c6 nhiéu co hdi (Reichheld
& Schefter, 2000).Theo Lin (2007), niém tin la
tién dé quan trong cta viéc tham gia vao hoat
dong mua ban, dac biét la trong boi canh mua
ban tryc tuyén. Niém tin vao mua sam truc
tuyén la muc do tin tudng cua khach hang vao
cac giao dich truc tuyén hodc vao cac kénh ban
hang truc tuyén (Sri & cong sy, 2013). Niém tin
con c6 anh hudng tich cuc dén sy thoa man cta
khach hang (Pratminingsih va cong su, 2013).

Gid thuyét H5a va H5b: Niém tin dnh hudng
cung chiéu (+) dén sy hai long va dnh hudng
cung chiéu (+) dén y dinh tiép tuc ddt phong qua
website OTA.

2.2.6. Anh huéng ciia Gid cd

Gia ca khi dat phong qua dai ly truc tuyén
OTA la t6ng chi phi ma khach hang bo ra dé
sti dung dich vu luu tra. Trong mua sdm truc
tuyén, khach hang c6 xu huéng so sanh gia dugc
cung cip boi nha cung cdp hién tai véi gia dugc
cung cip boi cac nha cung cdp khac (Kim va
cdng su, 2012). Nghién ctiu ctia Yulisetiarini va
codng su (2017) cho thdy, gia va chat lugng dich
vu ¢6 anh hudng quan trong dén sy hai long
va y dinh mua lai ctia khach hang truc tuyén
6 Indonesia. Pao Phuc Chiéu Hoang (2018)
da khang dinh ring, gia ca la m6i vu tién hang
dau cua khach hang khi dit phong khach san
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truc tuyén. Ngoai ra, cong cu tim kiém trén cac
website OTA ngay nay c6 thé cho phép hién thi
muc gia hién tai ctia nhiéu khach san khac nhau
tai mot dia diém nhdat dinh, gid ca thuc sy la
diém khac biét chinh gitup phan biét cac déi thu
canh tranh va la yéu t6 quyét dinh dat mua dich
vu cua khach hang.Trong nghién ctiu cta tac
gia Hong (2017), yéu to gia ca cd tac dong manh
dén y dinh mua lai cia khach hang. Nhom tac
gia dé cap dén tam quan trong ctia kha ning
so sanh gia trén website OTA, cu thé cho phép
khach hang so sanh gia ctia cac ch6 ¢ khac nhau
va sau dé chon mot chd & pht hgp véi tui tién
cua ho nhit.

Gid thuyét H6a va H6b: Gid cd dnh hudng
cung chiéu (+) dén sy hai long va dnh hudng
cung chiéu (+) dén y dinh tiép tuc dat phong qua
website OTA.

3. Phuong phap nghién ctiiu

Nghién ctiu dinh tinh so by nhdm kham pha
tap bién do luong cac khai niém chét lugng
website OTA, gid ca, niém tin, sy hailong, y dinh
ti€p tuc ddt. Thao luan tay doi véi 10 chuyén gia
dang cong tac trong nganh du lich dé xac dinh
va hiéu chinh cdc bién do luong va cho ra bang
khao sat d€ st dung cho nghién ctu dinh lugng
so bd. Thang do Likert 5 mtic d¢ dugc st dung
dé do luong cac khai niém nghién ctiu trong mo
hinh phén tich nhan t6 véi muc do ti 1 dén 5
(v6i Mitc 1: Hoan toan khong quan trong dén
Mtic 5: Hoan toan quan trong).

Nghién ctiu so bo dinh lugng dugc thuc
hién véi ¢6 mau n=100 tuong duong 100 bang
cau hoi dugc khao sat, thuc hién theo phuong
phap chon mau thuan tién. Phuong phap nay
phu hgp trong tinh hinh gian cach xa hoi do
covid 19, nhén vién vdn phong lam viéc tai nha
va khé c6 thé tiép céan truc tiép moét cach co
chon loc. Téc gid khao sit bang bang cau hoi
online, sti dung Google Form d€ tao bang cau
héi truc tuyén. Bang khao sat truc tuyén véi 2
cau hoéi sang loc ban dau, chi nhiing déi tugng
nao la nhan vién van phong tai TPHCM va da
ting dat phong qua OTA mdi tién hanh khao
sat chinh thuc. Dt liéu sau khi thu thap dugc
xt ly bang phan mém SPSS dé danh gia d¢ tin
cdy thang do va phan tich nhén t6 kham pha.
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Sau khi hiéu chinh cdc thang do sé cho ra bang
khao sat st dung cho nghién ctiu dinh lugng
chinh thtic

Mau khao sat cho nghién ctu dinh lugng
chinh thtic thuc hién theo phuong phap chon
mau thuin tién véi kich thuéc mau du kién
n=330, tuong duong 330 bang cau héi dugc khao
sat. Tac gia thu dugc 296 bang tra 16i hop 1é.

Nghién ctu chinh thtc thyc hién bang
phuong phap nghién ctiu dinh lugng nham muc
dich khang dinh cac yéu t6 trong mo hinh dé
xudt co tac dong dén y dinh tiép tuc dat phong
qua website dai ly du lich truc tuyén (OTA).
Dii liéu sau khi thu thip dugc xti ly bang phan
mém SPSS va AMOS. St dung moé hinh ciu
truc tuyén tinh (SEM) dé€ kiém tra muc d¢ tac
dong ctia cac bién quan sat va bién trung gian la
su hai long ctia khach hang 1én y dinh tiép tuc
dét phong.

4. Két qua nghién ciiu
4.1. Tém tdt ddc diém mdu nghién ciiu

Két qua nghién ctiu cho thdy, trong 296
ngudi tham gia trd 16i cdu hoi c6 62,2% 1a nam
va 37,8% la ni. Trong dd, cé 19,9% ngudi tra
loi trong d6 tudi tu 22 dén 25 tudi, 19,6% co
do tudi tit 26 dén 30 tudi, 19,6% cb do tudi ti
31 dén 35 tudi, 20,6% co do tudi ti 36 dén 45
va con lai 20,3% la nhiing ngudi c6 tudi trén
45. Nhiing ngudi trong mau khéo sat c6 mtc
thu nhdp & muc trung binh duéi 5 triéu dong/
thang 1a 19,9% trén t6ng s6 ngudi tra 16i cau
hoi, trong s6 ho c6 muc thu nhap tu trén 6 dén
10 triéu dong/thang la 19,9%, tti 11 dén 15 triéu
dong/thang la 19,6%, tli 16 dén 20 triéu dong/
thang la 20,3% va muc thu nhap cao (trén 20
triéu dong/thang) chiém ty 1¢ 20,3%. Vé nghé
nghiép, c6 33,8% ngudi tra 16i la nhan vién nha
nudc, 48,3% la nhan vién cong ty tu nhan va
17,9% con lai la nhan vién trong cac cong ty, tap
doan da quoc gia.

4.2. Két qua nghién citu dinh lugng chinh thiic

Nghién ctiu dinh lugng so bd véi c6
mau nghién ctiu so bo 1a n=100 bang hé so6
Cronbach’s Alpha va phan tich nhén t6 kham
pha cho cac nhan t6.Qua két qua nghién ctiu
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dinh lugng so bo, tat ca cac thang do déu dam
bao vé do tin cay va gia tri (tinh phéan biét, tinh
héi tu) nén c6 thé sti dung cho nghién ctiu dinh
lugng chinh thic.

4.2.1. Ddnh gid d¢ tin cdy thang do bang hé s6
Cronbach’s Alpha

Két qua kiém dinh do tin cdy thang do lan
1 cho cac khai niém, két qua chi ra hé s6 tuong
quan cua cac bién quan sat IQ1 (0,234), 1Q6
(0,167), SE4 (0,024) thap hon 0,3 nén khong
dat yéu cau va bi loai khoi mo hinh. Sau khi loai
cac bién trén va tién hanh chay lai Cronbach’s
Alpha lan 2, két qua nhan dugc déu thdéa man
yéu ciu Cronbach Alpha > 0,6 (Nunnally &
Bernstein, 1994) véi cac bién quan sat ctia thang
do déu c6 hé s6 tuong quan bién téng > 0,3.
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4.2.2. Két qud phadn tich nhdn t6 khdm phd cho
cdc nhan to

Két qua kiém dinh Bartlett v6i hé s6 KMO
biang 0,887 > 0,5 va thdng ké Sig. cta kiém
dinh Bartlett’s 1a 0,000 < 0,05 (theo Nguyén
binh Tho, 2013). Véi phuong phap rut trich
principal Axis Factoring va phép xoay promax,
két qua rat trich thu dugc tu 33 bién quan sat
da rut gon thanh 08 yéu t6 phan biét véi miic
gia tri Eigenvalues > 1 (Anderson & Gerbing,
1988). 08 yéu t& nay d giai thich dugc 60,005%
su bién thién cta tap di liéu. Két qua ma tran
xoay cho thdy, bién RI4 c6 hé so tai yéu t6
(Factor loading) <0,5 nén can loai bién quan
sat nay (theo Hair va cong su, 2006). Cac bién
quan sat con lai déu thoa diéu kién (hé s6 tai
yéu t6 >0,5).

Bang 1. Phan tich nhan t6 kham pha cta cac bién doc lap

Bién Nhan t6 Cronbach’s Hé s tuong Cronbach’s Alpha
quan sat 1 2 3 4 5 6 7 8 Alpha quan bién - téng néu loai bién
SQ5 0,829 0,742 0,825
SQ4 0,765 0,674 0,838
SQ6 0,698 0,627 0,846
0,864
SQ1 0,672 0,661 0,840
SQ2 0,668 0,620 0,847
SQ3 0,625 0,623 0,847
WD5 0,812 0,721 0,870
WD1 0,799 0,717 0,871
WD3 0,798 0,891 0,748 0,864
WD4 0,768 0,722 0,870
WD2 0,766 0,764 0,860
PE3 0,811 0,744 0,806
PE4 0,806 0,736 0,809
0,860
PE2 0,793 0,729 0,812
PE1 0,622 0,617 0,857
TR2 0,854 0,743 0,764
TR1 0,778 0,649 0,806
0,839
TR3 0,757 0,724 0,773
TR4 0,602 0,576 0,837
1Q5 0,799 0,651 0,750
1Q3 0,694 0,810 0,634 0,758
1Q4 0,675 0,597 0,775
1Q2 0,656 0,626 0,762
SE3 0,835 0,731 0,762
SE2 0,804 0,843 0,698 0,793
SE1 0,778 0,704 0,792
RI2 0,765 0,729 0,764
RI3 0,693 0,698 0,779
0,836
RI1 0,598 0,646 0,802
RI4 0,597 0,823
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Bién Nhan t6 Cronbach’s Hé s tuong Cronbach’s Alpha
quan sat 1 2 3 4 5 6 8 Alpha quan bién - téng néu loai bién
SAl 0,619 0,681 0,812
SA3 0,583 0,845 0,721 0,775
SA2 0,519 0,733 0,763
Eigenvalue 8,659 3,176 2,893 2,293 2,124 1,790 1,006 1,006
% phuong sai trich 26,24 9,625 8,765 6,948 6,435 5,425 3,050 3,049
KMO 0,887
Kiém dinh Bartlett Chi-Square 5065,45

df 528

Sig. 0,000

4.2.3. Phan tich yéu t6 khang dinh (CFA)

Qua phan tich CFA, 33 bién quan sat thudc
08 yéu to rut trich dugc sau phan tich EFA va
CFA dam bao vé do tin cay, tinh hoi tu va tinh
phan biét, c6 thé tiép tuc st dung cho cac phan
tich sau hon ctia nghién ctiu. Theo Hair va cong
su (2010), kiém dinh CFA xem xét 4 gid tri sau:

Kiém dinh miic dé phu hop chung ciia mo
hinh: Gia tri gia tri Chi-square diéu chinh theo
bac tu do - CMIN/df = 1,302 < 2; chi s6 Tucker
va Lewis - TLI = 967 > 0,95; chi s6 thich hgp so
sanh - CFI = 0,971 > 0,95; Chi s6 x4ac dinh mtic
d6 pht hgp ctia mo hinh véi tong thé - RMSEA
1a 0,032 < 0,08; Chi s6 do do phu hgp tuyét doi
GFI 14 0,891 > 0,8. Chi s6 GFI dugc cho la tot
khi GFI > 0,9 va > 0,95 la rat tot. Tuy nhién,
do su gidi han vé ¢6 mau nén chi s6 GFI kho
dat dugc mtc 0,9 do chi s6 nay phu thugc rat
nhiéu vao s6 thang do, s6 bién quan sat va c&
mau. Chinh vi vdy, trong nghién ctiu nay gia tri
GFI < 0,9 van dugc chidp nhan (Baumgartner

& Homburg, 1996; Doll va cong su, 1997. Cac
chi tiéu danh gia muc do phu hgp ctia phuong
phép phan tich yéu t6 khing dinh déu co y
nghia va khing dinh thém cho phan tich CFA
la phu hop.

Kiém dinh do tin cdy ctia thang do: Do tin
cay tong hgp (Composite Reliability - CR) ctia
tat ca cac yéu t6 déu thda yéu cau > 0,7 (Theo
Joreskog, 1971). Va hé s6 tai chudn hoa ctia cac
bién gia thoa yéu cau > 0,5 v6i miic y nghia 05%
nén do tin cay ctia thang do dugc dam bao.

Kiém dinh gid tri hi tu: Phuong sai trung
binh dugc trich (AVE) cua tat ca cac yéu to thoa
yéu cau > 0,5 nén tinh hoi tu ctia cac bién quan
sat trong thang do dugc dam bao.

Kiém dinh tinh phan biét: Két qua nghién
ctiu cho thdy céc chi s6 cua Phuong sai riéng
16n nhat MSV < AVE va cin bic 20 cia AVE
(SQRTAVE) > Inter - Construct Correlations
(su tuong quan gitia cac bién) nén tinh phan
biét dugc dam bao.

Bang 2. Bang do luong tinh hop 1é cia mé hinh

CR AVE MSV MaxR(H) RI SQ WD PE TR IQ SE SA
RI 0,825 0,611 0,449 0,828 0,782
SQ 0,865 0,517 0,342 0,870 0,411 0,719
WD 0,892 0,622 0,259 0,894 0,343 0,309 0,789
PE 0,862 0,611 0,402 0,871 0,623 0,337 0,293 0,782
TR 0,841 0,574 0,176 0,870 0,420 0,010 0,130 0,075 0,757
IQ 0,810 0,517 0,236 0,811 0,296 0,266 0,459 0,264 0,031 0,719
SE 0,846 0,646 0,172 0,847 0,307 0,215 0,136 0,173 0,004 0,133 0,804
SA 0,846 0,646 0,449 0,850 0,670 0,585 0,509 0,634 0,104 0,486 0,415 0,804
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4.2.4. Kiém dinh mo hinh cdu triic tuyén tinh
SEM

Theo Cohen (1988) thi trong cac nghién ctiu
thuoc linh vuc khoa hoc xa hoi, tat ca cac moi
quan hé nhan qua dé nghi c6 d¢ tin cay & mtic
95% (hay mtic y nghia 05% tuong ting la p-value
< 0,05) dugc xem la tot. Doi chiéu véi két qua
phan tich hé s6 hoi quy cia mo hinh ban dau,
kiém dinh cho thdy cac m6i quan hé gitia cac
cap bién la SA - TR, RI - IQ, RI - SE, Rl - WD
va RI - SQ c6 mtc y nghia > 0,05 nén can dugc
loai bo va tién hanh kiém dinh lai cdc méi quan
hé nhan qua gitia cac bién ctia mo6 hinh. Cuéi
cung két qua c6 08 gia thuyét dugc chiap nhén
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la: H1a, H2a, H3a, H4a, H5b, H6a, H6b, H7.
Cac gia thuyét con lai bi loai bo.

Sau khi loai bo cac bién khong tac dong dén
SA va RI cho thdy tat ca cac bién déu c¢ gia tri
p-value < 0,05. Tuy nhién, can xem xét thém chi
s0 diéu chinh ctia m6 hinh (MI - Modification
Indices) trudc khi két ludn mo hinh cudi cung.
Chi s6 diéu chinh mo hinh hiép phuong sai ctia
bién €20 va e22 1a16n nhat va hai bién nay thuc
cung mot yéu t6 Chat lugng thong tin (IQ). Do
do, can co su diéu chinh dé€ lam ting d¢ phu
hop ctia m6 hinh. Sau khi da da loai bo cac bién
khong tac dong dén SA, RI va diéu chinh dé
tang do phu hgp cia mo hinh, mo6 hinh cau truc
tuyén tinh thu dugc nhu sau:

Chi-square=532.093; df=440;P=.002
Chi-square/df=1.209

GFI=.898

CFI=.980

TLI=.977

®@O®

OO®

£

Hinh 1. Két qua SEM ctia mo6 hinh ly thuyét (da hiéu chinh)

Mo hinh c6 c¢6 440 bac tu do véi gid tri thong
ké Chi-square 1a 532,093 va gia tri p_value
=0,000. Gia tri CMIN/df = 1,209 < 2, chi s6 TLI
=977 > 0,95, chi s6 CFI = 0,980 > 0,95, chi s6
RMSEA = 0,027 < 0,03 déu ¢ mtic rat tot va chi
s6 GFI1a 0,898 > 0,8 & mtic chdp nhan.

Két qua ki€ém dinh mdi quan hé gitia cac bién
trong mo hinh cho thdy, tat ca cac bién déu co6
gid tri p_value < 0,05, do d6 cac mdi quan hé
nhén qua ctia cac bién trong mo hinh déu mang
y nghia thong ké véi do tin cdy 95%. Muc do
anh hudng ctia cac yéu t6 dugc sap xép theo thi
tu giam dan trong 02 phuong trinh sau:

SA =0,388*PE + 0,304*SQ + 0,242*SE
+0,185*IQ + 0,183*WD

RI = 0,448*SA + 0,356*TR +0,312PE

4.2.5. Kiém dinh bootstrap

Nghién ctiu thuc hién kiém dinh Bootstrap
bang cach ldy mau lap lai v6i kich thudc
N=1000. Két qua cho thdy, cac tri tuyét d6i CR
déu bé hon so véi gia tri kiém dinh 1,96 nén
p_value > 5%; vi vay, do léch khac 0 khong cd y
nghia thong ké 6 muc tin cdy 95%, két ludn ring
udc lugng cac tham s6 trong SEM cac yéu t6 tac
dong dén Y dinh tiép tuc ddt phong qua website
OTA 6 trén la dang tin cay.

4.2.6. Phan tich cdu tric da nhom

bé danh gia c6 su khéac biét trong mot mo
hinh gitia cac déi tugng khac nhau hay khoéng,
chung ta dua vao su chénh léch cua gia tri Chi-
quare trong moi rang budc véi bac tu do (df)
gitia mo6 hinh bat bién va kha bién (Joreskog,
1971). Két qua phan tich da nhom cho thay,
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gia tri p-value trong kiém dinh su khac biét
ctia cac nhém theo gidi tinh, d¢ tudi, thu nhép,
nghé nghiép déu 16n hon 0,05 (Nguyén Dinh
Tho & Nguyén Thi Mai Trang, 2009). Do do,
két luan rang, khong c6 su khac biét trong mo
hinh gitia cic nhom c6 d6 tudi, thu nhip, nghé
nghiép.

5. Thao luan két qua va hamy
5.1. Thdo lugn két qua

Két qua nghién ctiu cho ra phuong trinh dé
cap 6 trén vdéi thi ty tac dong cla cac yéu to
dugc sap x€p theo thi tu giam dan. Két qua
nay mot phan cé su tuong dong trong két qua
nghién ctiu cua Dao Phuc Chiéu Hoang (2018),
cac yéu t6 anh hudng dén sy hai long ciing la
gid ca, chat lugng thong tin, chat lugng dich
vu. Tuy nhién, trong nghién ctiu trén doi tugng
cu thé la nhén vién van phong tai TPHCM ctia
tac gia thi c¢6 su khac biét. Cu thé, vé thu ty
mtc do tac dong, ddi tugng khach hang chung
trong nghién ctiu ctia Dao Phuc Chiéu Hoang
(2018) thudng quan tdm nhat vé gia ca, ké dén
la chét lugng thong tin website, chat lugng hé
thong website va cudi cung la chat lugng dich
vu website. Tuong tu nhu két qua nghién ctiu
cuia tac gia, trong nghién ctu ctia Huyen va Thu
(2019), cam nhan cua khach hang ciing bi anh
hudng boi tinh bao mat, chat lugng dich v,
hinh thiic website va gia ca.

So sanh véi két qua sy tac dong ctia cac yéu
to 1én y dinh mua lai trong nghién ctu cta
Huyen va Thu (2019), Pao Phuc Chiéu Hoang
(2018) thi khong c6 bién nghién ctiu nao cé tac
dong truc tiép dén y dinh mua lai. Trong két
qua nghién ctu trén doéi tugng khach hang la
nhédn vién van phong tai TPHCM thi y dinh
tiép tuc diat phong qua website OTA chiu su
anh huogng truc tiép tu 03, cu thé theo mtc do
quan trong: ThiZ nhdt, sy hai long v6i hé s6 bang
0,448. Thit hai, niém tin v6i hé s bang 0,356.
Thit ba, gia ca v6i hé s6 bang 0,312. Mdc du, gid
ca anh huéng 16n dén sy hai long nhung lai tac
dong it hon dén y dinh mua lai. Yéu t6 niém tin
la yéu t6 mdi, chua cé nghién ctiu nao thuc hién
trudc kia, yéu t6 nay tuy khong tac dong dén su
hai long nhung lai c6 tac dong truc tiép dén 'y
dinh tiép tuc dit phong.
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5.2. Ham y quadn tri

Qua nhiing phén tich ctia bai nghién ctiu cho
thdy, cac yéu t6 nhu chat lugng thong tin, tinh
bao mat, chat lugng dich vy, thiét ké giao dién
website va gia ca c6 tac dong gian ti€p dén y
dinh ti€p tuc dat phong qua website OTA thong
qua yéu to sy hai long lam trung gian. Sy hai
long, gia ca, niém tin cé tac dong truc tiép dén
y dinh tiép tuc dat phong qua website OTA ctia
nguoi st dung va tac dong cung chiéu. Nghién
ctu cing dé€ xudt nhiing giai phap dé xay dung
website OTA dé€ mang lai sy hai long cho khach
hang va gia tang y dinh tiép tuc dit phong trong
tuong lai qua cac nén tang dat phong truc tuyén
nay. Cu thé nhu sau:

Thit nhdt: Website OTA can duy tri mot
muc gid canh tranh bang mot s6 chuong trinh,
ky thuat giam gia c6 thé€ ap dung nhu: Gid uu
dai khi dit phong sém (Early Bird/ Advanced
booking), gid uu dai gid chét (Last minutes),
gia uu dai khuyén khich dat phong cho ky
nghi dai (Long stays/Length of Stays), gid chi
bao gdm tién phong (Room only) hodc gia bao
gom chi phi biia sang va biia trua hodc biia toi
(2 btia) trong chi phi tién phong (Half board),
gia cho phép tra phong tré (Late check-out)/
Gia cho phép nhan phong sém (Early check-
in), gia danh cho cac dat phong khong dugc
phép huy (Non-refundable), gia danh cho dat
phong cé dam bao/khong dam bao (Guarantee/
Non-guarantee), gia uu dai bi mat (Opaque
Pricing). Gidm gid bang hinh thtc tich déi
diém cho khach hang thanh vién; Giam gia
bang cic chuong trinh lién két v6i ngan hang,
vi dién tt... Gilia co s kinh doanh luu tra va
website OTA cin tuan tht diéu khodn can bang
gia (rate parity). D€ dong b dugc gid ban trén
cac kénh online, cac co s6 kinh doanh luu tra
nén st dung hé théng quan ly kénh (Channel
Manager-CM hay CMS). D€ c6 thé cung cap
héa don tai chinh ndi dia cho khach hang, cac
website OTA nudc ngoai c6 thé thanh lap tru
s& tai Viét Nam dé c6 day du phap ly xudt hoéa
don, phuc vu cho viéc hach toan ghi nhan chi
phi hodc Gy quyén xudt héa don cho cac co s6
kinh doanh luu tra d€ xuit hoéa don hgp 1é cho
khach hang.

Thi hai: Cac website OTA can trang bi chtic
ndng tro chuyén truc tuyén, s6 dién thoai tu
van truc ti€p 24/7 sé la cong cu hiiu hiéu cho
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khach hang khi phat sinh céc thac mac, cac nhu
cau can tu van tryc ti€p. Cac cong cu nay hoat
dong can dau tu vé trang thiét bi, nhan lyc dé
dam bao sy san sang, lién mach, khong bi ngat
quang, ddc biét la kha nang phuc vy, thai d¢ caa
nhan vién hd trg, tu vin cin phai dugc dao tao
bai ban va c6 quy trinh lam viéc r6 rang. Cac
xac nhan ddt phong ctia khach hang nén dugc
gtii cung luc bang nhiéu hinh thic khac nhau,
bao gdém ca email, tin nhan truyén thong qua s6
dién thoai dugc cung cép sé giup khach hang
dé dang hon trong viéc ti€p can thong tin bang
nhiéu cach ngay ca khi khong thé két néi dugc
internet, dong thoi cling dap ting da dang thoéi
quen luu tri thong tin ctia khach hang.

Thit ba: Can nhan thtic tAm quan trong vé
tinh bao mat cta ngusi dung, lién két véi co
quan chuyén trach v€ luu trd bdo mat, ung
dung cong nghé bdo mét cao nhu ting 6 bao
mat (Secure Socket Layer) d€ ma hoa thong tin
duéi dang ky tu khi truyén tai thong tin gitia
cac bén lién két. Ngoai ra cac cam két bao mat
ciing can dugc hién thi ré rang, cu thé d€ khach
hang c6 thé ndm day du cac thong tin cin biét.
Tinh bao mat va sy cong khai cac diéu khoan
bao mat sé gitp khach hang gidam cam nhén
rui ro va tang cam nhén an toan, minh bach tu
do sé tao ra thai do tich cuc khi dat phong truc
tuyén va y dinh mua lai ctia ngudi dung.

Thit tu: Cac thong tin ding tai tap trung
nhdn manh thém vé tinh nang va lgi ich khi st
dung san phim, tang cuong thém cac thong tin
vé dich vu can thiét khac c6 thé phat sinh trong
chuyén di ctia khach hang nhu vin chuyén, tién
ich ngan hang, bénh vién lan can hay cac diém
tham quan trong khu vyc... Can ding tai cong
khai cac binh luan ctia khach hang vé co s6 luu
tra du tot hay xdu. Luon phan hoi lai nhiing
danh gid ctia khach hang, v6i nhiing danh gid
xdu thi can phai khéo léo phan hoi, ludn git
thai do lich sy trong moi tinh huong.

Thii ndm: Can cha trong dén thiét ké giao
dién ctia website OTA, nang cao trdi nghiém
tryc tuyén ctia ngudi dung. Chu y dén tinh st
dung dé dang, tranh cac thao tac ky thuét phtc
tap khong lam mat nhiéu thoi gian cho khach
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hang khi tuong tac véi website OTA. Giao di¢n
ctia website OTA can tuong thich véi cac thiét
bi dién tu, cac hé diéu hanh thong dung hién
nay. Cac website OTA cin hudng dan cho cac
o s6 luu tra ddy du cong cu va giai phap nham
dat dugc hiéu qua vé ti€p thi, nhat la tiép thi
v€ mat hinh anh san phdm. Hinh anh phai bat
mat, thé hién dugc vé dep cta néi thét, cudn
hut vé canh quan. Ung dung cong nghé tién tién
nhu xem phong truc tuyén 360 do (Panorama
Virtual Tour) gitp khach hang cam nhan dugc
minh nhu dang dit chan dén tai diém dén, tuy y
ty diéu chinh gdéc nhin, xem ndi that, xem canh
quan mot cach truc quan sinh dong nhit.

Thii sau: D€ tao niém tin d6i véi khach hang,
cac giao dich ddt phong da cé xac nhan thanh
cong thi cac website OTA va cac co sé kinh
doanh luu trd can dam bao dung vé s6 lugng,
chat lugng phong, gia ca cling nhu cac yéu ciu
khac cua khach hang ma hai bén da xdc nhén.
Céac website OTA nén dau tu xdy dung va quang
ba hinh anh thuong hiéu qua cac trang mang xa
hoi (facebook, instagram, twister, youtube...),
quang cao qua truyén hinh...Thuc hién tiép
thi dnh hudng bdng nhiing trdi nghiém dat
phong qua website OTA ctia cac nghé sy, nguoi
cua cong chung, hodc cac chuyén gia ndi tiéng
trong nghé (nhiing déi tugng nay goi la KOLs-
Key Opinion Leaders hoac Influencers).

5.3. Han ché va hudéng nghién ciiu tiép theo

Do con nhiéu yéu t6 khac anh hudéng dén
bién phu thudc nhung chua dua vao moé hinh
nhu thdi quen st dung Internet, muc dich dat
phong... nén két qua nghién ctiu nay chua giai
thich dugc toan bo su bién thién ctia bién phu
thuoc Su hai long va Y dinh tiép tuc dit phong
ctia khach hang

Céc nghién ctiu trong tuong lai cdn nd luc
nghién ctiu thém cac yéu t6 anh hudng, gia ting
kich thudc mau, tiép cin d6i tugng khao sat da
dang hon, cu thé tiing muc dich khac nhau,
nganh nghé khac nhau, thuc hién nghién ctiu &
cac vung dia ly khac nhau... Cé thé ap dung thuc
hién nghién ctiu dé tai tuong tu trong cung linh
vuc kinh doanh san phdm dich vu qua website
trung gian nhu ban tour du lich, ban vé may
bay, cho thué xe, ban cac san phdm du lich tron
goi (package)...
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