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Tém tat. Nghién ctru nay phén tich cc yéu t& anh huong dén y dinh tiép tuc stt dung dai ly du lich truc tuyén
(OTA) d€ dat phong khach san cua khach du lich tai cac khach san 3-5 sao ¢ thanh ph6 Hué. Dix liéu dwgc
thu thép thong qua khao sat truc tiép 197 khéch du lich néi dia da didt phong tai cac khach san 3-5 sao qua
cac OTA. Phuong phép phén tich hoi quy da bién duoc st dung d€ kiém dinh mirc d6 anh huong cta cac yéu
to dén y dinh tiép tuc st dung OTA ctia khach hang. Két qua cho thay, ¢ 5 yéu t6 chinh anh huong dén y
dinh tiép tuc st dung nay, bao gom: gia ca - khuyén mai - 1oi ich, danh gia tryc tuyén, chat lugng thong tin,
thanh toan va dé st dung. Trong d6, yéu td c6 anh huong 16n nhat la gia ca - khuyén mai - loi ich. Tir két qua
nghién cttu, mét s6 khuyén nghi duoc dé xuét dé€ gitp cac OTA danh cho cdc khach san 3-5 sao & thanh phd

Hué cai thién va phat trién viéc kinh doanh.

Tw khoa: y dinh tiép tuc sit dung, dai ly du lich truec tuyén, OTA, khéch san 3-5 sao, Hué’
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Abstract. This study aims to identify the factors influencing tourists' intentions to continue using online travel
agencies (OTAs) for hotel bookings at 3-5 star hotels in Hue city. Data were collected through a direct survey
of 197 domestic tourists who booked their hotel rooms via OTAs. A multiple regression analysis was
employed to examine the extent to which different factors affect tourists' intentions to continue using OTA.
The results indicate that five main factors: price-promotion-benefits, online reviews, information quality,
payment, and ease of use. Among these, the most influential factor is price-promotion-benefits. Based on the
findings, several recommendations are proposed to assist OTAs serving 3-5 star hotels in Hue in enhancing

their competitiveness and expanding their online business.

Keywords: intention to continue using, online travel agencies, OTA, 3-5 star hotels, Hue

1  DPatvan dé

Trong boi canh phat trién manh mé ctia cong nghé thong tin va nén kinh t&'s6, nganh du lich
da chuyén d6i nhanh chéng sang cic nén tang truc tuyén [1]. Pai ly du lich truc tuyén (Online
Travel Agent - OTA) hién da tro thanh mot kénh phan phdi quan trong, gitip cac khach san két noi
v6i khach hang trén toan cau va nang cao hiéu qua kinh doanh [2]. Theo nghién cttu cua Statista,
doanh thu tir thi truong OTA toan cau tiép tuc tang treong [3], phan anh xu hudng khach du lich
ngay cang wa chudng cac nén tang nay nho vao tinh tién loi, kha nang so sanh gia ca, chat luong

dich vu va cac chuong trinh khuyén mai [4].

Nhiéu nghién cttu trude day da xem xét cac yéu td tac dong dén y dinh tiép tuc sit dung
OTA d& dat phong khach san, chang han nhu gia ca va khuyén mai [5-9], chat luong thong tin
[6-9], danh gia truc tuyén [10, 11, 6] va muic dd dé st dung ctia nén tang OTA [7, 9]. Mot s& nghién
cteu con nhan manh vai tro cua trai nghiém khach hang [12], thwong hiéu [13] va cac yéu t6 cong
nghé [14]. Tuy nhién, phan 16n cac nghién ctru nay duoc thye hién trong boi canh qudc té, tap trung
vao cac thi treong 16n nhue chau Au, Béc My va Trung Qudc, trong khi nghién ctru vé hanh vi st

dung OTA tai Viét Nam n6i chung va tai Hué noéi riéng van con han ché
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Hué'la moét trong nhitng diém dén du lich quan trong cua Viét Nam, voi hé thong khach san
3-5 sao phuc vu hang triéu lugt du khach mdi nam. Trong bdi canh canh tranh ngay cang gay gat
gitta cac OTA va gitra cac khach san trong viéc thu hat khach hang dat phong truc tuyén, viéc
nghién ctru cac yéu to anh huong dén y dinh tiép tuc stt dung OTA ctia du khach tai Hué'la rat can
thiét. Mac du mot s6 nghién cttu trong nuede da xem xét hanh vi tiép tuc st dung OTA, nhung chua
c6 nghién ctru nao di sdu vao cac yéu to tdc dong dén hanh vi ctia du khach ¢ cac khach san cao

cap.

Bai bao nay déng gop vao khoang tréng nghién ctru bang cach (1) xac dinh va kiém dinh cac
yéu t& anh huong dén y dinh tiép tuc st dung OTA trong boi canh thi treong khach san tai Hué,
déng thoi (2) so sanh két qua voi cac nghién ctru quoc t& dé€ xac dinh nhiing diém tuwong doéng va
khac biét. Két qua nghién ctru khong chi b6 sung co so ly luan vé hanh vi tiéu dung trong du lich
truc tuyén ma con cung cdp ham y quan ly cho cac OTA va khach san trong viéc nang cao trai

nghiém khach hang, t6i vu hda dich vu truee tuyén va gia tang kha nang canh tranh.

Dit liéu nghién cttu dwoc thu thap ttt 197 khach du lich ndi dia da dat phong tai cac khach
san 3-5 sao & Hué thong qua cac OTA. Phuong phap phan tich hdi quy da bién duoc stt dung dé
xac dinh muirc d¢ anh hwong caa tirng yéu té dén y dinh tiép tuc sit dung OTA. Két qua nghién ctru
sé cung cap co sd thuc tién quan trong gitp cac dai ly du lich truc tuyén va khach san tai Hué xay
dung chién lwgc kinh doanh tryc tuyén hiéu qua hon, nang cao chat lwong dich vu va thu hat
khach hang.

2 Cosoly thuyét
2.1  Dat phong truc tuyén

Dét phong truc tuyén (Online Booking) la qua trinh stt dung internet d€ tim kiém, so sanh
va dat cac dich vu luu tra thdong qua cac trang web, tng dung hodc nén tang truc tuyén. Dat phong
trec tuyén cho phép nguoi dung truy cap thong tin vé cac lua chon luu tra khac nhau, so sanh gia

ca va danh gia, dong thoi thuc hién dédt phong mot cach thuan tién va hiéu qua [15].

Sw phat trién cuia cong nghé thong tin, ddc biét la internet, da cach mang hdéa nganh du lich,
trao quyén cho khach hang trong viéc 1ap ké hoach va dat phong. Khach hang c6 thé tham khao
nhiéu nguodn thong tin chi véi vai ctt nhap chudt [1]. Dat phong truc tuyén tiét kiém thoi gian va

chi phi, khi khach hang cé thé tim hiéu thong tin va danh gid trudc khi dwa ra quyét dinh [16].

2.2 Daily du lich trgc tuyén

Dai ly du lich truc tuyén (OTA) la nén tang truc tuyén chuyén cung cap cac dich vu du lich
nhu dat phong khach san, vé may bay, tour du lich, ... do bén thit ba cung cap. OTA xuat hién sau
nam 1990 va nhanh choéng tro thanh kénh phéan phoi chu luc trong nganh luwu tri, giup giam chi
phi 6 dinh va cung cap san phdm hap dan hon cho du khach [4]. OTA hoat dong nhi mot trung
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gian gitra cac nha cung cip dich vu du lich va khéch hang, cung cip thong tin qua giao dién web,
gitip nguoi dung dé dang so sénh va lga chon dich vu [17]. C4c trang web OTA ndi tiéng trén thé’
gidi gom Booking, Agoda, Expedia, va tai Viét Nam c6 Abay.vn, ivivu.com. Cac OTA thuong thu
phi hoa hong tir cac khach san, c6 thé 1én dén 30%, vi vay khach san can c¢6 doanh thu cao dé€ bu
dap chi phi nay [18]. Pong thoi, cdc OTA thu htt khach hang thong qua cac chuong trinh khuyén
mai va goi du lich hdp dan [5].

2.3 Y dinh tiép tuc stt dung dich vu tryc tuyén

Y dinh tiép tuc sit dung la mot khai niém quan trong trong nghién ctu hanh vi tiéu dung
truc tuyén, phan anh mong mudn cua nguoi dung tiép tuc st dung moét dich vu hodc nén tang
trong twong lai sau khi da c6 trai nghiém trudce d6 [19]. Khong chi don thuan la hanh vi 1dp lai, y
dinh tiép tuc st dung con thé hién muc d6 hai long, su tin twong va sw gén két ctia khach hang doi

v6i dich vy, tir d6 gop phan hinh thanh long trung thanh véi thuwong hiéu [20].

Trong linh vuc du lich triee tuyén, y dinh tiép tuc sit dung OTA duoc hiéu la xu huéng khach
hang tiép tuc dat phong khach san thong qua cing mot nén tang OTA sau lan st dung trudc do6
[20]. C4c OTA phé bién nhu Booking.com, Agoda, Expedia va Traveloka da tro thanh kénh dat
phong chinh nho vao s tién 1oi, kha ndng so sanh gia ca, danh gia tryc tuyén va cac chuong trinh
uu dai hap dan. Tuy nhién, y dinh tiép tuc st dung mot OTA khong chi phu thudc vao gia ca, ma
con bi anh huong boi chat lwgng dich vy, trai nghiém nguoi dung, me dd tin cdy va su hd tro
khéch hang [9]. Trong b&i canh canh tranh ngay cang gay gét giita cic OTA, viéc thdu hiéu cac yéu
t0 anh huong dén y dinh tiép tuc st dung sé gitip cac doanh nghiép OTA va khach san t6i wu hda

dich vy, nang cao trai nghiém khach hang va xay dung chién lwgc gitt chan nguoi dung hiéu qua.

2.4 Mo hinh va gia thuyét nghién ctu

M6 hinh nghién cttu duoc xay dung dua trén viéc ké'thira va tong hgp cac nghién ctu truede
day vé cac yéu to anh hudng dén y dinh tiép tuc st dung dai ly du lich truc tuyén dé€ dat phong
khach san. Cu thé, nghién cttu tham khao cac moé hinh cua Liu & Zhang, Pham & Nguyen, Talwar
& cs., va Hossain & cs., ddng thoi xem xét cac nghién cttu lién quan khac nham bé sung va hoan
thién co so ly luan. Bén canh do6, nghién cttu ciing tién hanh khao sat y kién cta cac nha quan ly
khach san 3-5 sao tai thanh phd Hué d€ diéu chinh mé hinh cho phut hgp véi béi canh thuc tién.
Trén co s& d6, mo hinh nghién cttu dé xuat duwgc trinh bay trong Hinh 1 [6-9].
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Thurong hidu

(Gia ca - Khuyén mai -

Loi ich

Danh gia treec tuyén

Y dinh tiép tuc st dung

dai 1y du lich treec tuyén

Chat liegng théng tin

d€ dit phong khach san

Dich vu khich hing

Thanh toan

Dé s dung

Hinh 1. M6 hinh nghién cttu
Ngudn: Tac gia dé xuat, 2024

- Thuwong hiéu (TH): Mot thuong hiéu c6 uy tin va hinh anh tich cuc giap khach hang c6 an
twong tot, tao su tin twdng, tao ra su hai long va tang cuong long trung thanh, khuyén khich ho
tiép tuc st dung dich vu va gidi thiéu cho nguoi khac [7, 21, 22]. Ngoai ra, mot thwong hiéu manh
gitup khach hang giam thi€u kha nang chuyén d6i sang cac OTA khac [22].

H1: Yéu t6 "Thuwong hiéu" ¢6 anh hudng tich cuec dén y dinh tiép tuc st dung dai ly du lich
true tuyén d€ dat phong cua khach du lich tai cdc khach san 3-5 sao ¢ thanh phd Hué.

- Gia ca - Khuyén mai - Lgi ich (GC-KM-LD): Gi4 ca la mot trong nhitng yéu t& quan trong
anh huong dén quyét dinh dat phong qua OTA, khach hang thuong roi khdi trang web OTA néu
gia hién thi cao hon mtrc ho mong dgi va ho c6 xu hudng dat phong ngay néu gia ca phu hop voéi
tiéu chuan cua ho [6-9]. Gia ca khong chi anh huong dén quyét dinh dédt phong lan ddu ma con tac
dong dén quyét dinh stt dung lai OTA, néu khach hang cam thay gia ca hop 1y, ho c6 xu hudng
quay lai ddt phong qua OTA thay vi chuyén sang cac nén tang khéc [7, 23]. Ngoai ra, khuyén mai
va cac loi ich b6 sung nhw dich vu mién phi hodc tién ich dac biét cling tang cuong kha nang khach

hang lwa chon dich vu [5].
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H2: Yéu t6 "Gid ca - Khuyén mai - Loi ich khac" ¢é anh huwong tich cec dén y dinh tiép tuc
stt dung dai ly du lich truc tuyén dé€ dat phong cua khach du lich tai cac khach san 3-5 sao 6 thanh
ph6 Hué.

- banh gia trec tuyén (DGTT): Danh gia truc tuyén 1a mot trong nhitng yéu td quan trong
tac ddong dén quyét dinh ddt phong. Khach hang stt dung danh gia ctia nhiing nguoi di trude d€
danh gia chat lwgng dich vu ctia khach san va OTA [6, 9, 11]. S6 luong va chat luong danh gid co
thé anh hudng truc tiép dén su tin twong va y dinh mua hang ctaa khach hang [9, 11]. Nhiing danh
gia tich cuc gitp khach hang tin tudng vao dich vy, trong khi danh gia tiéu ciee c6 thé khién ho tir
bo y dinh ddt phong ngay ca khi gia ca hop ly [9, 24]. Danh gia truc tuyén khong chi anh huong
dén quyét dinh ban dau ma con tac déng dén y dinh st dung lai dich vy, OTA véi nhiéu danh gia
tich circ s€ nang cao murc d0 tin twdng ctia khach hang, tir d6 tang kha nang ho quay lai st dung
dich vu [7, 8].

H3: Yéu t6 "Déanh gia truc tuyén" ¢d anh hudng tich cuc dén y dinh tiép tuc st dung dai ly
du lich truc tuyén d€ dat phong ctia khach du lich tai cac khéch san 3-5 sao ¢ thanh ph6 Hué.

- Chit lwong thong tin (CLTT): Chat lugng thong tin trén cac nén tang OTA ddng vai tro
then ch6t trong quyét dinh cta khach hang. Khi thong tin dwoc trinh bay day du, chinh x4c va dé
hiéu, khach hang sé cam thay tin twong hon, tit d6 gia tang kha nang dat phong [7, 9]. Dac biét,
nhiing thong tin rd rang, ¢ gia tri va duoc cap nhat thuwong xuyén khong chi gitip khach hang dua
ra quyét dinh nhanh chéng ma con cing cd long tin, qua d6 thuc day y dinh quay lai stt dung dich
vu OTA trong twong lai [7, 25].

H4: Yéu t6 "Chat luong thong tin" ¢ anh hudng tich ciee dén y dinh tiép tuc sit dung dai ly
du lich truc tuyén dé€ dat phong ctia khach du lich tai cac khéch san 3-5 sao ¢ thanh ph6 Hué.

- Dich vu khach hang (DVKH): Dich vu khéch hang 1a yéu t6 ¢6 anh hudng 16n dén quyét
dinh ctia khach hang trén OTA. Viéc ho tro nhanh chéng, giai quyét van dé hiéu qua va chinh sach
minh bach gitp cung cd niém tin cta khach hang vao nén tang OTA [6]. Dich vu khach hang
chuyén nghiép qua nhi€u kénh nhu email, hotline, chatbot nang cao trai nghiém va gitt chan khach
hang [9]. Chinh s4ch hd trg linh hoat, d4t loi ich khach hang 1én hang dau gitp téng long trung
thanh cta khach hang va khuyén khich ho gidi thiéu dich vu [8]. Ddc biét, viéc hd tro kip thoi khi
khach hang gédp su 6 thtuc ddy khach hang tiép tuc sit dung OTA [7, 26]. Ngoai ra, cac dich vu
khach hang t6t, bao gom ca nhan héa va cac chuong trinh khach hang than thiét sé giup OTA c6
dwoc su hai long va long trung thanh ctia khach hang [26].

H5: Yéu t6 "Dich vu khach hang" c6 anh huong tich ciee dén y dinh tiép tuc st dung dai ly
du lich truc tuyén dé€ dat phong ctia khach du lich tai cac khéch san 3-5 sao ¢ thanh ph6 Hué.

— Thanh toan (TT): Thanh todn an toan, tién loi va nhanh chéng tac dong dang ké dén y dinh
tiép tuc st dung OTA. Hé thong thanh toan linh hoat, an toan gitip giam lo ngai va tang niém tin
cua khach hang khi dét phong truc tuyén [6-9]. Déc biét, qua trinh thanh toan don gian va nhanh
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chéng khong chi tao an twgng tot ma con thuc day khach hang quay lai sit dung dich vu do sw

quen thudc va thuan tién [8].

Hé: Yéu t6 "Thanh toan" ¢6 anh huwong tich cuc dén y dinh tiép tuc sit dung dai ly du lich
truc tuyén d€ dit phong ctia khach du lich tai cac khach san 3-5 sao ¢ thanh phd Hué.

- Dé stt dung (DSD): Giao dién than thién va dé st dung déng vai trd quan trong trong viéc
t01 wu hoa trai nghiém nguoi dung, giup khach hang tim kiém thong tin, so sanh gia va hoan tat
quy trinh dat phong trén OTA mot cach hiéu qua [9]. Hé thdng dat phong don gian, duoc thiét ké
v6i huéng dan chi tiét, gép phan cting cd niém tin va thtic day y dinh dat phong [7, 8]. Ngoai ra,
cac OTA c6 giao dién t&i wu, quy trinh don gian va dé thao tac sé ting kha nang duy tri khach
hang, thac ddy y dinh tiép tuc st dung OTA trong tuong lai [6, 9].

H7: Yéu t& "Dé st dung" c6 anh huéng tich cuc dén y dinh tiép tuc st dung dai ly du lich
truc tuyén d€ dat phong ctia khach du lich tai cdc khach san 3-5 sao ¢ thanh pho Hué.

Vi 7 gia thuyét duoc néu trén, mé hinh nghién cttu c6 thé kiém tra cac yéu t6 anh huong

dén y dinh tiép tuc sit dung OTA ctia khach hang khi dat phong truc tuyén.

D€ kiém chiing md hinh nghién cttu d€ xuat, nhém tién hanh thuc hién khao sét bang bang
hoi. Cac biéh quan sat déu dugc do luong bang viéc 4p dung thang do Likert 5 mitc d9, tir mtrc 1
- Rat khong dong y dén muc 5 — Rat dong y. Thang do duoc ké'thira tir cac nghién ctru trude day
va duoc hiéu chinh cho phtt hop véi bdi canh nghién cttu. Cac dap vién dién vao bang khao sat

thong qua cac thang do dwoc trinh bay 6 Bang 1.

Bang 1. Thang do cac yéu td va cac bién quan sat trong mo hinh

Yéu td Ki hiéu Ki hiéu Nguén
TH1 Thuong hiéu OTA c6 uy tin tot trén thi truong. [7]
TH2 Thuong hiéu OTA da xuét hién tt lau. [34]
TH3 Thuong hiéu OTA dwoc biét dén rong rai. [6]
I. Thuong [7]
hié¢u TH4 Thuong hiéu OTA dugc nhi€u nguoi sit dung. [7]
TH5 OTA xuét hién ¢ dau trang tim kiém Google. [7]
GC-KM-LI1 ~ OTA cung cap gia khéach san t6t hon so v6i cac OTA khéc. [6]
IL Gid ca - CCKM-L OTA cung cap nhiéu lya chon vé gia phong. (61
Khuyén mai - (8]

;s -KM -LI , . <. U VY 7

Loiich GC 3 OTA cung cap nhiéu wu dai, khuyén mai hap dan. { 8}
GC-KM-LI4  OTA cung cap nhiing loi ich t6t cho khach hang: check-in [8]

som, check-out muodn, ...

—
[*)
—

DGTT1 OTA c6 nhi€u déanh gia truc tuyén.
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Yéu té Ki hiéu Ki hiéu Nguén
III. Panh gia OTA c6 danh gia truc tuyén chi tiét, bao gdm ca vén ban, [7]
o DGTT2 “1a .
truc tuyén hinh anh, video.
DCIT3 OTA cho phép khéch hang Colthe viét ddnh gia sau khi [7]
lwu tra.
DGTT4 OTA c6 cac phan hoi ttr phia khach san cho cac danh gia. H
CLTT1 OTA cung cip day du, chi tiét thong tin vé khach san. {g}
IV. Chit CLTT2 OTA dp thong tin chinh xac vé khach Le1
lugng thong cung cdp thong tin chinh xac vé khach san. 7]
tin CLTT3 OTA thuong xuyén cap nhat cac thong tin moi. [7]
CLTT4 OTA cung cip thong tin dé hiéu. [7]
DVKH1 OTA cung cap da da'ng Sac' lfenh 11e'en hé (tra 1oi tir dong, 7]
email, s6 dién thoai, ...).
DVKH2 OTA phan hoi khach hang nhanh chéng. [6]
V. Dich vu OTA nhanh chéng va sn sang gitip d& khach hang khi
S DVKH3 P A S [7]
khach hang khach gap van dé véi ddt phong ctia minh.
DVKHA4 OTA cung cap thong tin xac r}h.,an dédt phong chi tiét, 7]
nhanh chéng.
DVKH5 OTA c6 chuong trinh khach hang thanh vién t6t. [6]
TT1 OTA chép nhén nhiéu hinh thc thanh todn khac nhau. {g}
VI Thanh TT2 OTA khong yéu cau thanh toan trude. [6]
. [7]
toan 6
TT3 OTA khéng yéu cau dam bao bang thé thanh toan. {7}
TT4 OTA bao mat thong tin thanh todn an toan cho khach. [7]
TT5 OTA c6 quy trinh thanh toan don gian, nhanh chong. [7]
DSD1 OTA c6 chat luong webiste/ App tot: giao dién dep, b& [7]
cuc ro rang, toc d6 ludt trang nhanh.
DSD2 OTA cung cap nhiéu lwa chon vé khach san. [7]
DSD3 OTA cho phép khach hang dé dang so sénh cac khach [7]
VIL Dé st san.
dung DSD4 OTA cho phép khach hang dé lién hé véi khach san. 7]
DSD5 OTA cung cip nhiéu loai dich vu khéc ngoai dich vu luu [6]
tri nhw vé may bay, vé tham quan, ... [7]
DSD6 OTA c6 quy trinh d4t phong nhanh chéng, dé dang. [7]
O g 1 ex 7
Ydinhti€p  QppLDLTTI Téi thich d4t phong qua OTA. (71
tuc st dung [8]
dai 1y du lich PO <o . [7]
arly dulich - OPPLDLTT2 Toi sé tiép tuc dat phong qua OTA trong tuong lai.
trec tuyén dé (8]
dat phong QDbDLDLTT3 Toi sé gidi thiéu ban be dat phong qua OTA. [7]
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3  Phuwong phap nghién ctru
3.1 Phuong phap thu thip s6 liéu

Dé€ phan tich cac yéu td anh huong dén y dinh tiép tuc st dung dai ly du lich truc tuyén
(OTA) d€ dat phong cta khach du lich tai cac khéch san 3-5 sao ¢ thanh phd Hué, nghién ctu st
dung phuong phap diéu tra truec tiép bang bang hoi d6i véi cac khach du lich noi dia da dat phong
tai cac khach san 3-5 sao qua cac OTA. Cac biéh quan sat déu dugc do luong bang viéc ap dung
thang do Likert 5 mtrc d9, tir mirc 1 — R&t khong déng y dén muic 5 — Rat dong y. Thang do duoc
ké thtra tir cac nghién cttu trede day va duoc hiéu chinh cho phtt hop véi béi canh nghién ctru.
Phuong phéap chon mau thuan tién dwoc st dung dé tiép can d6i tuong khao sat. C& mau t6i thiéu
can thiét dé thurc hién phan tich nhan t& kham pha (EFA) 1a 165 mau, theo tiéu chuan cta Hair &
cs., voi 33 bién quan sat trong bang hoi [27]. Dong thoi, theo Tabachnick & Fidell, &€ dam bao cho
phan tich héi quy véi 7 bién ddc lap, c& mau tdi thiéu can dat 1a 106 mau [28]. D€ dam bao tinh
khoa hoc va tinh dai dién, tac gia da phat ra 197 bang hoi, trong dé phan b8 cho cac dong khach
san theo phuong phap chon mau ngau nhién phan tang. Cu thé, 126 bang héi duoc phét cho cac
khach san 3 sao, 50 bang cho khach san 4 sao va 21 bang cho khach san 5 sao.

3.2  Phuong phap phan tich s liéu

Sau khi tién hanh khao sat va thu thap phiéu tra 10i, phan mém SPSS phién ban 22.0 duoc
nhom tac gia st dung d€ phan tich dix liéu. Cac phuong phép duoc stt dung gom: thong ké mo ta,
kiém dinh dd tin cay thang do, phan tich nhan t6 kham pha EFA va phan tich hoi quy.

4 K&t qua nghién ctru
41 Thong tin chung vé miu diéu tra

Tong cdng c6 197 phiéu khao sat dugc thu thap tir khach hang ndi dia da dat phong qua cac
dai ly du lich tryc tuyén (OTA) tai cac khach san 3-5 sao 6 Hué. Trong d6, nhém khéch hang ti
19-45 tudi chiém phan 16n (89,9%). V€ gidi tinh, nit gidi chiém 53,8% va nam gidi chiém 46,2%.
Khéach hang tham gia khao sat dén tir nhiéu vung mién khac nhau, trong d6 mién Trung chiém
36,0%, mién Bic 34,0% va mién Nam 29,0%.

V& trinh d6 hoc van, phan 16n khach hang ¢6 trinh d6 cao déng/dai hoc (chiém gan 90%),
trinh d6 sau dai hoc chiém 7,1%. Nhom khach hang la can bd/nhan vién van phong chiém 61,4%,
kinh doanh chiém 25,9%. V& thu nhap, c6 dén 82,3% khach hang ¢ thu nhap tir 11 triéu dong/thang
trd 1én, cho thdy nhom khéach hang truc tuyén nay thudc phéan khtc trung va cao cap, phu hop véi

cac khach san 3-5 sao.

Ngoai thong tin nhan khau, théi quen dat phong qua OTA ciing dugc ghi nhan. Booking.com
la trang OTA phd bién nhat dé€ khach hang sit dung dé€ ddt phong (78,7%), theo sau la Traveloka
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(51,8%), Agoda (49,7%) va Expedia (40,1%). Phan 16n khach hang khong chi st dung mot OTA duy
nhat d€ xem xét truede khi dat phong ma cd xu hudng so sanh tix 2 dén 3 nén tang (80,7%). Diéu
nay cho thady OTA khong chi déng vai tro cung cdp thong tin ma con la cong cu gitup khach hang

tim kiém va dwa ra lwa chon phwong an t6i wu nhat.

V& cong cu dat phong, dién thoai thong minh chiém 88,8% thi phan dadt phong truc tuyén
qua OTA, cho thdy tinh di dong va két n&i moi ltic moi noi 1a yéu t& quan trong. Ung dung di dong
cua OTA la hinh thitc dugc wa chudng nhat d€ dat phong (80,7%), nhdn manh sy wu tién vé tinh
tién lgi va linh hoat. Hon mét ntra s6 khach hang (58,9%) dat phong trong vong 1-3 ngay trudc
ngay nhan phong, diéu nay phan anh xu huéng linh hoat, s&n sang thay doi k& hoach cho cac

chuyén di dot xuat, dong thoi bi hdp dan béi cac chuwong trinh giam gia vao phut chét.

4.2 Phan tich cic yéu t6 anh huong dén y dinh ti€p tuc st dung dai 1y du lich tryc tuyén d€
dat phong tai cac khach san 3-5 sao ¢ thanh phd Hué

Thang do va dd tin cdy ctia cac biéh quan sat duoc danh gia bang hé s& Cronbach’s Alpha
va phuong phép phan tich nhéan t6 kham pha. Yéu cau dé thang do duwgc chdp nhéan 1a loai bo cac
bién cé twong quan bién tdng nho hon 0,3 va hé s6 Cronbach’s Alpha 16n hon 0,6 [29].

Tién hanh kiém dinh hé s tin cdy ctia 33 bién quan sat, két qua cho thdy ca 7 yéu t6: Thuong
hiéu (Alpha = 0,840), Gia ca - khuyén mai - loi ich khac (Alpha = 0,791), Panh gia truc tuyén
(Alpha = 0,777), hat luong Thong tin (Alpha = 0,785), Dich vu khach hang (Alpha = 0,809), Thanh
toan (Alpha = 0,818) va Dé st dung (Alpha = 0,848) déu c6 Cronbach’s Alpha déu 1én hon 0,6, va
tat ca cac bién quan sat ctia 7 yéu td nay déu c6 hé s6 tuong quan bién tong 16n hon 0,3 va cac
Cronbach’s Alpha néu loai bién nhé hon hé sd Cronbach’s Alpha ctia nhéan t8 chita n6 nén tat ca

cac bién quan sat ctia 7 yéu t6 nay déu dat tiéu chudn va duoc tiép tuc dua vao phan tich nhan to.

Sau khi tién hanh phan tich nhan t& khdm pha 1an 1, két qua ma tran nhan td véi phuong
phap xoay Varimax cho thdy cac hé sd tai nhan t6 déu 16n hon 0,5. Tuy nhién, trong 33 bién c6 3
bién quan sat tai dong thoi 1én hai nhan t& v6i hé s6 tai gan nhau. Cac bién nay bao gom: “DV3:
OTA nhanh chéng va sén sang giup dé khach hang khi g&p van dé véi dat phong”, “TH4: Thuong
hiéu OTA duoc nhiéu nguoi st dung” va “DSD2: OTA cung cdp nhiéu lua chon vé khach san”. Ba
bién nay duoc coi la bién xau trong EFA, nén 3 bién quan sat bi loai bo [30]. 30 bién quan sat con
lai dem di phan tich nhan t6 EFA cho thdy ca hai diéu kién d€ thuee hién phan tich nhan t6 déu théa

man, dit liéu diéu tra pht hop cho phan tich nhan to.

Hé s6 KMO béng 0,848 > 0,5, v6i muc y nghia Sig. = 0,000, cho thay di liéu phu hop cho
phan tich nhan t& (dap tmg diéu kién thich hop ctia mau) [31].

Gia tri kiém dinh Bartlett’s Test v6i gia thiét HO: “Cac bién khong twong quan véi nhau trong
tong thé” bang 2.167,047 véi mitc ¥ nghia thong ké dudi 1% (Sig. = 0,000 < 0,05) da bac bo gia thuyét
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(H0), ddng nghia véi viéc cac bién 6 twong quan voi nhau trong tong thé va viéc phan tich nhan
t0'la thich hop.

Thuee hién phan tich nhan t6 theo Principal components v6i phép quay Varimax sau khi loai
3 bién xau cho thay 30 bién quan sat ban dau dwgc nhom thanh 7 nhém. Gia tri tdng phuwong sai
trich = 61,643% > 50%: dat yéu cau; c6 thé ndi rang 7 nhan t8 nay giai thich 61,643% bién thién ctia
dt liéu. Gia tri hé so Eigenvalues ctia cac nhan t& déu cao (> 1), nhéan td thit 7 c6 Eigenvalues thap
nhatla 1,423 > 1.

Thuee hién ma tran nhan t6 véi phwong phap xoay Varimax sau khi loai 3 bién xau cho thay
rang cac hé sd tai nhan td ctia cac biéh quan sat déu 1én hon 0,5; va khong cé truong hop biéh nao
cung ldc tai 1én ca hai nhan t6 vo6i hé so tai gan nhau. Nén cac nhan t& dam bao duoc gia tri hoi tu
va phan biét khi phan tich EFA. Ngoai ra khong c6 su xdo tron cac nhan td, nghia la cau hoi cta
nhan t6 nay khong bi nam 1an 16n véi cau héi ctia nhan t§ kia. Nén sau khi phan tich nhan t& thi

cac nhan t& doc lap nay dugc gitt nguyén, khong bi tang thém hodc giam di nhan t6.

béi voi thang do “Y dinh tiép tuc sit dung dai ly du lich truc tuyén d€ dat phong tai cac
khach san 3-5 sao ¢ thanh phd Hué” ¢6 3 bién quan sat, hé sd Cronbach’s Alpha la 0,790 > 0,6, tat
ca 3 bién quan sat nay c6 hé sd twong quan bién téng 16n hon 0,3 va cac Cronbach’s Alpha néu loai
bién nho hon hé s6 Cronbach’s Alpha ctia nhan t6 chira n6 nén 3 bién nay dat tiéu chudn va dugc
tiép tuc dua vao phan tich nhan t6. Sau khi phén tich nhan t6 EFA, 3 bién quan sat duoc phan tich
thanh 1 nhan t6 va hé sd tai nhan t6 déu 16n hon 0,5 nén cac bién quan sat nay déu quan trong
trong nhan t& va thang do nay ¢ y nghia thiét thiee. Hé s6 KMO béng 0,706 thoa man diéu kién
nén phan tich nhan t& EFA phut hop véi dit liéu phan tich. Kiém dinh Bartlett’s Test dat gia tri
172,663 v6i murc y nghia Sig. 1a 0,000 < 0,05; vi thé cac bién quan sat ¢6 twong quan v6i nhau
xét trén pham vi tong thé. Phuong sai trich dat 70,545% thé hién rang 3 nhan t& rat ra giai thich

dugc 70,545% bién thién ctia dit liéu, vi thé cac thang do rat ra chdp nhan duoc.

K&t qua phan tich hai quy

Két qua kiém dinh hé s6 hoi quy ¢ Bang 2 cho thay, trong 7 bién ddc lap dua vao mo hinh,
bao gom Thuong hiéu, Gia ca - khuyén mai - loi ich, Danh gia triec tuyén, Chat luong thong tin,
Dich vu khach hang, Thanh toan va Dé st dung, chi ¢4 5 bién doc lap Gia ca - khuyén mai - 1¢i ich,
Dénh gid truc tuyén, Chat luong thong tin, Thanh toan va Dé stt dung c6 mtkc ¥ nghia Sig. nhé hon
0,05; chiing to 5 bién nay c6 su teong quan voi bién phu thudc “Y dinh tiép tuc st dung dai ly du
lich truc tuyén d€ dét phong tai cac khach san 3-5 sao 6 thanh pho Hué” véi dd tin cay 95%, khong
6 bién nao bi loai bo. Hé s& VIF ctia 5 bién doc lap d6 déu nho hon 2 nén khong cé hién tuong da

cOng tuyén xay ra [31].

Gid tri kiém dinh F = 48,181 véi mtic y nghia Sig. bang 0,000 < 0,05 chiing t6 rang m6 hinh
hoi quy xay dung la pht hop véi bo dit liéu thu thap duoc [32].
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Gia tri R? hiéu chinh bang 0,641; diéu nay cho thay mo hinh hdi quy tuyén tinh nay phit hop
voi tap dit liéu cua mau 6 mie 64,1%; tée 12 5 bién doc lap dwoc dwa vao mo hinh anh huwong 64,1%
su bién thién cua bién phu thudc 1a thude “Y dinh tiép tuc st dung dai ly du lich truc tuyén dé dat
phong tai cac khach san 3-5 sao ¢ thanh phd Hué”, con lai 35,9% 1a anh hudong cua cac yéu t6 ngoai

mo hinh va sai s6 ngau nhién [32].

Két qua bang nay ciing dwa ra gid tri Durbin-Watson (DW) = 1,916, nam trong khoang 1,5
dén 2,5 nén két qua khong vi pham gia dinh twong quan chudi bac nhat, cho thay khong c6 hién

twgng tw twong quan trong mo hinh, mdt dau hiéu tich cuc cho tinh ddc 1ap ctia cac sai so [33].

Mb hinh héi quy da bién duoc xay dung nham xac dinh mic d6 anh huong ctia cac yéu t&
da duoc xac dinh (bién doc lap) dén “Y dinh tiép tuc sit dung dai ly du lich truyee tuyén d€ ddt phong
tai cac khach san 3-5 sao ¢ thanh ph& Hué” (bién phu thudc).

Két qua phan tich hoi quy cho thdy 5 bién doc 1ap Gia ca - khuyén mai - loi ich, Panh gia
truc tuyén, Chat lugng thong tin, Thanh toan va Dé st dung c6 quan hé cting chiéu véi bién “Y
dinh tiép tuc st dung dai ly du lich truc tuyén d€ dat phong tai cac khach san 3-5 sao ¢ thanh phd
Hué”. 5/7 gia thuyét nghién ctru duoc chdp nhéan. D€ xac dinh mic d6 anh hudng ctia cac bién s6 doc

14p ta xac dinh hé s6 hdi quy chuan hoa ¢ Bang 1.

Qua két qua ¢ Bang 2, hé sd chuan héa Beta duoc st dung dé€ do luong mirec d6 anh huong
twong do6i ctia tieng bién doc lap dén “Y dinh tiép tuc st dung dai ly du lich truc tuyén d€ dat
phong tai cac khach san 3-5 sao ¢ thanh ph6 Hué” nhu sau: manh nhat 1a Gid ca - khuyén mai - loi
ich (0,298), thtt hai 1a Danh gia truc tuyén (0,260), thit ba 1a Chat lwong thong tin (0,244), thit 4 1a Dé
str dung (0,213) va thap nhat 1a Thanh toan (0,148).

Bang 2. Két qua phan tich hoi quy

Bién phu thudc: Y dinh tiép tuc stt dung dai ly du lich truc tuyén d€ dat phong tai khach san 3-5 sao i trén
thanh phd Hué

S8 quan sat: 197

Bién doc lap He s6 C};lg: chun chi;?nsl(?éa t Sig. Théng ké cong tuyén
B Std. Error Beta Boc:’ll;allji;:}: . He 56 phé?g dai
(Tolerance) phuong sai (VIF)
Hang s0 -0,274 0,260 -1,054| 0,293
TH 0,029 0,048 0,028| 0,596| 0,552 0,877 1,140
GC-KM-LI 0,314 0,055 0,298| 5,669 0,000 0,689 1,452
DbGTT 0,276 0,054 0,260| 5,143| 0,000 0,744 1,345
CLTT 0,252 0,052 0,244| 4,844 0,000 0,746 1,340
DVKH -0,065 0,054 -0,058 | -1,196| 0,233 0,813 1,230
TT 0,155 0,054 0,148| 2,888| 0,004 0,722 1,384
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Bién phuy thudc: Y dinh tiép tuc stt dung dai Iy du lich truc tuyén dé ¢t phong tai khach san 3-5 sao i trén
thanh ph& Hué

S8 quan sat: 197

v an Hé s6 chwa chuan| Héso ) ,/ A v
Bién doc lap héa chusn héa t Sig. Thong ké cong tuyén
Do chdp nhan .
0 1nd Heé s phé .
B  |Std. Error| Beta ctia bién hevzs:np s:?(ngI;l)
(Tolerance) P 5

DSD 0,220 0,052 0,213| 4,226 0,000 0,750 1,333
R? 0,641
R2hiéu chinh 0,628
Giatri F 48,181 (Sig. = 0,000 < 0,05)

Durbin- Watson (DW) 1,916

Nguon: So liéu diéu tra cta tac gia, 2024

5 Théo luan
5.1 Thao luin két qua nghién citu

Két qua khao sat 197 khach du lich ni dia da dat phong khach san 3-5 sao & thanh phd Hué’
qua cac OTA cho thdy, trong 7 yéu t& dua vao mo hinh, ¢6 5 yéu t6 ¢6 su twong quan va tac dong
cung chiéu dén “Y dinh tiép tuc st dung dai ly du lich truc tuyén dé€ dat phong tai cac khach san
3-5 sao ¢ thanh pho Hué”. Céc yéu t6 nay, theo mtrc d6 anh hudng giam déan, bao gom: (1) Gia ca
- khuyén mai - 1oi ich, (2) Pénh gia truc tuyén, (3) Chat luong thong tin, (4) Thanh toan va (5) Dé
stt dung. Khi cac yéu t6 nay duoc cai thién, thai d6 caa khach hang d6i véi y dinh tiép tuc st dung
OTA dé€ dat phong khach san ciing trd nén tich ciee hon. Két qua phan tich cho thay cac yéu to nay
giai thich dwgc 64,1% su bién thién cua y dinh tiép tuc st dung OTA d€ ddt phong, trong khi 35,9%

con lai chiu anh huong cua cac yéu t6 ngoai mo hinh va sai s6 ngau nhién.

DPénh cha y, hai yéu t6 Thuong hiéu va Dich vu khach hang khong cé tac dong dang ké dén
y dinh tiép tuc st dung OTA. Diéu nay phan anh xu hudng tiéu dung hién nay, khi khach hang
dat phong truc tuyén cé xu hudng so sanh nhiéu nén tang khac nhau dé tim muc gia t6t nhat va
cac uwu dai hap dan thay vi trung thanh v6i mét OTA cu thé [8]. Do d¢, thay vi bi anh hudng boi
thuong hiéu, ho quan tdm nhiéu hon dén cac yéu t6 thuc t& hon nhu gid ca, danh gia truc tuyén,
chat lvong thong tin, thanh toan va dé str dung. Twong tw, dich vu khach hang cting khong c6 tac
dong dang ké dén y dinh tié€p tuc st dung OTA do quy trinh dat phong trén OTA ngay cang tu
dong hoda, gitip khach hang dé dang thao tac ma khong can dén sy hd tro tir OTA. Két qua nay
phan anh dung dac diém tiéu dung OTA tai Hué, noi ma khach hang c¢6 xu hwdng linh hoat hon
trong viéc lwa chon OTA, tap trung uu tién vao cac loi ich thuce t& thay vi trung thanh v6i mot nén

tang nhat dinh hay la quan tam dén dich vu hd tro.
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5.2  Sosanh vo6i cac nghién cttu trede day

Két qua nghién cttu ¢ nhiéu diém twong dong voi cac nghién cttu quoc t€, dac biét 1a cac
nghién cttu cta Liu & Zhang [6], Pham & Nguyen [7], Talwar & cs. [8], va Hossain & cs. [9]. Cu thé:

Gia ca va khuyén mai la yéu t6 c6 anh hudéng manh nhéat dén y dinh tiép tuc st dung ctia
khach hang (Beta = 0,298). Két qua nay tuwong dong véi két qua cua Talwar & cs. [8] khi nhan thdy

rang gia ca va loi ich nhan duoc 1a yéu t8 quan trong thtic day y dinh mua hang trén OTA.

Dénh gia truc tuyén la yéu t6 quan trong thit hai anh huong dén y dinh tiép tuc st dung
OTA ¢ dat phong cta du khach (Beta = 0,260). Tuong tw, Hossain & cs. [9] va Liu & Zhang [6]
cting nhan manh vai tro ctia danh gid truc tuyén tich cuwec va cac phan hoi tir nguroi dung trong viéc
xay dung niém tin va anh huéng dén y dinh tiép tuc st dung OTA. Két qua nay cho thiy, du o
Viét Nam, Bangladesh hay Trung Qudc, danh gia tir khach hang trudc van 1a yéu td quan trong tac
dong dén hanh vi tiéu dung.

Chat lugng thong tin 1a yéu t6 ding thit ba (Beta = 0,244). Két qua nay twong dong véi nghién
cttu cua Liu & Zhang [6], trong d6 chat luong thong tin, bao gom d6 chinh xac va minh bach, duoc
xac dinh la yéu t6 quan trong trong y dinh tiép tuc sit dung OTA d€ ddt phong truc tuyén. Talwar
& cs. [8] cling dé cap dén vai tro cta thong tin chinh xac trong viéc anh huong dén gia tri chie

nang ma khach hang cam nhan dugc.

Dé st dung 1a yéu t3 ding thit tw véi Beta = 0,213. Diéu nay phut hop véi nghién cttu ctia
Pham & Nguyen [7], trong d6 chat luong giao dién website va tinh than thién v6i nguoi dung duoc

coi la yéu t& anh hudng 16n dén y dinh tiép tuc st dung OTA d€ ddt phong cua khach hang.

Thanh todn la yéu t& c6 tac dong thap nhat, véi hé s6 Beta = 0,148. Diéu nay khac biét dang
ké'so vé6i két luan ctia Talwar & cs [8], khi nghién ctru nay xac dinh rang gid tri chttc nang ciia OTA,
dac biét 1a tinh thuén tién trong thanh todn, ¢ vai trd quan trong déi véi nguoi tiéu dung. Tuong
tw, Pham & Nguyen [7] nhan manh rang bao mat thanh todn 1a mdt yéu t8 quan trong anh huong
dén y dinh st dung lai OTA, tuy nhién, trong nghién cttu tai Hu€, yéu t6 nay khong duoc danh gia
cao.

Két qua nghién cttu tai Hué cho thdy sy twong dong véi nhiéu nghién cttu quoc t& vé tac
dong cuia gid ca, khuyén mai, danh gid truc tuyén va chat luong thong tin dén y dinh tiép tuc st
dung OTA dé dat phong. Tuy nhién, yéu t6 thanh todn duoc danh gia c6 mirc d6 quan trong thap
hon so v6i cac nghién ciru ¢ thi trerong nudc ngoai, phan dnh si khac biét trong hanh vi tiéu dung

gitta cac khu vuec.

5.3 Hamy va chinh sach

Két qua nghién cttu mang dén nhitng ham y quan trong, gitp cac OTA va cac khach san

3-5 sao ¢ thanh phd Hué cai thién va phat trién hoat dong kinh doanh truc tuyén.
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— Nhoém giai phap cho “Gia ca - Khuyén mai - Lgi ich”: Cac OTA can tap trung vao viéc
cung cdp céc chinh sich gid canh tranh va nhiéu wu dai hdp dan nham thu hat khach hang dat
phong qua OTA. Dau tién, OTA can t6i wu hoa thudt toan dinh gia va xay dung quan hé doi tac
v6i cac khéach san d€ cung cap murc gia canh tranh hon. Péng thoi, dua ra cac chuong trinh hoan
tién va nhiéu lya chon vé gia phong tao diéu kién dé khach hang dé dang lwa chon phong phit hop
v6i ngan sach ctia minh. Ngoai ra, dua ra cac chuong trinh khuyén mai dinh ky, vu dai dac biét
cho khach hang théan thiét, va lién két véi cac ddi tac dich vu nhuw hang hang khong hodc nha hang
giup tang gia tri gia tang cho khach hang khi ddt phong. Nhitng wu dai nay khong chi tao ra su
hap dan ttre thi ma con khuyén khich khach hang quay lai st dung dich vu. Cudi ciing, viéc cung
cap céc loi ich dédc biét nhu check-in s6m, check-out mudn va cac géi dich vu mién phi sé mang
dén trai nghiém toan dién hon cho khach hang. Bén canh dd, chién lugc marketing ca nhan hoéa va

cam két gi4 tot nhat gitp tang sy hai long va long trung thanh ctia khach hang d6i véi OTA.

— Nhom giai phap cho “Panh gia truc tuyén”: Cdc OTA tap trung vao viéc tdi uu hoa hé
thong danh gid khach hang dé xay dung long tin va hd tro khach hang tiém nang trong viéc ra
quyét dinh nhanh chéng. Dau tién, cac OTA can khuyén khich khach hang viét danh gia bang cach
cung cdp wu dai va tich hop nhic nhé tu dong. Dong thoi, cdc OTA nén phét trién tinh nang cho
phép danh gia da phuong tién va phan loai chi tiét danh gia theo nhiéu tiéu chi khac nhau. Ngoai
ra, viéc don gian hoa quy trinh viét danh gid va khuyén khich phan héi tir phia khéch san sé tao
diéu kién thuén loi cho ca khach hang va d6i tac khach san. Nhitng giai phap nay sé€ gitp tang tinh
xac thuc va hitu ich cua hé thong danh gia, tir d6 nang cao s tin twong va thu hat thém khach
hang moi.

- Nhom giai phap cho "Chat lugng thong tin": Cac OTA can tap trung vao viéc nang cao
tinh day du, chinh x4c, cap nhat va dé hiéu ctia thong tin trén cic nén tang (web/app), nhdm cting
6 niém tin cua khach hang va thac ddy y dinh tiép tuc sit dung dich vu ddt phong. Cac giai phép
bao gom viéc két hop v6i khach san d€ cung cap thong tin chi tiét va da phuwong tién, thuong xuyén
kiém duyét va cap nhat thong tin, dong thoi tu dong hoa quad trinh nay. Giao dién OTA can dugc
thiét ké than thién, dé st dung va ho tro da ngon ngi, trong khi cac cong nghé Al c6 thé cd nhan
héa thoéng tin theo nhu ciu ctia khach hang. Nhiing giai phap nay sé giap cai thién trai nghiém
nguoi dung, nang cao uy tin ciia OTA va thuc day y dinh tiép tuc ddt phong cua khach hang.

— Nhém giai phap cho "Thanh toan": Cac OTA can tich hgp da dang phuong thirc thanh
toan nhu thé tin dung, vi dién t va cac lya chon quoc té, dong thoi ca nhan hda va cung cap cac
uu dai thanh toan. Viéc khong yéu cau thanh todn truedc hay dam bao bang thé tin dung ciing la
giai phap linh hoat d€ thu hut khach hang. Cac bién phép bao mat nhw ma hda SSL, xac thyc hai
yéu t0, va chinh sach hoan tién sé dam bao an toan thong tin. Ngoai ra, t6i vu hda quy trinh thanh
toan don gian va nhanh chéng véi thanh todn mot cham, tra gép, cing hd tro 24/7 ciing 1a cach
giap OTA gia tdng su tin twdng va thu hit khach hang.
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— Nhém giai phdp cho "Dé stt dung": Cac OTA can tap trung vao viéc nang cao trai nghiém
nguoi dung trén cac nén tang (web/app) cua OTA. Dau tién, OTA can t6i wu hda giao dién truc
quan, cai thién t6c d6 tai trang va dam bao tinh twong thich trén da nén tang. Bén canh d6, cac tinh
nang nhw cong cu so sanh khach san, hd tro lién lac truc tiép véi khach san, va tich hop céac dich
vu du lich bd sung nhw vé mdy bay, thué xe sé mang lai su tién loi cho nguwoi dung. Ngoai ra, quy
trinh d4t phong can dugc don gian héa va cung cap xac nhan ngay lap tic d€ khach hang dé dang
va nhanh chéng hoan tat giao dich. Nhitng giai phap nay khéng chi thu hiit ma con gitt chan khach

hang, cai thién trai nghiém tong thé va tang cuong doanh sd ban phong.

6 Kétluan

Vi su phat trién manh mé ctia cong nghé va xu hudng sé hoa trong nganh du lich, cac dai
ly du lich truc tuyén (OTA) ngay cang déng vai tro quan trong trong quyét dinh dat phong khach
san ctia du khach. Nghién cttu vé cac yéu t6 anh huong dén y dinh tiép tuc st dung OTA d€ dat
phong tai cdc khach san 3-5 sao ¢ thanh phd Hué da cung cap nhiing két qua c6 gia tri thuec tién

va khoa hoc.

Dua trén khao sat 197 khach du lich noi dia, nghién cttu da x4c dinh dwgc 5 yéu t6 cd anh
huong tich cuc dén y dinh tiép tuc sit dung OTA, bao gom: Gid ca - Khuyén mai - Loi ich (GC-KM-
LI), Danh gia truc tuyén (DGTT), Chat luong thong tin (CLTT), Thanh toan (TT), va Dé st dung
(DSD). Nhitng yéu td nay c6 mirc d6 anh huong giam dan, trong d6 yéu to “Gid ca - Khuyén mai -
Loi ich” ¢6 tac ddong manh nhét, cho thay khach hang dac biét quan tam dén gia tri kinh t&'khi lya
chon kénh dat phong.

Két qua nghién ctru tai Hué€ cling twong dong véi nhiéu nghién cttu quéc t& nhu cta Liu &
Zhang [6], Pham & Nguyen [7], Talwar & cs. [8], va Hossain & cs. [9]. Diéu nay cho thay cac yéu t6
tac dong dén hanh vi lwa chon OTA khong chi ¢ tinh dia phuong ma con mang tinh phd quat.
Tuy nhién, nghién ctru cling chi ra sy khac biét trong muitc dd quan trong ctia yéu t6 Thanh toan,
khi yéu t6 nay khong co tac ddng manh nhuw trong moét s6 nghién ctru qudc té, phan anh dic diém

tiéu dung va hanh vi thanh toan ctia du khach tai Hué.

Nghién cttu nay khong chi lam rd cac yéu td anh huong dén y dinh tiép tuc st dung OTA
ma con dua ra nhitng ham y quan ly thuc tién nham gitip cac OTA, khéch san t6i uu héa hoat dong
kinh doanh va nang cao trai nghiém dat phong ctia khach hang. Trong thoi gian tdi, cac OTA tai
Hué can chu trong hon dén chinh sach gia ca va khuyén mai, t6i wu hda hé thong danh gia truc
tuyén, cai thién chat lwgng thong tin va giao dién nén tang, ciing nhw nang cao su thuén tién trong

quy trinh thanh toan dé€ tang stic hap dAn d6i v6i khach hang.

Nhiing két qua nghién ctru nay khong chi déng gop vé mat ly thuyét ma con cé gia tri ing
dung cao trong du lich truc tuyén, gitp nang cao chat luong dich vu OTA va thac ddy sy phat

trién bén vitng ctia nganh du lich tai Hué.
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Mic du nghién ctru da cung cap nhiéu déng gdp quan trong, van ton tai mot s6 han ché:

- MaAu nghién cttu chi gidi han trong 197 khéach du lich ndi dia tai Hué. Do thoi ky hau
Covid, lwong khach du lich qudc t€ triee tuyén dén Hué con thap, nén nghién cttu chua phan dnh

day du hanh vi cia nhém khéch nay.

— Cac yéu t6 ngoai mo hinh (35,9%) chua duoc xem xét, ¢ thé bao gom anh huong cua

thuong hiéu OTA, cac chinh sach hdu mai hoac cac yéu to tam ly.

— Thoi gian nghién ctu chi thye hién trong mét khoang thoi gian nhat dinh, chwa tinh dén

cac xu hudéng thay ddi hanh vi tiéu dung trong dai han.

— Nghién cttu gop chung y dinh tiép tuc st dung OTA cta khach hang 6 khach san 3-5 sao
vao 1 nhdm c6 thé chwa phan anh hét su khac biét gitra cac phan khuc khach san.

Nhitng han ch& nay mé ra huéng nghién cttu tiép theo nhdm mé rong pham vi khao sat,
xem xét thém cac yéu t& mai va tién hanh nghién ctru theo thoi gian d€ danh gia sy thay doi trong

hanh vi tiéu dung.
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