BO GIAO DUC VA PAO TAO
PAI HQC PA NANG

LE THANH HONG

NGHIEN CUU CAC NHAN TO ANH HUONG
PEN Y PINH PAT PHONG KHACH SAN TRUC TUYEN
CUA NGUOI VIET NAM — NGHIEN CU'U TAI PIA BAN
PA NANG

Chuyén nganh: Quan tri kinh doanh
M3 s6: 60.34.01.02

TOM TAT LUAN VAN
THAC SY QUAN TRI KINH DOANH

Pa Ning - Niam 2016




Cong trinh dugc hoan thanh tai

PAI HQC PA NANG

Nguoi huéng din khoa hoc: TS. TRUONG SY QUY

Phén bién 1: TS. Pwong Thi Lién Ha

Phin bién 2: PGS.TS. Bui Diing Thé

Luin van s€ dugc bao vé trudc hoi déng chdm Luan van tét
nghiép Thac s Quan tri kinh doanh hop tai Pai hoc Da N?mg Vao
ngay 20 thang 8 nam 2016.

C6 thé tim hiéu lun van tai:
- Trung tam théng tin — hoc liéu, Pai hoc Pa Nang

- Thu vién truong Pai hoc Kinh té, Dai hoc Da Ning




MO PAU

1. Tinh cap thiét cia dé tai

Cung v6i sy phat trién kinh té, doi sdng ngdy cang duogc cai
thién, nhu cau vui choi, giai tri, du lich cta ngudi dan ngiy cang
nang cao. Theo s6 liéu théng ké cua Téng cuc du lich b lugt khach
du lich ndi dia tang dan qua cac nam va dac biét tdc do tang truéng
nam 2014, 2015 1an lugt 1a 10% va 48%. Piéu nay tao diéu kién cho
nganh du lich, dac biét 1a nganh kinh doanh khéch san phat trién.

Cung voi nhiing loi ich ma nguoi ti€u dung nhan dugc nhu co6
thé duoc chiét khau so voi dat phong truc tiép, thoi gian, thu tuc
nhanh chéng, khach du lich van con c6 su e ngai do tin cdy, su an
toan cua dich vu nay. Thém vao d6, nhitng website dit phong truc
tuyén cia nudc ngoai v6i kinh nghiém 1au nam trong linh vuc nay da
thu hit va tao duge niém tin cho mot luwgng 16n khach hang

Pé day manh su phat trién cua nganh du lich Viét Nam trong
thoi gian sip t6i, viéc mo rong dich vu dit phong truc tuyén dong vai
trd rat quan trong. Viéc tim hiéu nhitng nhan t6 tac dong dén y dinh
st dung dich vu dat phong truc tuyén s& giup cac chu khach san,
nhitng nha quan tri cic trang web dit phong truc tuyén cai thién chat
luong dich vu va dép tng nhu cau cia khach hang tot hon. Do dé, toi
chon dé tai nghién ctru 12 “Nghién ciru cic nhan t6 anh hwéng dén
y dinh dit phong khach san truc tuyén céia nguoi Viét Nam —
Nghién ctru tai dia ban Pa Ning”.

2. Muc tiéu nghién ciru

- Xac dinh c4c nhan t6 anh huong dén y dinh dat phong khéch
san truc tuyén cia ngudi tiéu ding tai Ba Ning.

- Po luong mic d6 anh huong cua cac nhan té dén y dinh dat
phong khach san truc tuyén cua khach hang tai dia ban Ba Ning



3. CAau héi nghién ctu

- Cac nhan t6 nao anh hudong dén y dinh dat phong khéach san
truc tuyén cua nguoi tidu dung trén dia ban Pa Nang?

- Céc nhan té anh huong véi mie do, chiéu hudng khac nhau
nhu thé nao dén ¥ dinh dit phong khach san truc tuyén cua nguoi
tiéu dung trén dia ban Da Nang?

4. Péi twong va pham vi nghién ciru

- Dbi tuong nghién ciru: Cac nhan té anh hudng dén y dinh dat
phong khach san truc tuyén.

- Pham vi nghién ctru: Bé tai nghién ctiu trong pham vi tai TP
Pa Nang, thuc hién trong khoang thoi gian tir thang 11 nam 2015
dén thang 5 nam 2016.

5. Phwong phap nghién cuu

- Nghién ctu dinh tinh: Stir dung phuong phap nghién cuu
dinh tinh véi ky thuat phong van tay d6i nham tham do, kham phé va
hiéu chinh thang do luong cac nhan t6 anh huéng dén y dinh dat
phong khach san truc tuyén cta ngudi tiéu ding tai TP Pa Ning

- Nghién ciru dinh luong: Str dung ky thuat phong vén truc
tiép khach hang thdng qua bang cau hoi. Thdng tin thu thap s& dugc
xtr ly va phan tich bang phan mém SPSS 16.0.

6. B6 cuc nghién ciru

Lu4n vin bao gdm chuwong mé dau va 4 chuong:

Chuong mé dau: Chuong nay trinh bay tinh cap thiét cua dé tai,
muc tiéu dé tai huéng dén, pham vi, phuong phap nghién ctru va bd
cuc cua dé tai.

Chuong 1: Co so ly luan va thyc tién trong nghién ciru y dinh
dat phong truc tuyén cua khach hang

Chuong 2: M6 hinh nghién ciru va thiét ké nghién ctu



Chuong 3: Két qua nghién ciru

Chuong 4: Két luan va kién nghi

7. Y nghia khoa hoc va thuc tién cia dé tai

8. Téng quan tai ligu nghién ciru

Tai liéu 1

Dé tai “M0 hinh chip nhan thuong mai dién ti” (2001) -
Dongwon Lee, Jinsoo Park, Joongho Ahn

Tai ligu 2

Pé tai “Thai do cua ngudi tiéu dung Thai Lan ddi véi dat phong
khéch san truc tuyén” (2011) - Tachchaya Chatchotitham, Varanya
Soponprapapon

Tai liéu 3

Jing Hao Han, Hyuk Jin Kwon, Dongsoo Kim (2013), Nghién
ctru cac nhan té anh huong dén y dinh cua khach du lich Trung Quéc
dbi vai viéc sir dung dich vu dat phong truc tuyén

Tai liéu 4

Noor Hidayah Ab, Aziz (2009), Nhiing yéu té quyét dinh su
chap nhan dit phong truc tuyén cua nguoi tiéu dung: Nghién ctu
thuc nghiém

Tai ligu 5

Céc nhén t6 anh huong dén y dinh str dung dich vu dit phong
khach san qua mang cua khach du lich néi dia caa V6 Thai Minh
nam 2013



CHUONG 1
CO SO LY LUAN VA THUC TIEN TRONG NGHIEN CUU Y
PINH PAT PHONG KHACH SAN TRUC TUYEN CUA
KHACH HANG
1.1. LY THUYET HANH VI NGUOI TIEU DUNG

1.1.1. Hanh vi ngwai tiéu dung

Hanh vi nguoi tiéu dung phan &nh tong thé cac quyét dinh cua
nguoi tiéu dung ddi voi viéc thu nhan, tiéu dang, loai bo hang hoa,
bao gom san pham, dich vu, hoat dong va y tuang, bai cac don vi ra
quyét dinh (con ngudi) theo thoi gian. [1]

1.1.2. Tién trinh mua cia ngwdi tiéu dung

Tién trinh mua cua ngudi tiéu dung cé thé dugc md hinh hoa
thanh ndm giai doan: y thirc vé nhu cau, tim kiém thdng tin, danh gia
cac phuong an, quyét dinh mua va hanh vi sau khi mua. Nhu vay,
tién trinh quyét dinh mua cia nguoi tiéu ding da bit dau trude khi
viéc mua thuc sy dién ra va con kéo dai sau khi mua.[Philip Kotler]

1.1.3. Nhitng nhan t6 anh hwéng dén hanh vi mua sam cia
nguoi tiéu dung

a. C&c yéu té thugc vé vin hod-x3 hgi: Vin hoa, Nhanh vin
hoa, Dia vi xa hoi.

b. Céc yéu té mang tinh chdt ca nhan: Tubi tac va giai doan
trong doi séng gia dinh, nghé nghiép, tinh trang kinh té, 15i song, ca
tinh.

c. Céc yéu t6 mang tinh chit xa héi : Nhém tham khao, gia
dinh, vai tro va dia vi.

d. Céc yéu té mang tinh chdt tm ly : Pong co, Tri giac, Linh

hoi, Niém tin va thai do.



1.2. LY THUYET MO HINH THAI PQ NGUOI TIEU DUNG
1.2.1. M6 hinh thuyét hanh déng hep ly (Theory of Reasoned Action —
TRA)

Niém tin doi vdi nhitng thude tinh

clia san pham

Po luémg niém tin déi vai nhimg

thudc tinh cia san pham

Wiém tin vé nhimg nguédi anh hudong
s& nghi rang téi nén thuc hién hay
khéng thue hién hanh vi \ z .
Chuin chi

¥ dinh

Suyr thic day lam theo ¥ mudn cua quan

nhirng ngudn anh hwong

Hinh 1.2. M hinh thuyét hanh dong hep ly [17]
1.2.2. M6 hinh thuyét hanh dong du tinh (Theory of Planned
Behaviour- TPB)

Thai do
Chuan chu quan > Y dinh hanh vi

Nhan thirc kiém soét
hanh vi

Hinh 1.3. M hinh thuyét hanh dong dw tinh [18]
1.2.3. M@ hinh chap nhan cong nghé (Technology
Acceptance Model -TAM)
M® hinh chip nhan cong nghé (TAM) dugc xay dung boi Fred
Davis dua trén su phét trién tir thuyét TRA va TPB, di sdu hon vao



giai thich hanh vi chap nhan va sir dung céng nghé cia nguoi tiéu

dung.

Nhin thire tinh dé

sirdung

Thar @9 hudng tin

Nhin thi sy hiu ich \\

sir dung

*

Y dinh sir dung

Hinh 1.4. M6 hinh chap nhan cong nghé [17]
1.2.4. M@ hinh chip nhan thwong mai dién tir (e-Commerce

Adoption Model- e-CAM)

M®6 hinh chip nhan thuong mai dién tir dwoc phét trién dua trén
md hinh chap nhan céng nghé (TAM) va thuyét chap nhan rai ro cua
nguoi tiéu dung bai Dongwon Lee, Jinsoo Part va Joongho Ahn.

Rui ro cam nhan
lién quan dén giao
dich tryc tuyén

A

\ 4
Rui ro cam
nhan vé hang
héa/dich vu

Nhan thuc
tinh dé sur
dung

A 4

|

Thai d6
mua hang

Nhan thirc
tinh htu ich

Hinh 1.5. Mé hinh chap nhén thwong mai dién tir [11]



1.3. THUONG MAI PIEN TU TRONG NGANH KINH
DOANH KHACH SAN NUOC TA

1.3.1. Nganh kinh doanh khéach san ¢ nwéc ta hién nay

Sy ting trudng cta nén kinh té cling véi su da dang céc loai hinh
du lich dang 16i kéo cac nha dau tu nuwéc ngoai vao Viét Nam kinh
doanh, nhat 14 linh vuc khéch san.

1.3.2. Céc kénh phan phdi phong truc tuyén cia khach san

a. Online Travel Agency (OTA)

b. Global Distribution System (GDS)

c. Airlines

d. Website

1.3.3. Quy trinh cia dat phong qua mang

Buoc 1: Lya chon trang web dit phong

Bwéc 2: Tim kiém va lwa chon khach san

Budéc 3: Tién hanh dit phong

Buwdc 4: Xac nhan dit phong va thanh toan

1.3.4. Thanh toan trong dat phong khach san qua mang

a. Thanh toan qua thé

b. Chuyén khodn ngan hang

c. Trd tién mat

1.3.5. Uu diém ciia dich vu dit phong truc tuyén

a. Dé dang cé dwec thong tin vé khach sgn

b. Hueng miec gia wu dai

¢. Han ché tinh trgng chat chém

d. Ludn luén c6 phong

e. C6 nhiéu su lwa chen

f. Thanh toan linh hogt

g. Tinh khach quan



1.3.6. Nhwoe diém cia dich vu dit phong truc tuyén
a. Chi phi khi hazy phong
b. Rairo
1.4. MQT SO MO HINH NGHIEN CUU VE Y PINH PAT
PHONG TRUC TUYEN
1.4.1. M6 hinh nghién ciu cua Jing Hao Han, Hyuk Jin
Kwon, Dongsoo Kim (2013)
Hinh 1.6. M hinh nghién ciru cac nhan té anh hwéng dén y dinh
cia khach du lich Trung Quée ddi véi viéc sir dung dich vu dit
phong truc tuyén cia Jing Hao Han, Hyuk Jin Kwon, Dongsoo

Kim (2013)
H4
7 N A~ H
Céc bai phé Loi ich cam -
binh tryc | nhan
tuyén
HS H2
Su hai long Dé dang cam
cua nguoi ’ nhan
dung
H6 H
Cac nhan té Nhan thirc su
dich vu N rai ro




1.4.2. Nhirng yéu té quyét dinh sw chap nhan dit phong truc
tuyén ciia ngudi tiéu dung: Nghién cieu thuc nghiém

M6 hinh nghién ciu cua bai bdo “Nhitng yéu té quyét dinh su
chip nhan dit phong truc tuyén cia nguoi tiéu dung” cua Noor
Hidayah Ab, Aziz:

Murc dd -
| Thai dg
thanh thao Nhin thire =y hitu ich

sir dung
[nternet \ /

Sur tin tudmg

Nhdn thirc tinh d& s dung

v

Hinh 1.7. M6 hinh nhiing nhan t6 quyét dinh chap nhan dit phong
truc tuyén cia tac gia Noor Hidayah Ab, Aziz [13]
143. Thai do ciia ngudi tiéu ding Thai Lan ddi véi dit phong
khach san truc tuyén

Dé str dung
Hiru dung L »| Ydinhmua |—| Hanhvi
nguoi tiéu
dung
An toan cua
trang web

Hinh 1.8. M hinh thai d§ ciia nguoi tiéu dung Thai Lan ddi
vé6i dit phong khach san truc tuyén ciaa tac gia Tachchaya
Chatchottham, Varannya Soponprapapon[15]
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144.  Céc nhan to6 anh huong dén y dinh sir dung dich v dat
phong khach san qua mang ciaa khach du lich néi dia

Nhan thac sy
thuan tién (PU)

Nhan thuc tinh dé
su dung (PEU)

Thai dQ ’
huong dén [ Y dinh sir
st dun dun
Nhan thuc rai ro u dung ung
(PR)
Hé thong thanh
toan
Niém tin
(TRUST)

Hinh 1.9. M6 hinh nghién ciru cac nhan té anh hwéng dény
dinh sir dung dich vu dat phong khéch san qua mang caa khach
du lich ngi dia cia tac gia Vo Thai Minh (2013)[5]
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CHUONG 2
MO HINH VA THIET KE NGHIEN CUU
2.1. MO HINH VA GIA THUYET NGHIEN CUU
2.1.1. M6 hinh nghién ciru dé xuat
Tac gia d& xuat mo hinh nghién ciu sau:

Nhan thac sy hitu ich

H1
H2
Nhan thuc tinh dé st dung
Y dinh mua

H3

Nhan thirc su rui ro vé& hang

hoa/dich vu
H4
Nhan tharc sy rai ro lién quan
den giao dich truc tuyén

Hinh 2.1. M hinh nghién ciru dé xuit

Trong do:

- Nhan thire vé su hitu ich (Perceived usefulness): Mirc 6 mot
ca nhan tin rang st dung dich vy s& dem lai sy tién ich cho ho. [9]

- Nhan thuc tinh dé sir dung (Perceived Ease of use): Mirc do
mot c& nhan tin rang viéc sir dung dich vu la d& dang. [9]

- Nhan thac rai ro vé hang hoa/dich vu (Perceived Risk with
Product/Service): Su khong chic chin hay su lo ling chung cua
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ngudi tiéu dung vé mot hang hoa/dich vy cy thé khi mua hang truc
tuyén. [12]

- Nhan thirc rui ro lién quan dén giao dich truc tuyén (Perceived
Risk in the Context of Online Transaction): Nguoi tiéu dung phai doi
mat véi rai ro giao dich c6 thé xay ra khi mua hang tryc tuyén. [12]

2.1.2. Céc gia thiét nghién ciru

H1: Nhan té Nhan thic sy hiru ich ¢ quan hé thuan chiéu véi y
dinh dat phong truc tuyén cua nguoi dan Da Nang

H2: Nhan t5 Nhan thic tinh d& st dung c6 quan hé thuan chiéu
v6i ¥ dinh dat phong truc tuyén cua nguoi dan Da Ning

H3: Nhan t6 cam nhan su rai ro vé& hang héa/dich vu c6 quan hé
nguoc chidu véi ¥ dinh dat phong tryc tuyén cua nguoi dan Da Ning

H4: Nhan t6 cam nhan sy rai ro lién quan dén giao dich truc
tuyén c6 quan hé nguoc chiéu véi y dinh dat phong truc tuyén caa
ngudi dan Pa Nang
2.2. PHUONG PHAP LUAN NGHIEN CUU

2.2.1. Quy trinh nghién ciru

Dé tai duoc thyc hién thong qua 2 giai doan: nghién ciru dinh
tinh va nghién ctru dinh lugng

- Nghién ctru dinh tinh (Nghién ctru so bd): Thao luan tay doi
v6i mau ¢& nho (N=14). Tap trung tim hiéu cac nhan té anh huéng
dén y dinh dat phong truc tuyén trong mé hinh, hiéu chinh thang do,
céac khai niém, thuat ngir lién quan.

- Nghién ctru dinh lugng (Nghién ctru dinh luong): Thu thap di
liéu so cap thong qua bang cau hoi véi mau ¢ Ion (N=200)
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2.2.2. Xay dung thang do so' b0

2.2.3. Nghién ciéu dinh tinh

2.2.4. Nghién citu dinh lwong
2.3. PHUONG PHAP CHON MAU

Mau s& dugc chon theo phuong phap thuan tién, mét trong cac
hinh thirc chon mau phi xAc suét.

Téc gia nghién ctiru véi mau c6 n=200.
2.4. XAY DUNG BAN CAU HOI
2.5. CAC PHUONG PHAP PHAN TiCH DU LIEU

Toan b dir liéu thu thap dugc xtr ly bang phan mém SPSS 16.0.

2.5.1. Phéan tich mé ta

2.5.2. Panh gia do tin cay caa cac thang do

2.5.3. Phan tich nhan té6 kham pha EFA

2.5.4. Phan tich hdi quy bdi

2.5.5. Phan tich ANOVA

CHUONG 3
KET QUA NGHIEN CUU

3.1. MO TA MAU

3.1.1. Phwong phap thu thap dir ligu va ty 1¢ hoi dap

Téc gia da phat ra 230 ban cau hoi va thu vé dugc 230 ban. Sau
khi loai di nhitng ban khong dat yéu cau, tac gia giir lai mau 200 hop
16 va tién hanh phan tich.

3.1.2. M0 ta thong tin mau
3.2. KIEM TRA HE SO TIN CAY CRONBACH’S ALPHA
3.3. PHAN TiCH NHAN TO KHAM PHA EFA
3.4. KIEM PINH MO HINH VA CAC GIA THUYET

3.4.1. Phan tich twong quan

3.4.2. Phan tich hai quy
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Bang 3.14: Panh gia d§ phu hep cia mé hinh va Durbin-Watson
Model Summary®

Model R R Square| Adjusted R | Std. Error of | Durbin-

Square |the Estimate | Watson

1 8277 .684 678 .30393 1.964

a. Predictors: (Constant), F_RG, F_HI, F_RH, F_SD

b. Dependent Variable: F_YD

Bang 3.15: Két qua kiém dinh ANOVA

ANOVA?
Model Sum of df Mean F Sig.
Squares Square
Regression 39.025 4 9.756 105.616  .000"
1 Residual 18.013 195 .092
Total 57.039 199

a. Dependent Variable: F_ YD
b. Predictors: (Constant), F_ RG, F_HI, F_RH, F_SD

Bang 3.12 cho thay, md hinh héi quy dua ra twong ddi phii hop
v6i hé sb R? hiéu chinh = 0.678 c6 nghia 1a 4 bién doc lap giai thich
dugc 67.8% y dinh dat phong truc tuyén.

Bang 3.16: Két qua hdi quy
Coefficients®

Model Unstandardized|Standardized| t |Sig.| Collinearity
Coefficients |Coefficients Statistics
B Std. Beta Tolerance| VIF
Error
(Constant)| 2.689 .250 10.754{.000
F HI 260  .035 .320] 7.397/.000 .865|1.156
1|F_SD 281  .040 .326| 6.996/.000 .747|1.338
F RH -.206 .039 -.232(-5.219|.000, .823/11.215
F RG =224 .029 -.364{-7.698|.000 .71251.379

a. Dependent Variable: F_YD
Qua bang 3.14 cho thy hé s6 chap nhan (Tolerance) kha cao (tir
0.725 dén 0.865) va h¢ sé phong dai phuong sai VIF thap (tir 1.156
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dén 1.379 nho hon 10). Do vay, khdng c6 hién twong da cong tuyén
gitra cac bién doc lap trong md hinh. Bong thoi, tat ca cac gia tri sig
tuong @ng Véi cac bién diéu nho hon 0.05. Vi vay, ¢6 thé khang dinh
cac bién sé nay c6 y nghia trong mé hinh va mé hinh thuc té dwoc
thiét lap nhu sau:

YD;= 2.689 +0.260HI; + 0.281SD; — 0.206RH; — 0.224RG;

3.4.3. Kiém dinh céc gia thuyét

- Gia thuyét H1: Nhan t6 Nhan thac sy hitu ich ¢d quan hé
thuan chiéu voi y dinh dat phong truc tuyén cia ngudi dan Da Néng

Két qua udce lugng (bang ) cho thiy mébi quan hé giita nhan thic
sw hitu ich va ¥ dinh dt phong 13 0.260 véi muc ¥ nghia théng ké sig
= 0.000 < 0.05 nén gia thuyét H1 duoc chip nhan. Nhu vay, nhan
thirc sy hitu ich 1a mot trong nhiing yéu té anh huong dén y dinh dat
phong khéch san truc tuyén. That vay, khi nguoi tiéu ding cam nhan
dugc su hitu ich cia dich vu dit phong truc tuyén thi y dinh dat
phong khéch san truc tuyén cang cao.

- Gia thuyét H2: Nhan t6 Nhan thic tinh d& sir dung 6 quan
hé thuan chiéu véi ¥ dinh dat phong truc tuyén cua ngudi dan Pa
Nang

Két qua u6e luong (bang) cho thidy mdi quan hé gitta nhan thuc
tinh d& sir dung va ¥ dinh dat phong 1a 0.281 véi mirc y nghia thng
ké sig = 0.000 < 0.05 nén gia thuyét H2 duoc chip nhan. Nhu vay,
nhan thirc tinh d& st dung la mét trong nhiing yéu té anh hudong dén
y dinh dat phong khach san truc tuyén. That vay, khi ngudi tiéu dung
cam thay dich vy dat phong truc tuyén dé dang thi y dinh dat phong
khéch san tryc tuyén cang cao.
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- Gia thuyét H3: Nhan té cam nhan sy rai ro vé hang
hoéa/dich vu ¢6 quan hé nguoc chiéu véi ¥ dinh dat phong truc tuyén
ciia nguoi dan Pa Nang

Két qua wdc luong (bang) cho thady mdi quan h¢ giira nhan thirc
rai ro vé hang hoéa/dich vu va y dinh dat phong la -0.206 véi muc y
nghia thong ké sig = 0.000 < 0.05 nén gia thuyét H3 duoc chap nhan.
Nhu vy, nhan thac rai ro vé hang hda/dich vu 1a mét trong nhing
yéu t6 anh huong dén ¥ dinh dat phong khach san truc tuyén. That
vay, khi nguoi tiéu dung thay rai ro vé dich vy khi dit phong truc
tuyén thi y dinh dat phong khéch san truc tuyén cang thap.

- Gia thuyét H4: Nhan té cam nhan su rui ro lién quan dén
giao dich truc tuyén co quan hé nguoc chiéu voi y dinh dit phong
truc tuyén cua nguoi dan Da Ning

Két qua u6e luong (bang) cho thidy mdi quan hé gitra nhan thuc
rai ro lién quan dén giao dich truc tuyén va y dinh dat phong 1a -
0.224 véi mirc y nghia théng ké sig = 0.000 < 0.05 nén gia thuyét H4
dugc chap nhan. Nhu vay, nhan thic rui ro lién quan dén giao dich
tryc tuyén 1a mot trong nhitng yéu t6 anh huong dén y dinh dat
phong khach san tryc tuyén. That vay, khi nguoi tiéu ding thay rai
ro khi giao dich truc tuyén thi y dinh dat phong khach san truc tuyén
cang thap.

3.5. PHAN TiCH ANOVA

3.5.1. Kiém dinh y dinh dat phong truc tuyén giita Nam va Nir

3.5.2. Kiém dinh y dinh dit phong truc tuyén giira nhirng
ngudi c6 dd tudi khac nhau

3.5.3. Kiém dinh y dinh dit phong truc tuyén giira nhirng
nguoi co hoc van khac nhau
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3.5.4. Kiém dinh y dinh dit phong truc tuyén giira nhirng
nguoi co thu nhap khac nhau
CHUONG 4
KIEN NGHI VA BE XUAT
4.1. TOM TAT KET QUA NGHIEN CUU

Dua vao cac nghién ciru trudc vé cac yéu té anh huong dén y dinh
dat phong khach san truc tuyén, tac gia da dua ra mo hinh nghién ctu
dé xuat bao gom cac yéu t6 anh huong dén y dinh dat phong khach san
truc tuyén gom nhan thae sy hitu ich, nhan thic tinh dé sir dung, nhan
thirc rai ro vé hang héa/dich vu va nhan thic rai ro lién quan dén giao
dich truc tuyén véi 22 bién quan sét.

Sau khi tién hanh nghién ctu dinh lugng véi mau 1a 200 va thuc
hién xir ly phan tich dix liéu bang phan mém SPSS 16.0 véi cac phan
tich nhu phan tich hé s6 tin cdy, phan tich nhan t6 kham pha thi da loai
bo hai bién quan sét va ta c6 4 nhan t6 1a nhan thic sy hitu ich, nhan
thirc tinh dé sir dung, nhan thic rai ro vé& hang héa/dich vu va nhan
thirc rui ro lién quan dén giao dich truc tuyén véi 20 bién quan sat.

Tiép tuc phan tich hdi quy va ANOVA, két qua nhu sau:

- Mb hinh phtl hop va giai thich duoc 67.7% su bién dong trong
y dinh dat phong khéch san truc tuyén.

- Pong thoi cac gia thuyét déu dugc chap nhan. Trong do, nhan
thirc sy hitu ich, nhan thac tinh d& st dung c6 tac dong thuan chidu
Vv6i v dinh dat phong, nhan thac rai ro vé hang héa/dich vu va nhan
thic rai ro lién quan dén giao dich truc tuyén co tac dong nguoc
chiéu véi y dinh dat phong.

- Khéng c6 sy khéc biét cac yéu té anh huong dén ¥ dinh dat
phong khéch san truc tuyén giita nhitng ngudi ¢6 gidi tinh va do tudi
khac nhau.
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- CO su khéc biét cac yéu t6 anh huong dén ¥ dinh dat phong
khéch san truc tuyén giira nhitng ngudi ¢6 thu nhap va trinh d6 hoc
van khac nhau.

Ngoai ra, phan tich thong ké md ta, thi ta dugc két qua nhu sau:

- Ty Ié khach hang nir dat phong khéch san truc tuyén nhiéu
hon khach hang nam.

- Khéach hang sir dung dich vu dit phong truc tuyén chu yéu
nam trong do tudi tir 25 dén 34 tuoi.

- Khéach hang sir dung dich vu dit phong truc tuyén c6 trinh
d6 hoc van dai hoc va nhém c6 thu nhap tir 6 dén 10 triéu ddng
chiém ty Ié cao nhit.

4.2. KIEN NGHI, PE XUAT

Tur két qua nghién ctu, tac gia dua ra mot sb kién nghi cho cac
doanh nghiép cung cap dich vu du lich truc tuyén, nham gidp cac
doanh nghiép c6 nhitng ddi sach phu hop d nang cao doanh sb
khach hang.

4.2.1. Nang cao nhan thirc tinh hiru ich vé dich vu

Day 1a yéu t6 ¢ anh huong manh dén y dinh dat phong khéch san
truc tuyén. Tinh hitu dung bao gom nhanh chéng, cung cip thdng tin
phong phu, hiru ich vé gi4, vé khéch san, dat phong linh hoat. Tir két
qua nghién cau trén, cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén can quan
tam hon nira dén viéc gia tang tinh hitu ich cua dich vu. Bé lam dugc
didu nay, cac doanh nghiép can phai tiép can gan hon véi khach hang
thdng qua cac kénh truyén théng, mang x& hoi nhu Facebook, Google,
Zalo...cung cip cho khach hang thdng tin vé khach san, dich vu gia
tang, chia sé trai nghiém ctia khach hang da tieng st dung dich vy, giao
tiép truc tuyén véi khach hang dé khach hang cam thiy duoc quan
tam, giai dap moi thic mac cuia khach hang. Hién nay, rat nhiéu théng
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tin quang céo da duoc truyén tai trén mang internet, vi thé dé thu hit
su chl y cua khach hang, doanh nghiép can phai thiét ké giao dién
thdng minh, bat mat. Khach hang rat théng thao internet, yéu cau cua
ho ciing ngdy mot cao v& chat lugng, tinh chuyén nghiép cua website
dat phong khach san. Vi thé, khi xay dung trang web dat phong truc
tuyén, cac doanh nghiép nén chu trong vao giao dién trang web, cach
thirc dat phong cang don gian cang tot, cung cap nhing hinh anh vé
khéng gian khéach san, trang tri noi that bén trong phong dé tao sy tin
cay cua khach hang. Thong tin cung cap duoc thiét ké sao cho khéch
hang tim kiém mot cach d& dang, nhanh chéng nhat. Cudi cung, trang
web phai dugc cap nhat thdng tin chinh xéc, lién tuc vé phong tréng,
gi4 ca, chiét khiu dé khach hang dua ra quyét dinh phu hop nhét, c6
loi nhat cho khach hang.

4.2.2. Nang cao nhan thirc tinh dé sir dung ciia dich vu

Nhu di phan tich & chuwong 3, tinh dé sir dung cua dich vu ¢6
anh huong dén ¥ dinh dat phong khéach san truc tuyén. Tinh d& sir
dung thé hién & quy trinh dat phong, thay doi hay huy phong, d&
dang tiép can thdng tin vé khach san, giao dién trang web dat phong.

Pé nang cao tinh dé str dung cua dich vu thi quy trinh dit phong
cang don gian cang t6t. Ngay nay, con ngudi cang ngay cang ban ron
Vai cdng Viéc, gia dinh, ban bé va cac mdi quan hé. Do d6, yéu cau doi
v6i cac dich vu cia khach hang cling cang ngdy cang cao vé chét
lwong, thoi gian. Vi thé, dé thuan tién cho khach hang thi quy trinh dat
phong phai don gian, dé hiéu, c6 thé dat phong mot cach nhanh chéng.

Bén canh d6, trang web phai tao diéu kién cho khach hang dé
dang tim kiém cac thong tin vé khach san. Chi tiét thong tin va cung
cap hinh anh phong khach san cho khach hang biét c6 vai tro rat
quan trong. Khi khach hang muén dat phong, ho s& c6 nhu cau mudn
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biét duoc thdng tin cua noi ¢ ho s& cu tra trong mot thoi gian nhat
dinh nhu dia diém khéch san, phong c6 may giuong, gia thué phong,
view ciia phong...Thong tin nay sé& gilp khach san dé dang so sanh
céc khéch san véi nhau dé dua ra sy lya chon thich hop. Day ciing 1a
hinh thirc gioi thigu, quang ba, truyén thdng hinh anh san pham doi
v6i doanh nghiép, hinh dung ra cac san pham thuc tién ciing nhu
dich vu ddi véi khach hang.

Cung cac phong van gidng nhau nhung ¢ nhiing thoi diém khac
nhau thi gi4 ca, cac thong tin dich vu di kém c6 thé khac nhau. Vi thé
phan thdng tin phai dugc trinh bay mét cach dé hiéu, dé theo dai, khong
bi nham chan. Mau don ding ky thong tin phai don gian nhat, tdi thiéu
nhat, don gian nhat. Mdi khéch san déu c6 mau ding ky thong tin riéng
nhung d&u c6 mot sd thong tin co ban va bat bugc nhu Ho va tén,
email/s6 dién thoai, ngay dat phong, ngay tra phong. ..

4.2.3. Giam thiéu cam nhan vé rii ro d6i véi hang hoa/dich vu

Cam nhan V& rai ro ddi voi hang hda/dich vy s& 1am giam y dinh
dat phong truc tuyén cua khach hang. Dé lam giam mac do rai ro vé
hang hoa, dich vu cho khach hang, cac doanh nghiép can giam thiéu
dén muc t6i da viéc quang cao phong dai lam ting mirc do ky vong
cua khach hang nhung khéng dap tng duoc.

Théng tin doanh nghiép cung cap cho khach hang phai chinh xac
va rd rang. Pa phin cic website déu méac phai sai 1am la khong
thudng xuyén cap nhat thong tin, tin tic vé cac chuong trinh khuyén
méi hoac cac hoat dong cua doanh nghiép. Diéu nay khién thong tin
cung cap cho khach hang bi sai léch gay su hiéu l1am, sy khong hai
Iong cua khach hang.

Bén canh d6, viéc huy d6i phong ton kém, khé khin ciing 1a mot
trong nhirng nguyén nhan dan dén sy e ngai cia khach hang khi sir



21

dung dich vu dit phong khach san truc tuyén. Vi thé, dé nang cao
suc canh tranh, doanh nghiép ciing can phai tao diéu kién thuan loi
cho khéach hang hity, d6i phong nhanh chéng, mat it chi phi.

Doanh nghiép c6 thé giam rai ro cam nhan cua khach hang déi
v6i hang héa/dich vu biang cach nang cao uy tin cia doanh nghiép
minh. Doanh nghiép can phai dau tu xay dung va quang bé hinh anh
thuong hiéu cua minh. Piéu nay nham tao cho khéch hang su than
thién, tin tuong vao thuong hiéu. Cac doanh nghiép can xay dung co
ché kinh doanh rd rang, chinh séch ban hang va hd tro khach hang
that tét vi mot dia chi mua sam, mot san pham uy tin s& dé dang
chiém duoc cam tinh cua khach hang hién tai va tuong lai.

4.2.4. Giam thiéu cam nhan vé rii ro lién quan dén giao dich
truc tuyén

Mua hang truc tuyén Ia cach thac hiéu qua dé tiét kiem thoi
gian, tién bac va cong stic. Tuy nhién céac hinh thic gian lan trong
thuong mai dién tur dang gia tang nhanh chong vai thdng tin quang
céo sai léch, lira di, danh cip thdng tin thanh toan, théng tin ca
nhan, cac hanh vi quang cdo quiy rdi nguoi tiéu dung qua céc
phuong tién di¢n thoai, email... da va dang lam tang 1én cam nhan
rai ro vé giao dich tryc tuyén ciia nguoi tiéu dung, dan dén lam giam
di y dinh str dung thuong mai dién tir ctia ho.

Cam nhan V& rai ro lién quan dén giao dich truc tuyén s& lam
giam y dinh dat phong tryc tuyén cia khach hang. Bé 1am giam muc
do rui ro lién quan dén giao dich truc tuyén, cac doanh nghiép can
dam bao théng tin cd nhan va thdng tin tai chinh cta khach hang
duoc bao mat tuyét doi va cam két khi dich vu dé hoan tat, thyuc hién
thanh cdng thi khdng thé thodi thac, tir chdi khach hang vi ly do gi.
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Viéc bao mat trong giao dich truc tuyén 1a van dé chién luoc va
trong tim hang dau trong thuong mai dién tir. Cac doanh nghiép can
tng dung cac hé théng bao mat nham bao vé thdng tin ca nhan,
thong tin tin thé tin dung ciing nhu thong tin cua khach hang lién
quan dén giao dich truc tuyén. Hién nay, hé théng bao mat bao gém
céc cong cu nhu: Ching chi s6 (Digital certificate), chit ky s6 (digital
sign), xac thuc (authentication), bao mat web (web security), vung an
ninh (DMZ) va tuong lira (Firewall). Di v6i website sir dung cho
muc dich thuong mai dién ti, cdc doanh nghiép nén sir dung chirng
chi s6 SSL (Secure Sockets Layer). Chang chi nay cho phép trao ddi
va bao mat gitra website va khach hang.

Tai Viét Nam, phan 16n nguoi mua sim sau khi dat hang truc
tuyén van lya chon hinh thirc thanh toén tién mit (64%), hinh thuc
thanh toan qua vi dién tir chiém 37% va hinh thic thanh toan qua
ngan hang chiém 14%. Vi thé, cac trang web dat phong truc tuyén
cling nén dwa ra hinh thuc thanh todn bing tién mat bén canh cac
hinh thirc thanh toan khac dé nang cao tinh canh tranh cua doanh
nghiép minh. Tuy nhién, xu huéng hién nay la thanh toan khong
ding tién mat vi thé cac doanh nghiép ciing nén day manh viéc bao
mat, an toan thong tin cho khach hang dé gop phan nang cao uy tin
doanh nghiép dén khach hang hién c6 va nhoém khach hang tiém
nang.

4.3. HAN CHE CUA PE TAI VA HUONG NGHIEN CUU TIEP
THEO

Nghién ctru nay cung cap két qua va nhitng dong gop nhat dinh,
phan nao gilp cho céc doanh nghiép kinh doanh dich vu truc tuyén
hiéu duoc céc yéu té tac dong dén ¥ dinh dat phong khach san truc
tuyén. D6 1a nhan thie sy hitu ich, nhan thac tinh d& sir dung, nhan
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thie rai ro vé hang héa/dich vu va nhan thac rai ro lién quan dén
giao dich truc tuyén. Tir do, tac gia dé xuat mot s kién nghi véi cac
doanh nghiép cung cap dich vu dit phong khéch san truc tuyén nham
dap rng t6t hon nhu cau cua nguoi tiéu ding cling nhu ddy nhanh su
phét trién ciia nganh du lich tryc tuyén tai Viét Nam. Két qua nghién
clru ciing cung cip cho cac doanh nghiép kinh doanh khach san hiéu
biét vé viéc 1am thé nao dé nguoi tiéu ding c6 y dinh manh mé hon
dbi voi viée dat phong khach san truc tuyén nham gop phan gia ting
doanh s6, mé rong thi phan caa doanh nghiép.

Tuy nhién, nghién ciru ndy van con nhitng diém han ché:

- Do han ché vé diéu kién nghién ctru nhu thoi gian, chi phi...
nén nghién ctu chi tap trung thyc hién trong pham vi thanh phd Da
Ning. Tuy nhién, viéc thuc hién khao sat trén pham vi mét thanh phé
sé khéng phan &nh chinh xac cho toan b nuwdc Viét Nam.

- Phan nghién ctru dinh luong, tac gia da thuc hién diéu tra véi
cac dbi twong st dung dich vu dat phong truc tuyén. Tuy nhién, mot
s6 dap vién khdng trung thuc, khach quan.

- Nghién cau chi tap trung vao khao sat 4 yéu t6 anh huong
dén y dinh dat phong tryc tuyén.
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KET LUAN

Pé tai nghién ctru da trinh bay tong quat co so ly luan vé ¥ dinh
dat phong khéch san truc tuyén va cac yéu td anh huong dén y dinh
dat phong khach san truc tuyén. T4c gia dira vao co so Iy luan va cac
nghién ctru truge vé cac yéu td anh huong dén v dinh dat phong
khéch san tryc tuyén dé @& xuit mo hinh nghién ciru cho d& tai va
tién hanh nghién ctru dinh luong.

Két qua nghién cru dinh lugng cho thiy cac yéu té nhan thuc sy
hitu ich, nhan thac tinh d& sir dung c6 anh huéng tich cuc dén y dinh
dat phong khach san truc tuyén va nhan thirc rai ro vé& hang hoa/dich
vu va nhan thac rai ro lién quan dén giao dich truc tuyén tac dong
tiu cuc dén y dinh dat phong truc tuyén caa nguoi tidu dung.

Mic du di c6 nhiéu cd gang nhung do han ché vé thoi gian va
kién thuc cua tac gia, viéc chon mau trong nghién ciu duoc tién
hanh theo phuong phap chon miu thuan tién nén luan vian khé tranh
khoi thiéu s6t, kha niang tong quét hoa s& khdng cao va mau nghién
ctru chua thé khai quat dugc toan bo nhiing dic diém cua téng thé
nghién ctu.



