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Cac nhan to anh hU'c'rng den y d!nh mua san pham du l!ch I 
qua website d~i ly du l!ch trl;l'C tuyen (OTA) t~i Vi~t Nam 
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Bili Thj Xuan H~nh, Trin Qufic Huy, Le Thj H~nh Qu)'nh 

Trut'mg B~i h9c Kinh t~ qu6c dftn 

Nghien clfu xem xet m6i quan h~ tac d(lng gifra c<ic nh.3.n t6 clnh huJng den'} djnh mua sJn ph<'im du ljch 
qua website clla cac d<!-i IY du ljch tri.rc tuyen (OTA) t~i Vi&t Nam. Ket qua nghien ciiu chi ra rang, Niem tin 
vao website, veu t6 thU.c d.3:y, Chu.3:n chU quan va Nh?n thlrc rU.i ro Ia c3c yeu tO c6 cl.nh htr&ng dang ke den 
y djnh mua san ph.3:m du ljch qua website cU.a OTA ~i Vi~t Nam trong d6, niem tin vao website Ja yeu t6 
3nh huO-ng tren bet. Tli' ket qua neu tren, nhOm nghien cliu de xuat gi3i ph3p va chinh s3ch khuyen nghj 
nhiim tru vi&t hOa cac website OTA cUa doanh nghi&p Vi&t Nam. 

1. GiOi thi~u 

Si! phat trien cU.a Internet song hanh cUng nhlrng 
thay d6i trong hanh vi, xu htr&ng chi tieu clla ngu&i 
tieu dUng sang hinh thlrc trl!c ruyen thllc day SIJ' 

phat trien vugt b~c clla hinh thfrc thtrCYng m(;li di~n 
tlr. Nganh du ljch va !fr hanh khOng n3m ngoai 
guOng quay d6. cac hlnh thtfc tlm kiem thOng tin du 
ljch, trao dOi, mua ban cac san phJ'm, djch vµ du ljch 
dU'Q'C thlJ'C hi~n chll yeu qua cac n€n tang s6 d~c bi~t 
trong b6i canh trtr&c va sau d<;li djch Covid-19 khi 
ma nhu cau di l<;li va du ljch tang Jen dang ke. Cling 
v&i SI! phat trien d6 thtic d3y cac nghien cfru hQc 
thu~t nghien cfru v€ 'f djnh hanh Vi mua s8.m tr\!C 
tuyen n6i chung va y djnh mua san ph.3'm du ljch qua 
cac kenh trung gian nhtr OTAn6i ri@ng. 

Kh<ic vdi cac nghien clfu trtrdc, ben C(;lnh vi~c 
xem xet cac nhan t6 cl.oh htr&ng deny djnh mua sin 
ph5m du ljch qua website ciia OTA, nghien clfu cOn 
d<inh gi<i s~ kh3c bi~t gifra website OTA to<in c§u 
(Traveloka.com, Agoda.com ... ) vdi c<ic website OTA 
ctla doanh nghi~p Vi&t Nam (iVIVU.com, 
Chudu24.vn ... ), dtra ra nh&n djnh ve chat ltrcrng 
website OTA ctia doanh nghi&p Vi&t tu~ dO de xuat 
gi3i pha'p va chinh s<ich khuyen nghj nhiim gia tang 
y djnh mua c<ic s3n phiim du ljch qua website cUa 
OTA t~i Vi&t Nam. 

2. each tiep ~n va phu'dng phap nghien Wu 

Nh6m nghien cfru st'r dµng MO hinh hanh vi di! 
djnh (TPB) clla Ajzen (1991) Jam CO' sCr ae xay d!!ng 
mO hinh nghien cfru cho bai viet. MO hinh nghien 
clru nh6m dtra ra khOng st'r d1,1ng nguyen bfin mO 
hlnh TPB, tuy nhien van theo quan diem tiep c~n 
ban ctau ciia Ajzen (1991). 

D6i hrgng nghi@n c&u htr&ng de'n Ia ngtrCri ti@u 
d1Jng da mua va c6 y djnh mua cac san ph3m du ljch 

trvc tuye'n qua cac website clla OTA, duqc ti€n hanh 
Ia'.y thOng tin theo hai phtrcmg phcip nghi@n cfru djnh 
tinh - ph6ng van sau va nghien clru dtnh luqng -
b<lng h6i kh<lo sat v&i quy m6 m.lu khiio sat 1a sos 
phieu, phuang phclp chi;in m.lu ng.lu nhien tren 
ph;:tm vi toan Vi~t Nam. NghiE!n cfru sii' d1,1ng thang 
do Likert 5 cap d€ dcinh gi<l mfrc d9 dOng y hay 
kh6ng dOng Y v&i c<ic tuyen b6 dU'O'C }{h<.'i.o scit ti'.r 1 
cha bi€t "Hoan toan kh6ng dOng '}" d€n 5 cho bi€t 
"Haan toan dOng Y"· 

3. Gia thuyet vii mo hinh nghien aru 
- Niem tin du·gc hie'u Ia XU htr&ng clla mt)t ca 

nh3n san sang tin tu&ng vao hanh vi ciia mQt ben 
kh<ic, ngay ca khi khOng c6 SI! bcl.o v~ clla ben thlr hai 
(Mayer, Davis, va Schoorman, 1995). Vi~c thieu tin 
ttr&ng clla kh<ich hang vao mOi tru&ng kinh doanh 
trl!c ruyen Ia rao cin l&n nhat d6i v&i SI! tham gia 
clla ngtrb'i tieu dU.ng vao c3c giao djch tr\!C tuyen. 
Trang nghien ctfu nay, niem tin dugc xac djnh Ia 
ti€n ae chinh clla y djnh mua hang cU.a ngu&i tieu 
dllng. Gia thuyet de xuat: 

Hl: Ni€m tin (Trust) c6 iinh htr&ng tfch Cl!C den Y 
djnh mua scl.n phiim du ljch qua website OTA 

- Chat ltrgng website Ja mQt cau trUc da chi€u do 
lu&ng b&i chat lugng thOng tin, chat lugng h~ th Ong 
va chat lugng djch v9. Theo d6, chiit ltrcrng thOng tin 
1a khii n3ng cam nh~n cU.a ngtr&i dllng d6i v&i h~ 
th6ng trl!c hly€n va ti@u chf nh~n thtfc ciia nguCri 
dllng d6i v&i nt)i dung trl!C tu yen: thOng tin ma web
site cung cap phfii phU hgp, khOng c6 I6i, day dU, 
nhat qu<in va kip th&i (Bock va cQng SI!, 2012). Gia 
thuyet ae xuat: 

H2: Chatlugngwebsite (Website Quality) c6 <inh 
htr&ng tfch CJ!C den "!J djnh mua sJn phiim du Jjch 
qua website OTA 
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- Nh~n thlrc rlli ro dtrgc hieu Ia "nh~n tht'rc cU.a 
ngtr&i tieu dllng ve SI! khOng chac chan va h~u qua 
bat !qi clla vi~c mua mQt scln pha:m ho~c djch V\J." 
(Dowlingva Staelin, 1994). Cc3.c clra hang tri,c tuyen 
se c6 nhi'eu rlli ro dugc nh~n thlrc han ci'ra hang 
truy'en th6ng do khOng c6 si, tuang tac tri,c tiep 
gifra nha b<in 1e v&i ngu&i tieu dllng. Rlli ro nh~n 
thfrc clla nguCri tieu dUng d6i v&i mua sam trvc 
tuyen da trc'r thanh mQt van de quan tr9ng can 
nghien clru b&i n6 flnh htr&ng tri.rc tiep den Y djnh 
clla ngu&i tieu dU.ng d6i v&i mua hang tri,c tuyen 
(Ariffva cQng S\f, 2014). Gici thuy€t de xuat: 

H3: Nh~n thfrc rlli ro (Perceived Risk) c6 cinh 
hu&ng ti€u Cl:fC den Y d\nh mua san pha:m du l!ch 
qua website OTA. 

- veu t6 thtic day dtrgc d'e xuat trong nghien ctfu 
nay nham d\f doc3.n cac tac dQng lam gia tang, thtic 
dciy Y djnh mua sam san phiim tn.rc tuyen n6i chung 
va Y djnh mua sJn pha'.m du ljch qua website clia OTA 
n6i rieng. Schepers va Wetzeis (2007) chi ra r3ng 
cinh htr&ng xa hQi Ia yeu t6 quan tr9ng nhat thli.c day 
y djnh mua hang tri,c tuyen cU.a nguCri tieu dllng. 
Nh~n thay khOng c6 si, th6ng nhat trong ket qua 
nghien cfru, nh6m nghien clru thay can phai tiep tl.).c 
tim hi€'.u va nghien clru nh3m d<lnh gia m6i quan h~ 
va mfrc dQ anh htr&ng cU.a yeu t6 th Uc day deny djnh 
mua san phiim du ljch tri,c tuyen. Gia thuyet d'e xuiit: 

H4: Yeu t6 thli.c diiy (Motivation) c6 clnh htrlmg 
tich ci,c deny djnh mua scln phiim du ljch qua web
site OTA 

Chua'.n chU quan de c~p den niem tin r3ng mQt 
ngu&i ho~c mQt nh6m ngu&i quan tr9ng se chiip 
thu~n va Ung hQ mQt hanh vi C\J. the. cau true cu.a 
chu.3.n chil quanJa fi.p Ive xa hQi nh~n thfrc thi,c hi~n 
hay kh6ng thi.rc hi~n mQt hanh vi (Ajzen, 2008). C<ic 
nghien clru tru&c dily cho r3ng gifra chuan mi,c chU 
quan va y djnh c6 m6i quan h~ thu~n chieu. Gia 
thuyet de xua'.t: 

HS: Chuiin chll quan (Subjective Norm) c6 <inh 
hu&ng tich eve den Y djnh mua san phiim du ljch 
qua website OTA 

- Thai dQ d6i v&i mQt hanh vi cq the Ia mfrc dQ 
ma c<l nh§.n c6 d<lnh gic3. tich C\!C ho~C tieu C\fC, dflnh 
gia xem hanh vi d6 tOt hay xa'.u va tac nhan Ung hQ 
hay ch6ng Ii;li thvc hi~n n6. Theo d6, th<ii dQ clla 
kh<ich du ljch vcfi website ct.ia OTA Ia xu hu6ng phJn 
ling CU.a kh<l.ch du ljch d6i v&i C3.C djch V\J. du Jjch 
trl,t'C tuyen bao gOm d<lnh gic'i., do lu&ng ve gi<l c<i, 
hang h6a, an ninh, djch V\J. ... Gifi. thuyet de xuat: 

H6: Th<'.ii dQ (Attitude) c6 ;,\nh hu&ng tich Cl,t'C den 
Y djnh mua san pha'.m du ljch qua website OTA 

Dva tren ket qua cU.a cac nghien clru ti'en nhi~m 
cling nhu can cfr vao m\lc rteu, d6i tll'Q'Ilg, phi;lm vi 
ngl1ien cfru cila d'e tai, nh6m tac gia thi€t ke mO h1nh 
nghien clru d\f kien trinh bay & hinh 1 nhu sau: 
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Hinh 1. Mil blob nghlen n'ru ii~ :i:n.h 

5. Ket qua vii thao lu~n 

Ket qua nghien clru nh~n duqc SOS phftn hOi, 
trong d6 485 ph<in hOi hgp I~ duqc thu th~p trong 
khoftng thc'ri gian tir 20 th<ing 3 cho den 11 th<ing 4. 
cac bien quan sat dtrgc d<lnh gi<'.i va Idem tra dQ tin 
c~y ban dau b3ng Cronbach's Alpha, phan tich nhan 
t6 khclm ph<'.i (EFA) va rten hanh phan tfch hOi quy bQi. 

C<lc ket qua thu dtrQ'C tir kiem tra dQ tin c~y CA 
deu di;lt yeu cau v&i CA > 0.600, tuang quan bien 
tOng l&n han 0.4. Ket qua phan tfch EFA cho tha'.y, c6 
04 nh6m nhan t6 dugc n'it trfch v&i tOng phuang sai 
Ia 62.239. V&i ket qua phan tich nhan t6 kh<lm pha 
EFA n6i tren, nh6m tien hanh d~t li;li ten cho cac bien 
m&i dOng hi~u chinh mO hlnh nghi€n cfru v&i 04 bien 
dQc l~p anh hu&ng deny djnh mua san pham du ljch 
qau website OTA bao gOm: niem tin vao website, yeu 
t6 thli.c da'.y, nh~n thfrc rlli ro va chu.in chU quan. 

Ket qu<i kiem djnh mO hinh hi~u chinh dtrQ'C trinh 
bay t9i Bang 1: 

Bing 1. Kb qni ~hll.n tfrh hAI qny •'• nhin tli linh buO'ng l!fu ~·IJlnh 
mua•in hamdn .b 11.aw~b•ll~<1bOTAI !Vl'tl'"am 

Hf,& cbua Hf ,t, H; ,;) tuu'D!! 
Modtl obnln b6a c.b11i11 quu1 ... , .. 

' Di,il~h "" DQ cru\p = 
chuM -! (C<>nst1m1) .403 .>oo 2.510 .012 

NTaw .M> .04! .574 15.l!O .000 .516 1.936 

ITTRR -.091 .032 ·.079 -2.837 .OO> .952 1.050 

~ "" .034 .20S 5.617 .000 .56! l.782 

CQ .113 .033 .107 3.397 .oo• .7S5 l.324 

Phan tich hOi quy v'e <inh htr&ng cU.a c<lc nhan t6 
den Y djnh mua san pham du Ijch qua website clla 
OTA, ket qua phan tfch the hi~n trong Bftng 1 phU 
hqp v&i ~P dfr li~u (h~ s6 R2 dieu chinh = 0.642). 
V&i mfrc Y nghia 9S%, Niem tin vao website, Nh~n 
thfrc rUi ro, Yeu t6 thli.c day va Chu.in chU quan c6 
anh htr&ng thu~n chi'eu den y djnh mua san pham 



du ljch qua website cUa OTA t;;.ii Vi~t Nam, theo d6 
Niem tin vao website cUa nglt'Cri ti@u dllng sU dl,lng 
khi mua ccic san ph3m du ljch d6ng g6p cao nh.it (~ 
= 0.574), tiep sau Ia Yeu tO thUc d3y (~ = 0.205), 
Chuan chti quan (~ = 0.107), cuOi cling l<i Nh&n thtfc 
nli ro (p = -0.079). 

6. Kel: lu~n va ham y chinh sach 

Nhln chung, XU hU'&ng mua ccic s<\n ph3m du ljch 
th6ng qua ccic OTA dang ng<ly cang phcit trien nhanh 
ch6ng t;;.ii nhieu qu6c gia, trong d6 c6 Vi~t Nam dieu 
nay hfra hE;!n nhfrng chuyen bien m&i tfch C\fC cho 
ccic nh;l kinh doanh du ljch tr\t'C tuyen n6i rieng v3 
ngilnh du ljch n6i chung. Tuy nhien, de gia tang y 
djnh mua sftn ph3m du ljch qua website clla OTA tir 
d6 thUc d3y y djnh, h3nh vi mua sam cUa ngtrCri 
ngU"Cri tieu dllng. cac doanh nghi~p. nha quan trj can 
c6 nhfrng chfnh s<'.i.ch, dau tU' m;;.inh me ban ve h;;.i 
tang. cJ.c chfnh s<'.i.ch chien lU'Q'C tiep thj, trong d6 can 
dl'lu hr nhi'eu ve cac ho;;.it dQng lien quan den cfti 
thi~n ch.it IU'Q"ng website. 

V&i nhfrng ket qua thu dU"Q'C n6i tren, mQt sO ham 
y quan trj dU"gc nh6m nghien clru d'e xu.it nham g6p 
phan cai thi~n website, gia tangy djnh mua cac san 
ph3m du ljch qua website clla OTA: 

- BO sung tinh nilng m&i cho website OTA clla 
doanh nghi~p Vi~t Nam, trong d6 bao gOm c&p nh&t 
tinh nang gid h<ing san ph3m, c~p nh~t th6ng tin 
diem den th6ng qua OTA Maps. 

- Da d;;.tng h6a sftn phiim tren website, ph<it trien 
cac sftn ph3m m&i nhtr d.:tc s<in dja phtrang, dO thti 
c6ng, dO cam tr~i, d6 bai, djch Vl,l vui chai gifti trL .. 

- Gia tang ni'em tin clla kh<ich vao website th6ng 
qua chat ltrQ'llg cac d<inh gia, feedback, th6ng tin 
chuyen sau ve san. 

- Gia tang cac djch V\11 ti~n ich va chfnh s<ich U'U 

diii khi mua h<lng qua cac website clla OTA dtr&:i 
hlnh thfrc: da d<;t.ng cac hinh thfrc thanh to<in (Momo, 
Zalopay, VNPay ... ); htiy bO chinh sach bat buQc d~t 
CQC d6i v&i mQt s6 lo<;t.i scl.n ph3m; t~o nen mQt kh6ng 
gian ttrang tclc gifra KOLs, KOCs, blogger tren web
site OTA. 

- X3.y dl!Ilg Chien itrQ'C truy'en th6ng, tiep thj !?O 
hi~U ti-ng dam d6ng tJ.c dQng !r\fC tie'p den nh6m cl.nh 
hU'&ng dOng thbi gia tang cac ho<;t.t dQng tr<li nghi~m 
qua trinh mua scl.n ph<'im du ljch qua website ctia 
OTA. 
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