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CAC YEU TO ANH HUONG Y DINH PAT PHONG TREN BOOKING.COM:
TIEP CAN TU LY THUYET GIA TRI TIEU DUNG

WHAT DRIVES PURCHASE INTENTION ON BOOKING.COM?
FROM THE PERSPECTIVE OF THEORY OF CONSUMPTION VALUE
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Tém tit - Du lich truc tuyén da tré thanh mot xu hudng phét trién
manh mé trén toan thé giéi va du khéch ngay cang quan tam dén viée
tir dat phong thong qua cac kénh dit phong truc tuyén. Nghién ctru
nay duoc thyc hién nhdm x4c dinh anh huong cua c4c nhan t6 tiép
can theo Iy thuyét gia tri tiéu ding (TCV) dén y dinh dat phong trén
Booking.com - mét trong c&c kénh dit phong tryc tuyén 16n nhat tai
Viét Nam. Dit liéu thu thap tir 200 khach du lich Viét Nam da duoc
str dung dé kiém dinh md hinh nghién ctru. Két qua cho thay, gia tri
tién t&, gid trj loi |ch gié tri cam xdc, gié tri tri thirc va gia tri c6 diéu
kién 1a céc nhan t6 anh hudng con gia tri xa hoi 1a khong anh huéng.
Céc ham y quan tri dé thic déy y dinh dat phong cua du khach trén
Booking.com ciing da dugc dé xuét tir két qua nghién ctru.

Tir khoa - Ly thuyét gia tri tiéu dung (TCV); y dinh dat phong
trye tuyén; Booking.com; du lich; Viét Nam.

1. Giéi thidu

Cung véi sy phat trién cua Internet, trong khoang 10
nam tré lai dy, du lich truc tuyén da ting bude thay thé
nhiéu khau trong du lich truyén théng. Viéc phét trién
manh mé cua céc dai ly du lich truc tuyén (OTA) da 1am
thay d6i dang ké thi truong du lich ciing nhu hanh vi cia
khéch du lich [1]. Hanh vi va y dinh dat phong cua khach
hang hién nay co sy khac biét vdi trude day do tac dong
cua cong ngh¢ [2]. Khach du lich c6 xu hudng dat phong
trén cac OTA nhiéu hon. Dat chd truc tuyen cung cap cho
khach hang tat ca cac thdng tin ma ho can, dé ho cd thé
so sénh va c6 duoc lwa chon t6t nhat. Cac OTA khéng
nhitng gilp doanh nghiép ting luong dit dich vu ma dong
thoi ciing 1& cdng cu e-marketing cho doanh nghiép trong
thoi dai s.

Khéach hang c6 nhimng Iy do dé lya chon sir dung san
pham va dich vu nay thay vi nhung san pham va dich vu
khéc c6 trén thi truong. Didu nay cing tuorng tu d6i voi
viéc dat phong cua du khach trén nén tang céc trang web
tryc tuyén ndi chung va Booking.com néi riéng. Hién nay,
tai Viét Nam, Booking.com dang la mét trong cac trang dat
phong truc tuyén dan dau thi truong voi hang nghin khach
san doi tac. Mic du la mot doanh nghiép nude ngoai co nén
tang cong nghé t6t, tuy nhién Booking.com van dang chiu
rat nhiéu sy canh tranh gay git dén tir cac doanh nghiép dat
phong truc tuyén khac. Do d6, hiéu dung va day du nhimng
ly do déng sau hanh vi dat phong la can thiét dé gitp cac
nha quan tri dua ra dugc nhiing chinh sach nham thic day
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su phét trién cia doanh nghiép. Tai Viét Nam, nhiéu hoc
gia da tap trung nghién ciru cac nhan t6 anh hudéng dén y
dinh dat phong truc tuyén ctia du khéch théng qua céc trang
OTA [3 ,4] ciing nhu dit hang tryc tuyén qua tmg dung [5].
Mic du, hanh vi dat phong ctia du khach c6 sirc anh hudng
16n dén hoat dong kinh doanh cua khach san, nhung da
phan céc nghién ciru déu van dung ly thuyét hanh vi ké
hoach, Iy thuyét hanh dong hop 1y hodc Iy thuyét chép nhan
cdng nghé dé giai thich [3, 4, 5]. Nghién ciru st dung ly
thuyét gié tri tiéu dung (TCV) nhiam giai thich y dinh dat
phong trén Booking.com cta khach du lich. Ly thuyét nay
dugc sir dung dé du doan hanh vi tiéu dung, ciing nhu dé
mo ta va giai thich n6. Hon nita, ly thuyét ndy ciing da duoc
véan dung rong réi & cac nganh khac nhau [6]. Cac nghién
ctru trude day cha yéu chi ndi vé y dinh mua hang truc
tuyén ctia nguoi tiéu dang néi chung. Céc nghién ctru nay
chua cu thé hda cac yéu to anh huong dén y dinh mua hang
tryc tuyén tc dong nhu thé nao dén y dinh dat phong trén
Booking.com ctia khach du lich. Vi vy, nghién ctru ndy sé
xem xét cac yéu t6 anh huéng y dinh dit phong trén
Booking.com nham tra 16i cAu hoi “Céc gid tri tiéu dung
tac dong thé ndo vao y dinh dat phong trén Booking.com
ctia du khach”. Trén nén tang ly thuyét gia tri tiéu dng,
nhom tac gia da thuc hién nghién ciru thuc nghiém tir 200
khach du lich tai Viét Nam. Nghién ctru da lam r6 5 nhan
t chinh tac dong dén hanh vi dat hang tryc tuyén cia du
khéch. Hon nita, nghién ctru ciing dé xuat cac ham y quan
tri véi cac OTA nham gia tang khach hang.
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2. Co sé ly thuyét
2.1. OTA va Booking.com

OTA (Online Travel Agent) I& mdt san giao dich
thuong mai dién tir chuyén biét. Noi ma cac khach san co
thé dua cac thong tin, hinh anh, cac chi dan quan trong, cap
nhat tinh trang phong nhu loai phong, sé lwong phong
tréng, gi béan, cac chuong trinh khuyén mai ciia khach san,
v.v. Cac OTAs di ¢ anh hudng siu sic dén cach thic hoat
dong ciia nganh du lich [7]. Cac nha nghién ctru cho rang,
tryc tuyén da tro thanh mot cach dat phong khach san kha
phé bién [8]. Mdi truong truc tuyén cung cdp cho khach
hang nhiéu théng tin trong viéc lya chon va dua ra quyét
dinh phu hop nhat dbi véi so thich va nhu cau cua ban than.
Thém vao do, cdc OTA cOn déng mot vai tro quan trong
trong chién lugc phan phdi da kénh cua khach san vi né
cung cap nhiéu lya chon trong cac pham vi gia ca. Mic du,
cac khéach san thich ban phong théng qua cac trang web cua
riéng ho dé giam chi phi, nhung OTA van can thiét cho viéc
ban hang ctia khéch san [9] vi kha ning tiép can khéch hang
tiém nang [10] va loi thé theo quy mé lién quan dén sd
lwgng 16n cdc khéach san duoc liét ké [11].

C6 nhiéu kénh OTA va pho bién nhét hién nay c6 thé
ké dén 1a Airbnb, Agoda, Expedia, Booking.com,
Tripadvisor, Traveloka, v.v. Booking.com la mét trong cac
trang web du lich truc tuyén cho dit chd (OTA), duoc
thanh 14ap vao nim 1996, noi khach du lich c6 thé so sanh
gia ca va danh gia cua khach hang [12]. Cong ty dugc van
hanh béi Booking Holdings, ¢é ¢6 tru sé tai Hoa Ky. Khi
so sanh véi cac OTA khac, Booking.com din dau vé sd
lwong danh gia, luu trir 39% tong sb danh gié trén toan thé
gigi. Hién nay, Booking.com 1a kénh dat phong hang dau
Viét Nam véi hon 6000 khéach san déi tAc trén toan qudc.
2.2.Y dinh ddt phong triee tuyén

Theo Ajzen [13], y dinh ctia nguoi tiéu dung phan anh
mirc d6 ma nguoi tiéu ding san sang thyc hién mot hanh
vi cu thé, ma trong nghién ctru nay sé duoc hiéu 1a hanh vi
dit phong truc tuyén. Y dinh mua l1a mot ké hoach dugc
ngudi tiéu ding dat ra mot cach ¢d y thirc nham nd lyc mua
mot san pham, né cho thdy 1y do cia ngudi tiéu dung khi
quyét dinh mua mot san pham cuy thé [14].

Y dinh dat phong truc tuyén Ia y dinh mua hang cia
ngudi tiéu ding trong bbi canh du lich. Theo Iy thuyét hanh
dong hop ly (TRA), ¥ dinh hanh vi 1a yéu t6 du doan chinh
ctia hanh vi thye sy [13]. Y dinh hanh vi ciing duoc str dung
nhu mot yéu t6 du doan manh mé vé hanh vi thuce té trong
bbi canh mua sam truc tuyén [15]. Trong bbi canh mua sim
du lich truc tuyén, y dinh hanh vi dugc coi 13 yéu t6 du
doén tdt nhat vé hanh vi thuc té.

2.3. Ly thuyét gia tri tiéu dung (TCV)

Ly thuyét gié tri tiéu dung (TCV) ciia Sheth va cong su
[6] giai thich vé sy lya chon cua nguoi tiéu dung khi mua
sam. Ly thuyét nay dua ra nhung nguyen nhén tai sao
khéch hang lai chon san phdm ndy thay vi san pham khéc.
TCV tich hop céc thanh phan tir cac md hinh hanh vi ngudi
tiéu dung khéc nhau va gia dinh rang su lya chon ctia ngudi
tiéu diing la mot ham bao gom nhicu gié trj tiéu dng [16].
Tam quan trong cua ly thuyet nay nam & chd nguoi tiéu
dung céan bang danh gi4 vé cac gid tri dé dua ra quyét dinh

tiéu dung duya trén sy hiéu biét, dong co bén trong va dong
luc bén ngoai [17]. Ly thuyét ndy duoc 4p dung trén hau
hét cac san pham tir hang héa tiéu dung, cong nghiép cho
dén cac dich vy, du lich. TCV dua ra 5 gi tri anh huong
dén sy chon lya cua khach hang la: Gia tri chtic nang, gia
tri X4 hoi, gia tri tinh cam, gia tri tri thirc va gia trj c6 diéu
kién. Mdi gia tri nay dong mot vai tro khac nhau trong cac
tinh hudng mua cu thé va mdi gia tri c6 thé lién quan va bo
sung cho nhau.

Bing 1. CAc gid tri tir Ly thuyét gia tri tiéu dung (TCV)

Gia tri DPinh nghia

La hiéu suét thuc hién céc chitc nang dugc ky vong
Gia tri|ctia san pham cling nhu 1 cc lgi ich cam nhan duge
chure nang |tir mot loat cac thuge tinh bao gom gia ca, do tin cay
va do bén ma san pham mang lai.

Gia tri xd|La kha ndng nang cao hinh anh cua ngudi tiéu ding
héi thong qua viéc sir dung mot san pham.

Gid tri cam|La kha nang khoi goi hodc tao ra tinh cam, cam xuc
xuc khi str dung san pham.

La kha nang mang lai cam giac doc déo, t0 mo, cam
xuc méi la hogc dap ting nhu cau kién thirc ctia khach
hang khi str dung san pham

Laloi igh nhan dugc tir mot phuong an thay thé trong
tinh hudng hodc boi canh cu thé ma ngudi tiéu dung
phai dua ra lya chon.

Gia tri tri
thire

Gia tri co
diéu kién

Ngudn: [6, 18, 19, 20]
3. Phét trién gia thuyét
3.1. Gi& tri chirc ning va y dinh mua

Theo nghién ctru cua Sheth va cong su [6], gia tri chirc
ning bao gom cac khia canh 12 d6 tin cay, do bén va gia ca.
Hai thudc tinh diu tién thuong dugc coi 1a céc khia canh
ctia chit lwong va trong cac mé hinh gia tri khac, chit luvong
Va gi4 ca dugc coi la c6 anh huong riéng biét dén gié tri
tiéu dung. Gi4 ca dugce la lgi ich ma nguoi tiéu dung cam
nhan duoc tir viéc giam cé&c chi phi ngan han va dai han
trong qué trinh st dung san pham [21]. Céc nghién ciru
trude day cho thiy, gia thap hon véi cing mot mirc chat
luong nhét dinh c6 anh huong manh dén cam nhan cua
ngudi tieu dung [22]. Néu mot mire gia danh cho mot san
pham hoic dich vu dwoc ngudi tiéu dung cho 1a hop 1y, ho
s& cam thay nhan dugc nhiéu loi ich hon so véi viée phai
chi tra mot chi phi cao hon. Khach hang s& cam thiy duoc
huong loi va tiét kiém dwoc mot khoan tién khi tidu dang.

Theo Sweeney va Soutar [21] chat lugng 1a loi ich thu
duoc tir chét lugng cam nhan Va hiéu suat mong doi clia san
pham. Hai téc gia ciing chi ra rang nhan thirc ciia khéch hang
vé chit lrong san phdm hodc dich vu ¢6 anh hudng dic biét
dén ky vong ciia ho trong qué trinh sir dung. Ddng thoi theo
Sweeney va cong su [22] cling da khing dinh anh huong
quan trong cua yéu t6 chat luong trong nganh ban 1¢. N6 anh
huéng dén cach nhan thirc vé san pham cua ngudi tiéu dung,
tir d6 c0 tac dong dén hanh vi mua hang cua ho.

Chang va cong su [23] nhén manh méi lién hé tich cuc
gifra gid tri chtrc nang véi y dinh dat lai phong khach san
théng qua cdc OTA. Talwar va cong su [2] chia gid tri chirc
ning thanh hai yéu t6 do la gia ca va chat luong. Sau do,
dé phu hop véi di tugng nghién ciru 1a cac kénh dat phong
tryc tuyén (OTA), tac gia da gin nhan hai yéu t6 nay thanh
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gié tri tién té va gia tri loi ich. Trong nghién clru nay, gia
tri chuc nang dugc phan anh théng qua hai yéu t6 gia tri
tién té va gia tri loi ich cho d6i twong Booking.com. Gi4 tri
tién té dugc do ludng bang mirc d6 hop ly trong gia ca va
cac khuyén mai di kem khi dat phong. Gia tri loi ich sé thé
hién su thuan tién, tinh nhat quéan trong viéc cung cap loi
ich, duy tri mirc nhitng loi ich va dap mg cac nhu ciu mang
tinh c& nhan hoa trong viéc dat phong. Do d6, nhom tac gia
dé xuat hai gia thuyét sau:

H1. Gia tri tién té ciia Booking.com ¢ anh huéng cling
chiéu dén y dinh dit phong trén trang web nay.

H2. Gia tri loi ich cua Booking.com c6 anh hudng cuing
chiéu dén y dinh dat phong trén trang web nay.
3.2. Gia tri xa hgi va y dinh mua

Nguoi tiéu ding c6 mong mudn duge sir dung cac hang
hoa dugc xa hoi chap nhan hodc c4c loai san pham gilp nang
cao dia vi ctia ho [18]. Moi ngudi cam thay rang, nhd tiéu
dung hang héa hoic dich vu, ho ¢6 thé dat duge mot vi thé
nhét dinh trong xa hoi, do d6 cho phép ho duy tri cac giao
tiép x& hoi c6 loi voi cac dong nghiép [24]. Mot s6 nghién
ctru cho thay, gié tri x4 hoi quan trong trong bdi canh cua du
lich. Phau va cong su [25] nhan thay, gié tri x4 hoi c6 anh
huong dang ké dén sy lwa chon diém dén cua khach du lich.
Tuong tw, Morosan va Jeong [10] phét hién ra ring, yéu to
gié tri x4 hoi c6 anh huong tich cuc dén y dinh sir dung tmg
dung di dong cuia khach du lich. Anh hudng xa hoi khong
chi tc dong dén y dinh hanh vi ciia ca nhan ma con ca to
chire [26, 27]. Tir céc nghién ctru trude day cho thiy, gia tri
x4 hoi c6 anh hudng nhat dinh dén viéce sir dung céc dich vu,
san pham du lich ndi chung va Booking.com néi riéng. Gia
tri X4 hoi dugc do bang su chap thuan ctia x4 hoi va xay dung
mdt hinh anh tich cyc déi voi ngudi sir dung Booking.com.
Vi bdi canh xa hoi hién tai la Booking.com dang rat phd
bién va duogc nhidu nguoi si dung tai thi truong Viét Nam,
nhém tic gia cho rang:

H3: Gid tri x4 hdi cua Booking.com c¢6 anh hudng cling
chiéu dén y dinh dit phong trén trang web nay.
3.3. Gia tri cam xUc va 'y dinh mua

Gi4 tri cam x(c dong mot vai trd quan trong trong tién
trinh ra quyét dinh tiéu dung san pham va dich vu [6]. Su
thuan loi ciing 14 mot cach dé tao ra gié tri cam xdc, 1am
cho khach hang c6 dugc nhitng cam xUc tich cuc trong qua
trinh tiéu dung [28]. Trong bdi canh mua sim truc tuyén,
Domina va cong su [29] da thay gié tri cam xUc anh hudng
dén y dinh mua hang truc tuyen ctia nguoi tiéu dung Nguoi
ta thay rang, gi tri cam x(c anh huong tryc tiép dén sy lua
chon va tiéu ding cua khach hang, dong thoi xac dinh
nhiing san pham Ma ngudi tiéu ding s& wu tién khi dwa ra
mot loat CAC san phém dé lya chon. Tuong tu, trong bdi
canh cua dich vu di dong, cac nghién ciru cho thay gi4 tri
cam x(c anh huong dén y dinh sir dung dich vu di dong
[16,17]. Nhimng nghién ctru trude day da chi ra ring, su
thich thd 1a mét dong luc quan trong trong viéce tao dong
lyc thic day nguoi dung sir dung cac dich vu cong nghé
théng tin hodc di déng [30]. Trong nghién ctru hién tai, gia
tri cam xdc dugce xac dinh la sy thich thd va hai long cua
khach du lich khi sir dung Booking.com. Do d6, nhom tac
gia dua ra gia thuyét rang:

H4: Gid tri cam xic khach du lich cé duoc tir
Booking.com ¢ anh huéng cing chiéu déi véi viée dat
phong trén trang web nay.

3.4. Gia tri tri thirc va y dinh mua

Theo nghién ctru ctia Sheth va cong su [6], gid tri nhan
thirc bao ham gia tri méi la va gida tri thu duoc tir viéc dat
dugc kién thirc vé cach 1am nhiing diéu méi. Trudce khi quyét
dinh dat phong, ngu(n tiéu dung c6 Xu huéng tim hiéu tat ca
céc thong tin dé glam b6t sy khdng chic chin hodc thiéu
kinh nghiém. Jeong va Lambert [30] cho thay nhan thirc cua
nguoi tieu duing thdng tin vé san pham va dich vu trén web
12 yéu to quan trong nhat trong viéc dy doan viéc ho ra quyét
dinh. Shim va cong sy [31] cho rang viée tim kiém thong tin
la yéu t6 quan trong nhat dan dén viéc mua hang qua
Internet. Phau va cong su [25] nhan thay gia tri tri thire dugc
lién két v6i hinh anh ciia diém dén du lich va Iya chon diém
dén cho ky nghi. Tuong tu, Ashton [32] cho rang, gi tri
nhan thire duge cung cap boi mot diém dén dai dién cho viéc
nguoi tieu ding tim kiém thdng tin ¢ dau va khi nao dé dap
tg t0 Mo vé diém dén. Trong ky nghi, khach du lich c6 thé
6 nhimng trai nghiém va kién thirc tuyét voi tir nguoi dan
ban dia, vin h6a va cac phong tuc tap quén tai diém dén. Tur
d6 nang cao sy hap dan, thl vi cho du khach va dan dén hai
1ong thuong hiéu diém dén [33, 34].

Nghién ctru ndy lién quan dén viéc dit chd cho dich vu
luu trd nén gia tri tri thirc dugce xac dinh la hanh vi khach
du lich thu thap théng tin v& cac chuong trinh khuyén méi,
cac chinh sach ciing nhu didu kién st dung trén
Booking.com. Do d6, nhém tac gia dua ra gia thuyét rang:

H5: Gid tri tri thic ctia Booking.com ¢6 anh hudng
cuing chidu dén y dinh dat phong trén trang web nay.

3.5. Gid tri 0 diéu kign va y dinh mua

Céc tai liéu vé du lich va khach san trudc day da nhin
manh vai trd anh hudng cia gié tri ¢6 didu kién va coi nd
la gia tri quan trong ddi véi khéach du lich [35]. Trong
nghién ciru ctia Phau va cong su [25], gia tri c6 diéu kién
bét ngudn tir mot tinh hudng hodc bdi canh cu thé ma du
khach phai d6i mat. Christou [35] da chi ra rang so thich
clia nguoi tiéu dung ddi voi diém thuong va chiét khau
gid co tac dong dang ké dén y dinh dat phong cua ho.
Chiét khiu gia thuong 12 mot yéu tb chinh khi khach hang
xem xét kha nang dit phong truc tuyén. Nghién ctru cua
Hu va Yang [36] ciing da phat hién ra rang, gidm gia
khuyén mai rat quan trong d6i véi khach du lich ¢ ca giai
doan can nhéc ciing nhu dit phong va anh huong dén
quyét dinh mua cua ho. Trong nghién ctru nay, gia tri c6
diéu kién duogc xac dinh 1 cac diéu kién ching han nhu
cho phép hity bo dit chd mién phi, khuyén mai, cac uu
dai theo timg cap do, v.v. cia Booking.com dua téi cho
khach hang. Nhém tac gia cho rang, nhimg diéu kién d6
c6 kha ning anh huéng dén dat chd qua Booking.com, do
d6 dé xuét gia thuyét sau:

H6. Gia trj co diéu kién ciia Booking.com c6 anh huong
cuing chiéu dén y dinh dt phong trén trang web nay.

Nhu vy, trén co s nhitng gia thuyét nghién ctru dwoc
phét trién ¢ trén nhom tac gia c6 md hinh nghién ciru dé
nghi vé cac yéu té anh huong dén y dinh dat phong quan
Booking.com nhu Hinh 1.
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Gia trj tién té

HI

Gia tri loi ich

Gia tri xa hoi Y dinh dit

phong

Gia tri cam xuc

Gia tri tri thire

Gia tri co dieu kién

Hinh 1. M6 hinh nghién citu dé xudt

4. Phuwong phap nghién ciu
4.1. Thu thdp théng tin va thang do

Nghién ctru sir dung phuong phép khao sét dé thu thap
dir liéu. Cac cau hoi duoc ’xéy dung‘ tur cﬂéc nghién ctru
trude. Bang cau hoi duge tien hanh tién kiém dinh véi 05
chuyén gia du lich thong qua phong véan. Sau do, trén co s¢
phan hoi va gop y, bang cau hoi duge hiéu dinh.

Phuong phép chon mau thuan tién dugc sir dung trong
bai nghién ctru. Nghién ctru sir dung thang do Likert 5 mirc
do cho tat ca cac bien. Nhan t6, so bicn va ngudn goc thang
do dugc cu thé & Bang 2.

Bing 2. Bién nghién ciru va nguén géc thang do

St dung Booking.com khién toi cam
thay hai long.

St dung Booking.com khién toi cam
thay thich thu.

SL’; dung Booking.com dem lai cho toi
niém Vui.

T6i ¢6 thé tim hiéu cAc thong tin lién quan
dén diéu kién va chinh sach str dung cta
Booking.com trudge khi dat phong.

Gid tri tri | T6i c6 thé tim hiu thong tin vé cac loi 2,38
thirc ich ma minh nhan duoc trude khi dat ?:9] '
(GTTTH) | phong qua Booking.com.
Toi s& thu thap nhiéu thdng tin vé cac
dich vu dugc cung cap boi Booking.com
trude khi dat phong.
Booking.com cho phép t6i hiy phong
.| mién phi (kém mét s6 diéu kién).
Gia trico - .; R PR
A A TOI nhén dugc nhicu khuyén mai va uu
dicu kién dai hon khi st dung Booking.com 2]
(GTPK) ung g.com.

Nhirng dia diém va co s& luu tri ma toi

yéu thich la c6 sin trén Booking.com.

Nhan t6 | Néi dung thang do Ngudn

T6i san sang dit phong trén Booking.com.

Y dinh dit| Toi s& dat phong trén Booking.com
phong | trong tuong lai. [2]
(YD) | T6i muén dat phong trén Booking.com
trong nhiing lan tiép theo.
T6i c6 thé so sanh gia cia cac khach san
trén Booking.com.
Qié trj Gia phong trén Booking.com la hgp Iy.‘ 2 21
tién t& Booking.com dem lai cho ti loi ich ve 37’, 38’]
(GTTT) | kinh té.
T6i ¢6 thé tim kiém nhiéu chuong trinh
khuyén méi trén Booking.com.
Dich vu ,ma Booking.com cung cép cho
tOi la chat luvong va tién loi.
... ... | Booking.com luén duy tri muc lgi ich
G'al,fﬁ 191 | oo oho 11 Khi st dung. ' 2,21,

Booking.com cung cAp cho ti nhidu tien | 381

(GTLI) | 2P e s X
ich va dich vu hitu |ch‘khac lién quan dén
viéc dat phong (ban do, hoi déap ve khach
san, thué xe, tim chuyén bay,...).
Sur dung Booking.com gilip t6i tao dugce
an tugng tot voi moi nguoi.
... .| S dung Booking.com gilp thay ddi
Glahtgig Xa | cach nhin nhdn ctia moi ngudi vé toi. [2, 21,
: St dung Booking.com gilip ti ndi bat | 37, 38]
(GTXH) DS SO
hon trong so6 cac dong nghiép ctia minh.
Su dung Booking.com gilp t6i nhan
dugc su chap nhéan cua x& hoi.
Giatri | Toi thich sir dung dich vu ctia Booking.com. 21
cam xUc | Pt phong trén Booking.com khién toi | 57 3'9]
(GTCX) | cam thdy thoai mai. '

Bang cau hoi cudi cling thiét ké trén google forms duoc
guri den du khach qua email va qua mang xa hoi. Thoi gian thu
thap dit liéu la tir cuoi thdng 3 dén cubi thang 4 nam 2021, véi
quy md mau la 500. Trong vong 1 thang, nhdm nghién ctru
thu vé 216 ban tra loi, trong do6 200 ban cau héi hop 1€ va dugce
st dung dé phén tich dit liéu va kiém chirng md hinh nghién
ctru. Trong 200 nguoi khdo sat c6 69% la nir va 31% la nam;
cha yéu Iéhoc sinh & sinh vién (chiém 35%). Phan 16n d¢ toi
la tir 23 dén 30 tuoi (chiém 46,3%). Ve tinh trang hon nhan:
chu yéu la doc than (chiém 61,5%). Thu nhép dudi 5 tri¢u
VND/thang chiém ty 1€ cao nhat v&i 42%.

4.2. Md hinh héi quy

M0 hinh héi quy ¢6 dang nhu sau:

Y =Bo + B1X1 + B2X2 + B3X3 + B4X4
+ B5X5 + B6X6+ U

Trong do, Y: Y dinh dit phong; X1: Gié tri tién té;
X2: Gia tri loi ich; X3: Gia tri xa hoi; X4: Gia tri tri thirc;
X5: Gia tri cam xuc; X6: Gia tri Cérdiéu kién; Bo: Hé so
chan; B1, B2, B3, B4, B5, B6: H<§ s0 goc lan luot cua X1,
X2, X3, X4, X5, X6; Va U: Sai so trong md hinh.

Céc k¥ thuét phéan tich thér}g ké, Cronbach’s alpha,
EFA, CFA di duge thyc hién dé kiém dinh thang do cac
bién, sau do phuong phap phan tich twong quan Pearson va
phan tich hoi quy tuyen tinh dugc sir dung d¢ kiém dinh
md hinh nghién ciru véi céc gia thuyet nghién ctru.

5. Két qua
5.1. Két qud phan tich nhan # kham pha

_Phan tich nhan t6 kham phéa (EFA) dugc thuc hién
nham kham pha céu truc cta thang do trong md hinh.
Thong ké Chi-square cua kiém dinh Bartlett’s dat‘gié tri
1892,06 v6i mirc ¥ nghia 1a 0.000 < 0,05 (dat yéu cau), do
vdly cac bien quan sat c6 tuong quan véi nhau xét trén pham
Vi tong the. Chi s6 KMO = 0,84 > 0,5 nén phan tich nhan
t6 12 phil hop véi dir lieu.

Phan tich nhan t6 voi phuong phép trich Pricipal
Components Analysis cung phép xoay Varimax dugc sir
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dung da cho két qua 6 nhan tb chinh. Bién quan sat TT2.
Gi& phong trén Booking.com cd h¢ so tai nhan t6 nho hon
0,4 nén da bi loai. Két qua, EFA 1an 2 v&i 24 chi myc cho
thiy 6 nhan té da duoc trich tai Eigenvalues = 1,12>1 va
giai thich 64,62% bién thién dir liéu. Cac bién quan sat con
lai déu c6 hé sb tai trén 0,5 va mdi bién quan sat c6 hé sd
tai cao chi vao mot nhan té nén thang do dam bao tinh don
hudng. Két qua, hé sé do tin cay Alpha Cronbach ciia cac
nhan tb chinh déu 16n 0,7 nén cac thang do I tin cay cao.
5.2. Két qud phan tich fwong quan Pearson

Sau khi chay Cronbach’s alpha dé kiém tra do tin cay
thang do xong, va phéan t|ch nhom téc gia tinh gid tri trung
binh dai dién cho nhan t6 (theo phuong phap trung binh
cong) dé cé dir lidu phuc vu viéc chay tuong quan va hdi
quy da bién. Trude khi tién hanh kiém dinh cac gia thuyét,
phan tich twong quan Pearson duoc thuc hién dé xem xét
moi twong quan gitra c4c bién doc 1ap va bién phu thudc va
giita cac bién doc lép v6i nhau trong mo hinh nghién ctru.
Véi két qua ctia kiém dinh Pearson cho thay, Cac gia tri Sig.
giita cac bién doc lap va bién phu thudc déu dat yéu cau
(0,000<0,05), diéu nay khing dinh céc bién doc lap co
twong quan véi bién phy thudce va cé thé dwa vao md hinh
dé giai thich cho bién phu thudc.

5.3. Két qud phan tich héi quy

Tac gia str dung mo hinh hdi quy OLS bang phan mém
SPSS 26 dé phan tich tac dong cua céc bién s6 dén y dinh
dat phong truc tuyén cua du khach. M6 hinh héi quy mang
tinh hiru dung cao va dé tiép can nén thuong dugc img dung
khé& phé bién trong nhiéu linh vuc [40, 41].

Gid tri F tir két qua phan tich ANOVA cho théy, gi4 tri
R2 ¢6 gi4 tri sig = 0,000 (< 0,05) va tong binh phuong hoi
quy 16n hon tong binh phwong phan du (64,69 > 50,69).
Két qua ndy cho thay, md hinh giai thich hau hét cac
phuong sai ctia bién phu thudc. Didu ndy chimg t6 mé hinh
hdi quy tuyén tinh phd hop véi dit liéu nghién ctru.

Pé kiém chimg va khang dinh céc gia thuyét nghién
clru, tac gia str dung phuong phép Enter trong phan tich hdi
quy. Hé s R2 didu chinh = 0,547, cho thiy 54,7% su bién
thién ciia nhan té y dinh dat phong duoc giai thich bai cac
bién quan sét, con lai 1a do tac dong ciia cac yéu td khac
ngoai md hinh. Gié tri Durbin — Watson 12 1,997 nén ¢4 thé
noi rang khodng c6 hién tuong tuong quan trong md hinh
nghién ciru. Két qua md hinh phan anh d¢ tuong tich cta
dir liéu va mé hinh cd y nghia thong ké (Bang 3).

Bing 3. Két quda phan tich héi quy

£ R s . H¢ so HE s6
Bién Héso |Giatri T| Sig. Tolérance VIF

GTCX 0,192 | 3,426 | 0,001 0,721 1,386
GTXH 0,071 | 1,263 | 0,208 0,717 1,396
GTTT 0,254 | 4,463 | 0,000 0,704 1,421
GTLI 0,257 | 4,634 | 0,000 0,742 1,347
GTDK 0,147 | 2,492 | 0,014 0,657 1,522
GTTTH 0,161 | 2,870 | 0,005 0,721 1,388

(Nguon: Két qud phan tich SPSS)

_Theo Béng 3, kiém dinh t v6i mitc ¥ nghia 99% cho
thay c6 5 bien doc 1ap ¢d ¥ nghia thong ké trong mod hinh
hdi quy gdm “Gia tri tién t&”, “Gid tri loi ich”, “Gi4 trj tri

thirc”, “Gié tri cam xuc”, “Gia trj c6 diéu kién” v6i muc y
nghia muwcs ys ngSig déu nho hon 0,05. Trong khi do,
“Gia tri xa hoi” khong o y nghia thong ké véi (gia tri sig
= 0,208 >0,05). Hé s6 phong dai phuong sai (VIF) nho hon
5 rat nhiéu, nghia 1a khéng c6 hién tugng da cong tuyén
giita C4c bién doc lap [42].

6. Két luan va thao luin

Nghién ctru di dya trén nén tang ly thuyét gia trj tiéu
dung cua Sheth va cong su [6] lién quan dén gia tri cdm
nhan ctia khach hang cung véi cac nghién ctru ve dat phong
tryc tuyén, tac gia da tlen hanh tong hop va ké thira dé xuat
mo hinh nghién ctru vé 6 nhan t6 anh huong dén dat phong
qua Booking.com: GTTT (gia tri tién t&8), GTLI (Gia tri loi
ich), GTXH (Gia tri x4 hoi), GTCX (Gia tri cam xdc),
GTTTH (Gi4 tri tri thitc), GTDK (Gi4 tri c6 didu kién).
Nghién ciru cho thiy, gia tri tién té va loi ich déu cd tac
dong tich cuc dén y dinh dat phong trén Booking.com tic
mic do6 sin sang dat chuyén du lich théng qua
Booking.com s tang Ién néu ngudi ding cam nhan dwoc
cac gia tri chirc ning (tién té va loi ich) tir Booking.com.
Do sy tién dung vé mit thoi gian trong qua trinh st dung
cling nhu sy van hanh hiéu qua cta ca web va g dung dat
phong truc tuyén da gia tang tinh hap dan cho du khéch sir
dung dich vu. So véi cac nén tang khac thi nhan t6 thoi gian
6 thé 1a thé manh khién du khach chdp nhan, mua san
pham tir cac OTA. Phét hién nay ph hop véi nhirng nghién
ctu trude day [28]. Theo céc nghién ciru nay, khach hang
€6 Xu hudng tdn dung cac chirc nang ciia mét trang web va
ddng thoi cac nhén thirc vé chire ning cua trang web s& anh
hudng dén gi4 tri ma trang web mang lai cho khach hang.
Ngoai ra, phat hién nay ciing cho thiy, su thuan tién, nhat
quan trong viéc cung cap cac loi ich, duy tri mirc wu dai
cao, gia ca hop ly, cung cip kha niang so séanh gia va co hoi
tan dung cAc uvu dai khuyén mai cé kha ning nang cao y
dinh sir dung Booking.com cho viéc dat phong cua khach
du lich. Gia tri tri thirc va gié tri c6 diéu kién ciing c0 tac
dong tich cuc dén y dinh dat phong trén Booking.com. Két
qua nghién ciru cia hai nhan té nay ciing da duoc dé cap
trong cac nghién ctru trude day lién quan dén dich vu di
dong va du lich [9, 30]. Theo c4c nghién ctru ndy, tim kiém
cac thdng tin mai sé lam tang trai nghiém va gia tri cua cac
trang web dbi voi nguoi tiéu dung. Két qua nay cho théy,
viéc d& dang thu thap céc thong tin vé& cac uu dii va céc
diéu khoan str dung, c4c chinh sach hay phong c6 nhiéu
kha ning goi Ién y dinh dit phong cua nguoi tiéu dung dbi
v6i Booking.com. Nhitng hoat ddng nay sé& gidp du khach
tu tin hon truéce khi ra quyét dinh c6 nén dat phong trén
Booking.com hay khéng.

Gié tri cam x(c 13 mot nhan t6 méi trong viéc nghién
ctru y dinh dat phong truc tuyén qua Booking.com. Trong
nghién ctru ndy, gia tri cam x(c cd tic dong tich cuc dén y
dinh cua khach du lich. Trudc day, da c6 mot s nghién ciru
khang dinh vai trd ciia cam xdc trong quyét dinh mua hang
tryc tuyén ctia nguori tiéu dung. Domina va cong su [29] da
chi ra, cam xuc c6 anh huong dén y dinh mua hang truc
tuyén ciia nguoi tiéu dung. Pong tinh v6i quan diém nay
con ¢6 nghién ctru cua Chau [43], cho rang thai do (bao
gdm yéu t6 cam xuc) d6i voi mua sim true tuyén anh
huong tich cuc dén dy dinh hanh vi mua sim tryc tuyén.
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Két qua nay cho thay, khi Booking.com tao dugc nhimng
thai do tich cuc cho khéch hang nhu 1am cho ho cam thay
thoai mai hodc hai 1ong khi str dung dich vu thi s& ndng cao
duoc mirc d san sang dat phong trén trang web nay.

Theo nghién ctru ndy, mdi quan hé giita gia tri x4 hoi va
y dinh dat phong trén Booking.com cua khach du lich la
khéng c6 y nghia théng ké. Két qua ciia nghién ctru nay tréi
ngugc v6i CAc Nghién ctru trude day trén thé gidi ddi voi mua
hang tryc tuyén. Trong bdi canh Phan Lan va Trung Quéc,
Jarveldinen [44], Liu [45], cac yeu t6 x& hoi ¢ anh huong
dén y dinh mua hang truc tuyen cua nguoi tiéu dung.
Athiyaman [46] ciing da két luan vé sy anh huong x4 hoi dbi
v6i viée dat vé may bay truc tuyén. Két qua nghién ctru nay
lai ung ho cac nghién ciru trong bdi canh Viét Nam. Theo
nghién ciru ctia Ha [47], yéu t0 x& hoi hay Y kién cua nhimg
ngudi xung quanh s& khong anh huong dén muc do sin sang
mua hang truc tuyén cua ngudi tiéu dung. Diéu nay c6 thé
giai thich, hién nay mua sim tryc tuyén néi chung va dat
phong truc tuyén néi riéng da trong dbi phd bién tai Viét
Nam. Booking.com Ia mét trong nhitng kénh dat phong 1on
nhét tai thi truong ndy. Viée st dung Booking.com dé nang
cao hinh anh ban than hay ndi bat hon so véi nhiing nguoi
khéc c6 1& khéng con ¢ y nghia.

7. Ham y quan tri

Tir két qua nghién ciru ¢ thé thay, Booking.com mudn
gia tang dugc y dinh dat phong trén trang web ctia minh
can phdi hop vé6i céc diém Iuu trd d6i tac caa minh tap
trung gia tang dugc cac gia tri anh huéng dén y dinh dat
phong trén Booking.com, cu thé nhu sau:

- Thir nhét, tap trung cai thién va dau tu dé gia ting nhan
thirc vé gid tri ciia nguoi tiéu dung Viét Nam dbi véi trang
web nay. Pua thém nhiéu tién ich hon vao dich vu nhim
dap tng nhu cau hodc c6 thé lién két hop tac voi nhiéu déi
ta4c hon gidp cho ngudi dung ¢ nhiéu sy lya chon hon khi
str dung trang web.

- Thw hai, gia ting cung cap cac tinh nang hitu dung va
cai thién cAc chure ning hién c6 dé nang cao gi tri chirc ning
1a cung cap cho ngudi dung sy tién loi khi dit phong qua tmg
dung. Su thuén tién c6 thé duoc thé hién théng qua giao dién
don gian va xtr ly nhanh bang cach nang cép trang web cia
doanh nghiép véi cdng nghé méi nhat hién nay. Ngoai ra,
dwa ra nhidu khuyén méi dé kich cau du lich ciing la mot giai
phép cin dugc xem xét trong bdi canh nén du lich dang chiu
rét nhiéu anh huéng do dai dich Covid-19 hién nay.

- Tiép theo, nén c6 nhitng phuong &n cai thién cac yéu
t6 vé mat thAm my, giao dién hay téc do xu ly dir liéu dé
gia ting gi4 tri cam xdc, dem dén trai nghiém t5t nhat cho
khach hang khi sir dung dich vy ctia doanh nghiép.

- Cudi cling, cac nha quan ly can tao ra nhimg kénh gidi
thi¢u day du thong tin, dé tiép can, dé hiéu dbi véi nguoi
tiéu dung dé 1am tang sy anh hudng cia gia tri tri thie dén
viéc mua hang.
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