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Tém tat. Nghién ctru nay danh gid tdc dong cta cdc yéu td trong phan hdi ctia khach san trén cac
trang dai ly du lich truc tuyén (OTAs) dén niém tin cua du khach d6i véi cac khach san tai
thanh phé Hué. D@ liéu duoc thu thap qua khao sat truc tiép 280 du khach (50% qudc t€, 50%
noi dia) da ting st dung OTAs. Phan tich dix liéu duoc thuc hién bi”mg phén mém SPSS 22.0 véi
cac kiém dinh Cronbach’s Alpha, phéan tich nhan t6 (EFA), hoi quy da bién, independent
sample T-Test va one-way ANOVA. Két qua nghién cttu chi ra nam yéu t& c6t 16i trong phan
hoi khach san ¢ tac dong tich cuc dén niém tin ctia du khach theo mitc d¢ giam dan gom: tinh
kip thoi (Beta = 0,312), tinh hiéu qua (Beta = 0,278), su thita nhan 16i va xin 16i (Beta = 0,245), sw
thau hiéu khach hang (Beta = 0,178) va tinh cd nhan hoa (Beta = 0,164). Dong thoi, c6 sy khéac
biét y nghia vé mtc do tin twong gitta khach qudc t&€ va ndi dia. Tl d6, nghién ctru dé xudt cac
ham y quan tri giup khach san t6i wu hoa chién luwoc quan tri danh tiéng truc tuyén, nang cao
nang luc canh tranh va cing c6 niém tin khach hang.

T khéa: phan hoi khach san, dai ly du lich truc tuyén (OTAs), su tin tudng, danh gid truec
tuyén, du lich Hué
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Abstract. This study evaluates how various factors in hotel responses on online travel agencies
(OTAs) affect tourist trust in hotels in Hue City. Data were collected through a face-to-face
survey of 280 tourists (50% international and 50% domestic) who had previously used OTAs.
The dataset was analyzed by SPSS 22.0 software, employing Cronbach’s Alpha reliability test,
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exploratory factor analysis (EFA), multiple regression analysis, independent sample T-Test, and
one-way ANOVA. The findings indicate that five core factors in hotel responses positively
impact tourists' trust. In descending order of influence, these factors include timeliness (Beta =
0.312), effectiveness (Beta = 0.278), acknowledgement and apology (Beta = 0.245), empathy (Beta
= 0.178), and personalization (Beta = 0.164). Additionally, there is a statistically significant
difference in the level of trust between international and domestic tourists. Based on these
findings, the study proposes managerial implications to help hotels optimize their online
reputation management strategies, enhance competitiveness, and strengthen customer trust.

Keywords: hotel responses, online travel agencies (OTAs), trust, online reviews, Hue tourism

1. Datvan dé

Sy phat trién manh mé ctia cdng nghé s6 va nén kinh té& chia sé da tao ra nhitng thay d6i mang tinh
budc ngodt trong hanh vi tiéu dung du lich, dac biét 1a xu hudéng tim kiém thong tin va dat phong khach san
thong qua cac dai ly du lich tryc tuyén (Online Travel Agencies - OTA) nhu Booking.com, Agoda, Expedia,
Traveloka (Buhalis & Law, 2008). Dac biét, sau dai dich COVID-19, thi truong du lich Viét Nam ghi nhéan sy
dich chuyén ro rét trong hanh vi ddt dich vu cua du khach theo hudng uwu tién cac kénh truc tuyén, thuc ddy
su phat trién bung no cta hé sinh thai OTA. Trén cac nén tang nay, danh gia truc tuyén tir khach hang déng
vai tro nhue mot dang Truyén miéng dién tir (eWOM) quan trong nhat trong viéc dinh hinh nhan thirc, xay
dung niém tin va quyét dinh hanh vi ddt phong ctia du khach (Sparks & Browning, 2011; Xie va cdng s,
2016).

Tuy nhién, trong mot moi treong thong tin mo, bén canh nhitng danh gia tir phia khach hang, phan
hoi cua khach san (ddc biét 1a phan hoi d6i véi cac danh gia tiéu cuc) dang ngay cang duoc nhan dién nhw
mot "tin hiéu quan tri" thiét yéu gép phan khong nho vao qua trinh hinh thanh sy tin twong cua du khach
(Casado-Diaz va cong su, 2020). Viéc khach san c6 mot chién lwge phan hoi chuyén nghiép, kip thoi va minh
bach khong chi giup giai quyét triét dé€ nhiitng phan nan ctia khach hang luu trt ma con thé hién sy quan
tam, trach nhiém ctia doanh nghiép trudc hang ngan khach hang tiém nang khac dang doc danh gia. Bang
cha y, tam ly khach du lich khi ti€p nhan thong tin truc tuyén thuong bi chi phéi boi "hiéu ting wu thé tiéu
cuc", khién ho nhay cam va phan ting manh mé hon d6i véi cac thong tin x4u nham giam thiéu rai ro cam
nhan (Rozin & Royzman, 2001; Min va cong s, 2015). Do d6, cach khach san xt ly mot danh gia tiéu cwec doi
khi con mang lai tdc dong manh mé hon chinh néi dung ctia ban than danh gia d6 (Sparks va cong sw, 2016).

Mic du danh gia tryc tuyén da dugce nghién ctru rong rai, nhung phan 16n cac cong trinh trude day
mdi chi tdp trung vao vai tro cia danh gia tir khach hang ma chua xem xét mot cach hé thong va ky ludng
tac ddng cuia phan hoi tir phia nha cung cap dich vu (Kapes va cdng su., 2022). Dac biét tai thanh phé Hué -
mot diém dén du lich di san trong diém, noi vira don khoang 6,3 triéu luot khach du lich trong nam 2025
(Bao bién tir Chinh phu, 2025), hanh vi lya chon va dat phong truc tuyén cua du khach trén cac nén tang
OTA 16n nhw Booking.com chiu su chi ph6i manh mé boi hé thong thong tin va danh tiéng truc tuyén (Vo
Thi Ngan & Pham Dinh Khang, 2024). Tuy nhién, nhiéu khéch san tai dia phuong van chua ¢6 chién lwoc rd
rang trong viéc quan tri danh tiéng trén OTA. Tinh trang lam dung cau tra loi mau, phan hoi cham tré, hodc
né tranh trach nhiém khi gdp phan nan van dién ra phé bién, khién cac khach san danh mat co hoi xay dung

long tin, dan dén nguy co suy giam nang luc canh tranh.
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Nhan thitc duwoc nhitng khoang trong 16n vé mét ly luan va thuc tién néu trén, nghién cttu nay duoc
thuc hién nham muc tiéu phan tich sau sic cac yéu t& cdu thanh trong phan hoi ctia khach san trén cac trang
OTA va do luong mttc d6 tac dong cua ching dén sy tin tudng ctaa khach du lich tai thanh phd Hué. Két
qua ctia bai bao khong chi bs sung bang chitng thuc nghiém cho cac ly thuyét vé hanh vi nguoi tiéu dung
trong moi truong s6, ma con cung cap hé thong ham y quan tri thiét thuc gitp cac nha quan ly khach san tai
Hué t6i wu hda chién lugc tuong tac, bao vé uy tin thuong hiéu va thuc day quyét dinh dat phong cta du
khach.

2.  Cos6ly thuyét
2.1 Danh gi truc tuyén, phan hoi khach san va niém tin cta du khach trén OTA

Dénh gia truc tuyén 1a sw chia sé y kién, trai nghiém ctia nguoi tiéu dung vé mot san pham/dich vu
trén cac nén tang sd. Trong nganh khach san - noi san phdm mang tinh v6 hinh cao, danh gia truc tuyén
gitp "hitu hinh héa" trai nghiém, cung cap thong tin, giam rai ro nhan thic va dinh hinh thai d6 caa khach
hang tiém nang (Sparks & Browning, 2011; Filieri, 2015). Dac biét, khach du lich ¢6 xu hudng bi chi phoi
manh boi hiéu ting wu thé tiéu cuc, xem cac danh gia tiéu cuc nhu nhitng tin hiéu canh bao rai ro co stc

ndng tam ly 16n (Rozin & Royzman, 2001; Min va cong su, 2015).

Phan hoi danh gia ctia khach san 1a hanh dong giao tiép cong khai ctia nha cung cap dich vu nham tra
loi cac danh gia truc tuyén, dac biét la cac phan nan. N6 déng vai tro nhe moét chién luoc phuc hoi dich vu
truc tuyén, giap chuyén hda trai nghiém that bai thanh co hoi d€ tai thiét lap long tin va dinh hinh nhan
thirc cua khach hang tiém nang (Xie va cong sw, 2016; Casado-Diaz va cong su, 2020). Thong qua phan hoi,
khach san co6 thé kiém sodt qua trinh quy két trach nhiém, thé hién sw quan tam, tinh minh bach va cdng
bang tuong tac (Min va cong su, 2015; Sparks va cong s, 2016).

Niém tin ctia khach du lich trong bdi canh OTA la mtrc d¢ khéch hang cam thay an tam, tin cay vao
nang lyc cung tng, su trung thuc va thién chi cuia khach san, ngay ca khi d6i mat véi rai ro cam nhén va sy
bdt can xung théng tin (Morgan & Hunt, 1994; Kape$ va cdng su, 2022). Trong moi trueong sd, niém tin
khéng duoc hinh thanh qua tuong tac triee tiép ma duoc xay dung gian tiép thong qua viéc dién giai cac "tin
hiéu" (dua trén Ly thuyét tin hiéu) nhu ndi dung danh gia va cach thiec khach san phan hoi (Connelly va
cong sw, 2011; Sparks va cong sw, 2016).

2.2 Cacly thuyét nén tang va co ché tic dong dén niém tin ctia du khach

Trong moi treong OTA, su bat can xting thong tin khién khach hang khong thé triec ti€p kiém ching
chét lwgng dich vu trudce khi tiéu dung. D€ giai thich co ché hinh thanh niém tin trong bdi canh nay, nghién
ctu tich hgp bdn khung ly thuyét nén tang: Ly thuyét tin hiéu (Connelly va cong s, 2011), Ly thuyét x ly
thong tin (Bettman, 1979), Ly thuyét thuyét phuc (Petty & Cacioppo, 1986) va Ly thuyét niém tin (Morgan &
Hunt, 1994).

Cu thé, Ly thuyét tin hiéu giai thich cach thirc khach san st dung cac thudc tinh ctia phan hoéi (nhu téc
do, giai phap) nhu nhitng "tin hiéu" d€ truyén tai thong tin vé nang lwc ndi tai khong thé quan sat truec tiép
ctia ho dén du khach, nh3m thu hep khoang cach théng tin v6i du khach (Connelly va cong su, 2011) .

Tiép ndi qua trinh phat tin hiéu nay, tién trinh chuyén héa phan hoi thanh niém tin s6 con duwgc van

hanh dwa trén quy luat xt ly thong tin va co ché thuyét phuc hanh vi cta con nguoi. Duwéi goc dd caa Ly
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thuyét x ly thong tin, du khach trueec tuyén duge nhin nhan nhe mét hé thong nhan thirc c6 gidi han vé kha
nang cht y khi phai d6i mat véi mot khdi luong 16n thong tin nhidu (nhw gid ca, hinh anh, ma tran khen -
ché) trén san OTA (Bettman, 1979). Ltc nay, cdc phan hoi chat luong ctia khach san déng vai tro hd tro déc
luc bang cach cung cdp thém bdi canh, giai trinh nguyén nhan va lam rd ban chat van dé, gitp cau trac lai

ludng thong tin va giam tai ap luc nhan thie cho nguoi doc truede khi ra quyét dinh (Bettman, 1979).

Tién trinh x@ 1y nay duoc giai thich chuyén sau hon qua M6 hinh kha nang x@ ly thong tin ctia Ly
thuyét thuyét phuc, trong d6 thong diép phan hoi tac dong dén niém tin du khach qua hai tuyén duong:
trung tam (tap trung phan tich tinh logic, bang chiing va mic ¢ kha thi ctia cac giai phap cu thé) va tuyén
ngoai vi (bi chi phdi boi cac manh m&i cam xtic bé mat nhu sy thdu hiéu hay tinh ca nhan héa trong cau chit)
(Petty & Cacioppo, 1986). Viéc van dung linh hoat m6 hinh kha nang xtt Iy thong tin chi ra rang, mot chién
ligc phan héi t8i wu can phai két hop dong bd ca yéu 6 1ap luan logic (tuyén duong trung tdm) l1an cac tin
hiéu cam xuc truc quan (tuyén duong ngoai vi) dé€ tdi da hda hiéu qua thuyét phuc, dinh hinh lai thai d¢ va
cting ¢§ vitng chac niém tin ctia khach hang tiém nang trong mai treong kinh doanh s& (Petty & Cacioppo,
1986).

Két qua ctia qua trinh giai ma tin hiéu va xi ly thong diép nay la sy hinh thanh niém tin dua trén ba
chiéu canh cot 16i ctia Ly thuyét niém tin: Nang luc, Thién chi va Sy chinh tric cia nha cung cap dich vu
(Morgan & Hunt, 1994). Khung ly thuyét tich hop chidt ché nay sé dong vai tro la co so nhan thic luan dé

bién ludn chi tiét co ché tac dong cho ting gia thuyét trong mo hinh nghién ctu.
2.3 M0 hinh nghién ctru va cac gia thuyét

Dua trén viéc tong hop hé thong co so ly thuyét tich hgp (Bettman, 1979; Morgan & Hunt, 1994;
Connelly va cong su, 2011; Petty & Cacioppo, 1986) va k& thira cac bang chiing thirc nghiém lién quan trong
linh vue quan tri dich vu truc tuyén (Min va cong sw, 2015; Sparks va cdng su, 2016; Casado-Diaz va cong
su, 2020; Kapes va cong sw, 2022), tac gia dé xudt mo hinh nghién cttu nhdm phan tich sau sic co ché hinh
thanh niém tin s& ctia khach hang. M hinh nay gia dinh rang cé 5 thudc tinh cdt 16i trong théng diép phan
hoi khach san dong vai tro quyét dinh, tac dong truc tiép va thuan chiéu dén su tin twong ctia du khéch, cu
thé nhu sau:

Tinh kip théi caa phan héi

Tinh hiéu qua ctia phan héi

Niém tin cda

Tinh ¢ nhin hoa cia phin hoi khach du lich

vao khach san

Théu hiéu khdch hing

K
&‘

H3+
%
/

Thira nhin 16i va xin 16

Hinh 1. M6 hinh nghién cttu dé xuat
Nguon: Tac gia dé xuat, 2026
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- Tinh kip thoi: Trong moi truong giao dich truc tuyén von tiém an nhiéu rai ro cam nhan va bat can
xung thong tin, toc d phan hoi tir phia doanh nghiép khong con ding lai ¢ thude do ky nang cham séc
khach hang thong thuwong, ma déng vai tro 1a mot minh ching dat gid cho nang luc thuong hiéu theo Ly
thuyét Tin hiéu. Phan hdi nhanh chéng 1a minh ching cho sy chu dong, ndng lyc van hanh, ngudn lyc san
sang va tinh than trach nhiém cao d¢ cua ban quan ly déi véi trai nghiém cta khach hang. Du khéch truc
tuyén c6 xu hudng hinh thanh cac suy luan nhan thic tich cyc, lién tudng su nhanh nhay trén khong gian
mang voéi chat luong phuc vu thuce t€ ngoai doi thug, tir d6 giam bot su lo léng cam nhén va cung c¢6 ving
chic niém tin s6. K& thira quan diém thyc nghiém cua Sparks va cong su (2016) va Min va cong su (2015), gia

thuyét sau duoc dé xuat:

H1: Tinh kip thoi cta phan hoi danh gia ctia khéch san c6 tac dong tich cwee dén niém tin ctia khach du
lich trén nén tang OTA.

- Tinh hiéu qua: K& thita chiéu canh "Nang luc" thudc cdu truc ctia Ly thuyét Niém tin, nghién ctru
cho rang mot thong diép xoa diu cam xtc hay 10i xin 16i thuan tay khong thé tai thiét lap long tin s6 néu
thiéu di giai phap khéc phuc su 8 trén thuc t&. Y&u t8 nay phan anh nang luc hanh dong ctia doanh nghiép
thong qua viéc chu dong dé xudt cac phuong an xi ly cu thé, minh bach va c6 tinh kha thi ngay trong noi
dung phan hoi. Dudi ciu truc cua Ly thuyét Thuyét phuc, nhitng théng tin dinh hudéng giai phap thuc chat
nay sé tic dong truc tiép vao tuyén nhan thize trung tdm ctia nguoi doc. Viée cung cdp bang ching thuc
chiing vé nang liec chuyén mon va quyén kiém soat tinh hudng cua t6 chitc nhu luan diém ciua Casado-Diaz
va cOng s (2020) va Sparks va cong su (2016) sé triét tiéu sy hoai nghi, ttr d6 nang cao nhan thitc cdy trong

tte du khach. Vi vay, gia thuyét sau dugc thiét lap:

H2: Tinh hiéu qua cua phan hoi danh gia ctia khach san cé tac dong tich cyc dén niém tin ctia khach
du lich trén nén tang OTA.

- Tinh ca nhan héa: Puoc ly giai thong qua su két hop gitta Ly thuyét Thuyét phuc va Ly thuyét Xt ly
thong tin, cac thong diép dwgc thiét ké riéng biét cho ting khach hang, nhu viéc goi tén, tuwong tac sau voi
bdi canh va chi tiét luu tra thuc t&, dong vai tro nhitng tin hiéu twong tac mang tinh xtc cdm c6 stee thuyét
phuc cao. Viéc tit bd cac van ban tra 101 te ddng hodc rap khudn theo mau phét di mot tin hiéu ngam vé su
déng gdp nguodn luc va tdn trong thuwe chat ctia doanh nghiép d6i véi tirng ca nhan. Co ché nay giup du
khach giam tai ap lwe nhan thie khi xw ly thong tin trén san OTA, dong thoi loai bo rao can phong thu tam
ly hoai nghi vé tinh chan thanh cta t6 chitc. Dong thuan véi khung do luwong cia Min va cong su (2015) va
Kapes va cdng su (2022), phan h6i mang tinh c4 nhan hda giup thiét 1ap nhan thic tich cwe va thiac day niém

tin s6 cia nguoi doc. Dua trén 1ap ludn nay, gia thuyét sau duoc dé xuat:

H3: Tinh c4 nhan hoa ctia phan hoi danh gia cua khach san c6 tac dong tich cuc dén niém tin cua
khach du lich trén nén tang OTA.

- Su th&u hi€u khach hang: Ddi chiéu vdi chiéu canh "Thién chi" thudc Ly thuyét Niém tin, long tin s&
duoc kich hoat manh mé khi khach hang cam nhan dwoc nha cung cap dich vu s¢ hitu dong co c6t 16i trong
viéc bao vé quyén loi va tran trong cam xuc ctaa ho. Khia canh nay khong chi gidi han & cac kich ban xt ly
khung hoang phan nan ma mang tinh bao quat d6i véi toan bd cac ludng y kién truc tuyén. Cu thé, viéc long
ghép su thdu cam, chia sé va xac thye thong tin d6i véi cdc danh gid tiéu ciee chimg minh khach san s&n sang
déng hanh cung nguoi tiéu dung thay vi né tranh trach nhiém; trong khi d6, su tran trong déi voi cac phan

hbi tich cuc hodc trung 1ap lai 1a minh chitng cho nd lwc duy tri m&i quan hé va ton trong tiéng néi cta
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khach hang. Dudi ciu truc cua Ly thuyét Thuyét phuc, cach ti€p can mang tinh nhan van nay cau thanh cac
tin hiéu twong tac mang tinh xtic cam c6 stec tac dong 1on, gitip giai téa rao can phong thu tam ly cta du
khéch tiém ning, nang cao nhan thitc vé sw cong bang tuong tac va thiét 1ap nén tang long tin vitng chic
dua trén sy trac 4n theo md hinh ctia Sparks va cong su (2016) va Kapes va cong su (2022). Do d6, gia thuyét

sau duoc dé xuat:

H4: Mtic d¢ thau hiéu khach hang thé hién trong phan hoi ¢d tdc dong tich cyc dén niém tin cua
khach du lich déi vdi khéch san.

- Thira nhén 16i va xin 16i: Chiéu canh "Sy chinh triec" caa Ly thuyét Niém tin xac dinh tinh minh
bach, nhat quan va trung thuc la nhitng nguyén tac t&i cao dé xay dung uy tin. Khi d&i mat véi cac khiing
hoang phan nan truc tuyén, hanh dong thang than thita nhan thiéu sét va nhan trach nhiém thay vi dtin ddy
cho bén thtt ba hay hoan canh khach quan chinh 1a thuéc do rd nét nhét cho tinh chinh truc cua td chuic.
Dudi cdu truc cta Ly thuyét Tin hiéu, viéc diing cam nhan 16i phat di tin hiéu tich cuc réng doanh nghiép
tuan thu nghiém tac cac chudn muc dao dic kinh doanh. Ké thtra cac kham pha thwe nghiém ctia Casado-
Diaz va cong su (2020) va Kapes va cdng suw (2022), chién lwgc phuc hoi dich vu minh bach nay gitp triét
tiéu su hoai nghi do "hiéu Gng wu thé tiéu cuc" gay ra, giam thiéu t6i da tac hai cuia cc bai danh gia xdu va
tai dinh hinh thai do tin tudng cua du khach. Vi vay, gia thuyét sau duoc dé xuét:

H5: Viéc thita nhan 18i va dwa ra 10i xin 18i trong phan hdi c6 téc dong tich cuc dén niém tin ctia khach
du lich d6i v6i khach san.

Dua trén 5 gia thuyét da thiét 1ap, mé hinh nghién ctru hudng téi viéc do luong va kiém dinh tac dong

cua cac ddc tinh phan hoi trén OTA dén su tin twong cta khach du lich.

Nham kiém dinh m6 hinh nghién cttu dé xuét, dit liéu dinh luong dwoc thu thap thong qua phuong
phap diéu tra bang bang hoi. Toan bo cac bién quan sat dugc dénh gia dua trén thang do Likert 5 mte do,
vOi gia tri tang dan tir 1 (Rat khong dong y) dén 5 (Rat dong y). Vé mat cau tric, mo hinh nghién ctu duoc
xay dung trén co sO nén tang cua 4 cong trinh ¢6t 16i cta Min va cdng su (2015); Sparks va cong su (2016);
Casado-Diaz va cong su (2020) va Kapes va cong su (2022).. Tuy nhién, d€ dam bao do tin cay do luong va su
phtt hop véi hanh vi nguoi dung trén cac nén tang OTA, cac bién quan sat cho tirng nhan t6 da duwoc chon
loc, k€ thira, diéu chinh va Viét hoa. Pong thoi, hé thong thang do cling dwgc tinh chinh ngdn tit ky ludng
nhim phan anh dung thuc tién twong tac triec tuyén trén toan bo phan khtc khéach san tir 1 dén 5 sao tai thi

treong khao sat. Chi tiét ngudn goc cac cau truc thang do duoc trinh bay cu thé tai Bang 1.

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

Cac yéu td Dién giai Ngu6n

hiéu

) . Toi déanh gia cao viéc khach san phan hoi cdc K€ thtra va diéu chinh dwa trén
I. Tinh kip KT1

thoi i danh gia mot cach nhanh chéng. bién doc lap “Téc d6 phan hoi”
0i cua

1w cua Sparks va cong su (2016), két
?Iil;;l hoi K2 Khéch san phan hoi cac danh gia trén OTA trong hop quan diém ctia Min va cong

mot khoang thoi gian hop ly su (2015)
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KT3

KT4

Viéc khach san phan hoi kip thoi khién t6i tin rang
khach san rat quan tam dén khach hang.

Toc do phan hoi cua khach san la mét ly do

khién t6i c6 xu hudng tin twdng ho hon.

K€ thtra va diéu chinh tr ly thuyét
ctia Sparks va cong su (2016)

HQ1

ILTinh  HQ2
hiéu qua
cia phan HQ3
hoi (HQ)

Phan hoi cta khéach san néu rd giai phap cu thé
dé giai quyét van de.

Giai phap khéach san dé xuat 1a kha thi va c6 thé
giai quyét triét d€ van de.

Khach san chu dong dé xuat bién phap khac
phuc ngay trong phan hoi.

Viéc phan hoi c¢é giai phap hitu ich lam tang
niém tin cta tdi vao nang lwc va su chuyén

nghiép cta khach san.

K& thtra tir dinh nghia "Chién luoc
thich tiing" ctia Casado-Diaz va cong
su (2020) va yéu t6 "Hanh déng khac
phuc" ctia Sparks va cong sw (2016)

HQ4
CN1
III. Tinh
ca nhan CN2
hoa cda

phan  héi 3
(CN)

CN4

Phan hoi cho thay khach san da doc va hiéu cac
chi tiét trong danh gia cua khach hang.

Phan hoi cua khach san dugc viét riéng cho tinh

hudng ctia khach, khong phai mau chung.

Phan hoi cho thdy khéch san thé hién sy quan tam
dén trai nghiém ca nhan ctia khach.
Phan hoi mang tinh c4 nhan khién toi tin twong

hon vao khach san.

K& thira thang do ctia Kapes va cdng
s (2022), két hop ly thuyét cia Min
va cng st (2015)

TH1

IV. Thau 1H2
hiéu khach

TH4

Phan hoi cho thdy khach san léng nghe va ghi

nhéan day du cac van dé khach néu.

Toi nhan thdy trong phan hoi cta khach san ¢
su ton trong doi voi khach hang.

Khéch san tranh d6 16i cho khach; thay vao do
thé hién dung vé phia khach.

Mtc d6 thdu hiéu trong phan hoéi khién toi tin

tudng hon vao thién chi ctia khach san.

K& thtra thang do ctia Kapes va cdng
s (2022), két hop ly thuyét ctia Min
va cong su (2015) va Sparks va cong
su (2016)

V. Thira N1
nhan 16i va

xin 16i

(TN) TN2

Phan hdi thé hién khach san thira nhan 13i khi

N oA s ,
van dé co6 co so.

Phan hoi cho thdy khach san chiu trach nhiém vé su

6, khong d6 16i cho yéu td ngoai.

K& thira thang do ctia Casado-Diaz va
cong s (2020) va Kape$ va cong su
(2022)
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Phan hdi ¢6 10i xin 16i rd rang va chan thanh vé
trai nghiém tiéu cuc ctia khach hang.

Loi xin 16i trong phéan hoi khién t6i cam thay khach san
coi trong su bat tién ciia khach hang

Viéc khach san thira nhan 16i va xin 16i chan thanh
khién toi tin réng ho luén hanh déng voi thién chi va
viloi ich tot nhét ctia khach hang.

TN3
TN4
TN5
NT1
. NT2
VL. Niém
tin cia
khiach du
lich vao NT3
khach san
(NT)
NT4
NT5

Phan hoi cta khéach san trén OTA gitp toi tin
ré”mg khéach san nay la mot don vi kinh doanh

dang tin cay va minh bach.

Cach khéch san phan hoi cac danh gia trén OTA
thé hién nang lwc chuyén mon va kha nang giai

quyét van dé tot ctia ho.

Phan hoi tir khach san trén OTA cho thay ho thuc su
quan tam dén y kién cta khach hang va ludén hanh

dong vi loi ich ctia khach.

Toi cam thdy an tam va tin twong hon vao chat
lwong dich vu cua khéach san sau khi doc cac

phan hoi dwgc déang tai.

Dua trén nhiing phan hoi trén OTA, t6i tin ré”mg
khach san sé thuc hién dung nhitng gi da cam két
trong qua trinh cung cap dich vu.

Ké€ thtra thang do ctia Kapes va cdng
sw (2022) va ly thuyét ctia Sparks va
cong su (2016)

3. Phwong phap nghién cttu

3.1 Phuong phép va cong cu thu thap sd liéu

Nguon: Tac gia dé xuét, 2026

Nghién cttu sit dung phuong phap khao sat truc ti€p thong qua bang hoi dinh luwong, duoc tién hanh

trong khoang thoi gian tit thang 01 dén thang 04 nam 2026 tai cac co so luu tra tir 1 dén 5 sao trén dia ban

thanh phd Hué.

Do d6i twong khao sat la mot tong thé 1on va khong xac dinh, nghién ctru ap dung phuong phap chon

mau phi xac suat két hop gitta chon mau muc tiéu va chon mau thuén tién. Cu thé, chon mau muc tiéu dugc

stt dung truedc tién thong qua hé thong cau hoi sang loc dat & dau bang hoi. Quy trinh nay nham dam bao

100% doi twgng tham gia khao sat dap ting dong thoi hai tiéu chi: (1) Pa tiing st dung OTA d€ dat phong

khach san tai Hué va (2) DBa tiing doc cac phan hoi ctua khach san d6i véi danh gia truc tuyén. Néu du khach

tra 1oi 'Khong' & bat ky cau hoi nao trong hai tiéu chi trén, cude khao sat sé 1ap tirc két thic nham dam bao

tinh chinh xac va d tin cay tuyét ddi ctia dit liéu dau vao. Tiép theo, bang phwong phap chon mau thuan
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tién, nhom nghién ctru tién hanh tiép can va khao sat truc ti€p nhitng du khach (da dap ting diéu kién sang
loc) tai cac khach san 1-5 sao & Hué cho dén khi thu du s6 phiéu yéu cau. Véi quy trinh két hop chat ché nay,
toan bo 280 mau hop 1& dwoc dua vao phan tich (100%) déu dap ting dong thoi ca hai tiéu chudn: vira dam
bao dung ddi twong muc tiéu thong qua sang loc, vira tdn dung dwgc tinh thuén tién trong khau tiép can
thuc dia.

Kich thuwéc mau duoc xéac dinh dya trén yéu cau cta cac phuong phap phan tich da bién. Theo Hair
va cOng su (2014), d6i véi phan tich nhan t6 kham pha (EFA), kich thude mAu t6i thiéu can dat ty 1€ 10:1 (it
nhat 10 mau cho mdi bién quan sat). Pong thoi, ddi véi phan tich hdi quy da bién, Tabachnick & Fidell
(2013) dé xuat quy mo6 mau t5i thidu 1a n = 50 + 8*m (véi m 1a s8 bién doc 1ap). Trong mo hinh ctia nghién
cteu 6 26 bién quan sat va 5 bién doc 1ap; do d6, quy md mau tdi thiéu yéu cau la 260. D& dam bao d6 an
toan va dd tin cay ctua dit liéu, nghién cttu da phat ra va thu vé 280 phi€u hop 1. Bang hoi duoc thiét k& gom
3 phan, ké thtra tit cac nghién ctru qudc t€ uy tin va st dung thang do Likert 5 mtc d6 (tte 1: Rat khong dong
y dén 5: R4t dong y).

Vi hé thong cac bién quan sat trong mo hinh dugc ké thira tit cac cong trinh nghién cttu qudc t€ (Min
va cdng su, 2015; Sparks va cdng si, 2016; Casado-Diaz va cdng sw, 2020; Kape$ va cong si, 2022), nghién
ctu da 4p dung quy trinh dich nguoc tir tiéng Anh sang tiéng Viét d€ dam bao tinh dong nhét vé mat ngt
nghia. Sau d6, mot cudc phong van thit nghiém da dwgc tién hanh véi 10 du khach va 3 chuyén gia du lich
tai Hué nhdm hiéu chinh ngdn tit, ddm bao cac thang do Likert 5 mitc d6 phan anh chinh xac va phit hop véi
bdi canh tuong tac trén khong gian OTA tai Viét Nam trudc khi phéat hanh khao sat chinh thite.

3.2 Phuwong phap phan tich dit liéu

Dit liéu dugc ma hoa va xtr ly bang phan mém SPSS 22.0 théng qua quy trinh tuan tu sau: (1) St dung
Thong ké mo ta nham phac hoa dédc diém mau va hanh vi st dung OTA; (2) Danh gia thang do bang hé s
Cronbach’s Alpha (>0,6) va tuong quan bién - tong (>0,3) (Nunnally & Bernstein, 1994; Hoang Trong & Chu
Nguyén Mong Ngoc, 2008); (3) Phan tich nhan t& kham phd (EFA) dé kiém tra gid tri hoi tu va phan biét voi
tiéu chudn KMO > 0,5; Sig. < 0,05; Eigenvalue > 1; phuong sai trich > 50% va hé s6 tai > 0,5 (Nguyén Dinh
Tho, 2011; Hair va cong sw, 2014); (4) Ki€ém sodt sai léch do cung phuwong phap thu thap di liéu (Common
Method Bias - CMB) bang kiém dinh don nhan t& ctia Harman (Harman’s Single-Factor Test) véi diéu kién
tong phuong sai giai thich ciia mét nhan td duy nhét phai dudi ngudng quy dinh 1a 50%; (5) Phan tich twong
quan Pearson dé€ xem xét moi quan hé tuyén tinh so bd gitta cac bién; (6) Phan tich hoi quy da bién (OLS) dé
mo hinh hoda va do luong trong sd tac dong thuc t€; (7) Kiém dinh Independent T-Test / ANOVA d€ so sanh
st khac biét theo nhém nhan khiu hoc.

4. K&t qua nghién ctru
41 Dic diém maiu diéu tra va hanh vi st dung OTA

Trong tong s 280 du khach tham gia khao sat, ty 1& phan bé rat can bang véi 50% khach noi dia va
50% khach qudc t€. Vé gidi tinh, nit gidi chiém 52,9% va nam gidi chiém 47,1%. D6 tudi ctia du khéach chu
yéu tap trung 6 nhom nguoi tré va trung nién: 19-30 tudi chiém 40,7% va 31-45 tudi chiém 38,9%. Phan 16n
du khach c¢6 trinh 6 Cao déng/Dai hoc (66,1%) va la nhan vién van phong (41,4%). Vé hanh vi st dung,
Booking.com (55%) va Agoda (35%) la hai nén tang OTA théng tri, duoc du khach st dung nhiéu nhat dé tra
cttu va dat phong. Dién thoai thong minh (75%) va App OTA chuyén dung (70%) la phwong tién truy cap

chu yéu.
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42  Phéan tich d6 tin cdy Cronbach’s Alpha, EFA va kiém soét sai 1éch phwong phap chung (CMB)

Két qua kiém dinh do tin cdy cho thdy thang do cta 5 bién doc 1ap va 1 bién phu thudc déu dat tinh
nhdt quan ndi tai rat tot voi hé s6 Cronbach’s Alpha dao dong tir 0,786 dén 0,845 (déu >0,7). Pong thoi, tat ca

cac bién quan sat déu cé hé s6 tuong quan bién - tong > 0,3, hoan toan du diéu kién dwa vao phan tich EFA.

D&i véi cac bién ddc 1ap, phan tich EFA duoc tién hanh qua 4 Tan chay, két qua da loai bo 3 bién quan
sat khong dat yéu cau (CN1, TH4, TN4). O két qua cubi cung voéi 18 bién doc lap, hé s6 KMO dat 0,856 (Sig. =
0,000), dix liéu dwgc trich xudt thanh ding 5 nhan td voi tong phuwong sai trich dat 64,160% (Eigenvalue > 1).
Déi voi bién phu thudc Niém tin (NT), phan tich EFA trich xuét thanh 1 nhéan t6 duy nhat véi KMO = 0,855
va tong phuong sai trich dat 58,782%. Nhu vay, cac thang do déu dam bao gid tri hoi tu, gia tri phan biét va
phu hgp dé tién hanh cac kiém dinh tiép theo.

Kiém soat sai 1éch phwong phép chung (CMB): Do dit liéu cac bién ddc lap va phu thudc duoc thu
thap tir cing mot doi twong nguoi tra 10i tai cung mot thoi diém, nghién cttu da tién hanh bai kiém tra don
nhén t6 cia Harman (Harman'’s single-factor test) trén SPSS. Két qua phén tich nhan t6 kham pha khong
xoay cho thdy nhan td dau tién (nhan t6 duy nhat) chi giai thich 33,044% su bién thién caa dix liéu. Do ty 1é
nay thap hon ngudng tiéu chuan quy dinh 1a 50%, c6 thé khang dinh rang hién tuong sai 1éch phuong phép
chung (CMB) khéng nghiém trong va khong gy anh hudng dén chat luong dir liéu cia mo6 hinh nghién

ctru.

43 Phan tich gia tri trung binh danh gia ciia du khach déi v6i cac nhém yéu t6

Tinh kip thoi cia Tinh hiéu qua Tinh cé nhin hod Sw thau hiéu Sy thira nhén 18i
phan hoi cta phan hoi cua phan hoi khéch hang trong va xin 10i trong
phan hoi phan hoi
Hinh 2. Gia tri trung binh danh gia cua du khach d6i v6i cac nhém yéu to

Ngu6n: Dir liéu phan tich tir nghién ctru, 2026

Hinh 2 cho thdy, dua trén két qua théng ké mo ta (thang diém Likert 5), du khach danh gia cao nhat
yéu t& Tinh kip thoi (Mean = 3,82), cho thdy cac khach san tai Hué dang thuc hién kha tot viéc phan hoi
nhanh chéng. Tiép dén la Tinh hiéu qua (3,58), Sw thau hiéu (3,51) va Su thira nhan 16i (3,49) déu & muc kha.
Tuy nhién, Tinh ca nhan hda lai bi danh gia thdp nhat (3,30). Dién hinh 1a bién quan sat CN2 dat diém rat
thap (3,04), phan anh rd thuc trang lam dung tinh nang sao chép, tra 10i tw dong rap khudn cta nhiéu khach
san hién nay (Hinh 3).
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il

KT1 KT2 KT3 KT4 HQ1 HQ2 HQ3 HQ4 CN2 CN3 CN4 THI1 TH2 TH3 TN1 TN2 TN3 TNS5
Hinh 3. Gia trj trung binh danh gia cua du khéach d6i véi cac bién quan séat ctia 5 nhém yéu t6
Ngu6n: Dit liéu phan tich tir nghién ctru, 2026
44 Phan tich twong quan va hoi quy da bién
Ma tran tuong quan Pearson cho thdy ca 5 nhan t6 doc lap déu c6 tuong quan tuyén tinh thudn chiéu
va cd y nghia thong ké (Sig. = 0,000) véi bién Niém tin (NT), trong d6 Tinh kip thoi ¢é twong quan manh
nhat (r = 0,601).
Bang 2. Két qua phan tich hoi quy tuyén tinh da bién

Bién phu thudc: Niém tin

S6 quan sat: 280

Hé s6 chwa chuan Hé s6 chuan

Bién doc lap héa héa Sig. Thong ké cong tuyén
B Std. Error  Beta Bocf’ll;all:ig: . He s6 Phéflg dai
(Tolerance) phuong sai (VIF)
H&:ing s0 -0,346 0,185 -1,868 0,063
KT 0,317 0,041 0,312 7,762 0,000 0,769 1,300
HQ 0,281 0,041 0,278 6,929 0,000 0,775 1,290
! CN 0,165 0,041 0,164 4,047 0,000 0,761 1,314
TH 0,172 0,039 0,178 4,403 0,000 0,766 1,305
TN 0,243 0,040 0,245 6,101 0,000 0,774 1,292
R? 0,659
R*hiéu chinh 0,652
Giatri F 105,721 (Sig. = 0,000 < 0,05)

Durbin- Watson (DW) 2,016

Ngu6n: Dit liéu phan tich tir nghién ctru, 2026

M5 hinh giai thich duoc 65,2% su bién thién cta Niém tin khach du lich d6i véi khéach san ¢ thanh
phd Hué. Cac hé s§ VIF déu < 2, khang dinh khong c6 hién tuong da cong tuyén. Két qua kiém dinh t cho
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thay tat ca 5 bién doc lap déu cd hé sd Beta duong va Sig. = 0,000 < 0,05, nghia la cac gia thuyét H1, H2, H3,
H4, H5 déu duoc chdp nhan.

Phuong trinh ho6i quy chudn héa dugc xdc dinh:
NT =0,312 * KT + 0,278 * HQ + 0,245 * TN + 0,178 * TH + 0,164 * CN

Trong dé:
NT: Niém tin ctia khach du lich d6i véi khach san
KT: Tinh kip thoi cua phan hoi
HQ: Tinh hiéu qua ctia phan hoi
TN: Su thira nhan 16i va xin 16i trong phan hoi
TH: Su thau hiéu khach hang trong phan hoi
CN: Tinh c& nhan hod ctia phan hoi
45 Kiém dinh sy khac biét vé sy tin twéng

Két qua kiém dinh Independent Sample T-Test cho thdy cé sy khac biét y nghia (Sig = 0,045 < 0,05)
gitra khach qudc t&€ va noi dia. Du khach qudc t€ c6 muc df tin twdng vao phan hoi cao hon (Mean = 3,96) so
v6i du khach ndi dia (Mean = 3,78). Cac yéu td nhu Gidi tinh, D tudi, Thu nhap khong tao ra su khac biét.

5. Thao luan va ham y quan tri
5.1 Thao luin két qua

Nghién ctru da cung cap bang thuc nghiém rang phan hoi danh gia khong chi la mot nghiép vu cham
s6c khach hang ma la tin hiéu quan tri chién legc quyét dinh "niém tin s6". Sap x&p theo mttc d6 anh hudng,
Tinh kip thoi (0,312) 1a ¢6 stc tac ddng manh mé nhat dén niém tin cua du khach tai thi truong Hué. Két qua
nay hoan toan dong thuén véi cac kham phé thuc nghiém ctia Min va céng su (2015) va Sparks va cdng sw
(2016). Dudi lang kinh cta Ly thuyét Tin hiéu, diéu nay ching minh réng trong khong gian mang day rui ro
nhén thtic, tdc d¢ phan hoi dugc du khach giai ma nhue mot "tin hiéu thi truong" tién quyét. N6 phan anh
nang lic van hanh, sy chtt dong va thai d6 canh gidc cao do cuia ban quan ly khach san, gitp xoa diu ngay

lap tire sy bat an ctia khach hang tiém nang.

Yéu t6 tdc ddong manh thit hai la Tinh hiéu qua (0,278). Sy chi ph6i manh mé cua yéu t& nay tiép tuc
cung ¢6 quan diém cua Casado-Diaz va cdng su (2020). Phan tich tir chiéu canh "Nang luc" cua Ly thuyét
Niém tin két hop véi Ly thuyét Thuyét phuc, két qua chi ra rang du khach ngay nay xtt ly thong tin rat ly tri
thong qua tuyén nhan thitc trung tam. Ho ky vong nhin thay cac bang chiing giai quyét van dé thuc t& (nhuw
do6i phong, kiém tra lai thiét bi) thay vi chi ti€p nhan nhitng 10i xin 16i sdo réng. Cac giai phap kha thi chinh

la thudc do minh chiing cho nédng lwc chuyén mon ctia doanh nghiép.

Sy thira nhan 13i va xin 13i (Beta = 0,245) c6 tac ddong manh th ba. Két qua nghién cttu bam sat mo
hinh ctia Kapes va cong su (2022). Dyaa trén chiéu canh "Su chinh truc" ctia Ly thuyét Niém tin, su minh bach
va ding cam nhan trach nhiém thay vi dun day cho bén thi ba la chia khéa dé€ khéi phuc long tin. Chién
luoc nay gitp triét tiéu sy hoai nghi do "hiéu tng wu thé tiéu cuc” gay ra, gri di tin hiéu manh mé vé mét td
chttc tudn thtt cdc chuan muc dao diec kinh doanh.
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Vé Su thau hiéu khach hang (Beta = 0,178) ¢6 tac dong manh thit tu. Phu hop véi nghién ctu cua
Sparks va cOng su (2016), viéc 1ong ghép sw dong cam va xac nhan cam xdc cua du khéch gitp gia téng niém
tin. Xét theo chiéu canh "Thién chi" ctia Ly thuyét Niém tin, si thdu cam mang tinh con nguoi giap kién tao
si cong béng tuong tac, lam du khach tin rf“mg khach san ludén c¢6 dong co cdt 16i d€ bao vé 1¢i ich cua ho

thay vi duy tr1 thai d6 phong thu.

Vé Tinh ca nhan hoéa (Beta = 0,164) va ddc thu boi canh Hué: Day 1a diém nhan hoc thuat va sw khac
biét 16n nhat ctia nghién ctru. Trong cac nghién ctu qudc t€ cua Min va cdng su (2015) va Kapes va cong sw
(2022), ca nhan hoa thuong la manh moi thuyét phuc ngoai vi ¢6 stic tac dong cwe ky manh. Tuy nhién, tai
thi truong Hué, yéu t6 nay lai mo nhat nhét va c6 diém danh gia thuc t€ thdp nhat (Mean = 3,30). Sy sai biét
nay xudt phat ttr dac thu boi canh diém dén. Hué la mot vung dat di san, noi tiéng véi chiéu sau van hda va
phong cach phuc vu mang dam nét hiéu khach truyén théng, ddm tham. Do d6, du khach ludén mang theo
"ky vong nhan thic" rat cao vé su két ndi cam xdc chan thanh. Tuy nhién, thyce trang lam dung cac cong cu
tra 101 tu ddng hodc kich ban "sao chép - dan" vd hon ctia nhiéu khach san hién nay da tao ra trang thai bat
hoa nhén thiic sdu sic. Sy ca nhan héa nita voi nay khong nhitng khong kién tao dwgc niém tin ma con trd
thanh mot dinh kién, khién khach hang cam thay thiéu ton trong va lam triét tiéu stec manh thuyét phuc cta
thong diép phan hoi.

Vé sy khac biét theo nhom du khéch (T-Test): Két qua ghi nhan du khach qudc té c6 mike do tin twong
vao phan hoéi (Mean = 3,96) cao hon dang ké so vdi du khach ndi dia (Mean = 3,78). Su phan hoa nay c6 thé
duoc ly giai boi van hda tiéu dung. Du khéach qudc t€, voi mirc d6 quen thudce cao véi hé sinh thai OTA toan
cau, dé dang quy két cac phan hodi minh bach 1a tin hiéu ctia sw chuyén nghiép. Nguoc lai, du khach ndi dia
thuwong mang mot "rao can phong thu tdm ly" 16n hon ddi véi cac thong tin trén nén tang thuong mai dién
twr. Sy hoai nghi nay doi hoi cac khach san tai Hué phai nd lwe vuot bac trong viéc thé hién tinh chan thyc dé

c6 thé chuyén héa thanh niém tin vitng chac tir thi treong ndi dia.
5.2 Ham y quan tri d6i v6i cic khach san tai Hué

Tt két qua phan tich thuc nghiém, c6 thé thdy phan hoi danh gia tryc tuyén la mot "tin hiéu quan tri"
quan trong tac dong truc ti€p dén niém tin ctia du khach. D€ t6i uu hoda chién lugc phan hoi trén cac nén
tang OTA nham ctng ¢ niém tin nay, cc co so luu tra tai Hué can 4p dung dong bd cac giai phap sau. Tuy
thudc vao quy mo va dinh vi thuwong hiéu (hang sao), cac khach san c6 thé linh hoat diéu chinh cho phu hop

v6i thue tién van hanh:

Thtt nhét, nang cao tinh kip thoi ctia phan hoi: Téc dd phan héi can duwoc xem la mot tin hiéu quan tri
tién quyét nham xoa diu ngay 1ap ttec sw bat an ctia khach hang, dong thoi chtt dong ngén chin nhitng ludong
thong tin phan nan mot chiéu c6 nguy co lam ton hai dén hinh anh khach san. Khéch san can thiét lap quy
chuén thoi gian ro rang (t6i da 24 gio d6i véi danh gia tot va 12 gio d6i voi danh gia xau). Viéc tan dung toi
da cdc cong cu quan ly d6i tdc mién phi (OTA extranet/app) d€ nhan canh bdo tiic thoi la rat can thiét. Ngay
ca khi chua thé giai quyét triét dé sw 6, khach san van can dua ra mot phan hoi so by dé khach hang biét y
kién ctia ho da duoc léng nghe. Dac biét, ddi v6i nhédm khach san 1-3 sao, do ngu6on luc nhan sy mong, giai
phép wu tién hang dau la dam bao tinh kip thoi bang cach phan cong cu thé mot nhan sy (18 tan hodc kinh
doanh) chuyén trach viéc triec va tra 1oi OTA.

Thtt hai, ddm bao tinh hiéu qua va thiét thuc: Du khach ky vong vao nhiing giai phap khac phuc thuc

t€, kha thi thay vi nhitng 10i xin 16i sudng. Phan hdi can di thang vao van dé, moi 1oi xin 18i dwa ra bat budc
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phai di kem véi giai phdp da hodac sé thuc hién. Riéng véi cac khach san cao cdp (4-5 sao), viéc giai quyét sw
0 can tinh t€ va triét d€ hon. Nghia 13, ngoai viéc phan hoi huéng xtt 1y cong khai trén OTA dé€ moi nguoi
cung thdy, khach san bt budc phai lién hé riéng qua dién thoai hodc email d€ truc ti€p xin 15i, xoa diu cam

xtc va cham soc khach hang.

Thtt ba, tang cuong tinh ca nhan héa: Tinh ca nhan héa giap du khach cam nhan dwugc s¢ chan thanh,
tranh cam gidc dang giao tiép voi may méc. Cac khéach san can tuyét d6i loai bo cdc mau cau tra 10i rap
khuon, sao chép. Phan héi bat budc phai goi tén khach hang, nhéc lai dung bdi canh lwu trt va trai nghiém
thuc t€ cua ho (nhu phong, bira dn tai nha hang). Yéu cau nay la tiéu chuan bét budc ddi véi nhdm khach san
4-5 sao, boi tai phan khtic cao cdp, phan hoi khong chi 1a cong cu giai quyét khiéu nai ma phai tro thanh

phuong tién cd nhan héa cao d6 dé thé hién sy tinh t& va dang cap thuong hiéu.

Thtt tw, dua sy thau hiéu va dong cam vao van hda van hanh: Su dong cam gitp xoa diu cac cam xuc
tiéu cuc va tao ra su cong bang trong tuong tac. Khach san can stt dung ngdén ngit nhan vén, chia sé. Dong
thoi, ban quan ly can dao tao cho nhéan vién tu duy khong phong thu; tuyét doi khong xem viéc xw ly cac

danh gia tiéu cyc trén OTA la mot cudce tranh luan phan dinh théng thua véi khach hang.

Thit nam, diing cam thtra nhan 16i va xin 16i minh bach: Viéc théng thin nhan 16i 13 minh chttng manh
mé nhét cho tinh minh bach va tinh than trach nhiém cua doanh nghiép. Khach san can nhéan trach nhiém
khi c6 thiéu sét, tranh viéc d6 16i cho hoan canh khach quan hay bén thit ba. D& van héa nay thuc sy di vao
thuc t€, khach san can dua viéc 'xt ly phan hoi va thai d6 nhan 18i trén OTA' thanh mét quy dinh bt budc

trong tiéu chuan phuc vu ctia bd phéan 1é tan va cham soc khach hang.

Thtt sau, bién phan hoi thanh 1oi thé canh tranh khac biét. D€ thuc su nang cao ndng luc canh tranh
trén mdi truong s6, cac khach san can chuyén doi tw duy quan tri: viéc phan hoi danh gia trén OTA khong
nén chi dugc xem la bién phap xtt ly sw ¢d tinh thé (khi ¢ phan nan), ma phai trd thanh mot chién luoc
twong tac toan dién va lién tuc d6i véi moi ludng y kién (khen ngoi, gop y va khi€u nai). Trén cac nén tang
OTA, khi cac yéu t6 hitu hinh nhu gid phong va co sé vat chat ngay cang dé bi d8i thu sao chép, thi van hoa
phan hoi chan thanh, tinh t€ va thadu cam sé tréd thanh moét 1oi thé canh tranh khé bt chude. Mét lich st
phan hoi chuyén nghiép va dong déu khong chi gitp khach san thiét 1ap niém tin vitng chic vé6i nguoi doc,
ma con t6i wu hoa tht hang hién thi trén thuat todn cia OTA. Nho d6, khach san sé gia tdng ty 1é chuyén doi

ttr "nguoi xem" thanh "nguoi dit phong', tao ra sw bt phé chién luoc so vi cac déi thu cung phan khac.
6. Kétluan

Nghién cttu nay da lam sang to co ché tac dong ctuia cac thudc tinh trong phan hoi danh gia trén OTA
dén niém tin s8 ctia du khach ddi véi cac khéach san tai thanh phd Hué. Bang cach lam rd chiéu hudng tac
dong ctia nam yéu td then chdt (bao gom: Tinh kip thoi, Tinh hiéu qua, Sy thita nhan 13i, Sy thdu hiéu va
Tinh ca nhan hda), nghién ctu da mang dén mot géc nhin toan canh vé hanh vi cua khach hang truc tuyén.
Khong chi ditng lai ¢ cac b?mg chtng dinh leong, bai bao con khéng dinh gia tri hoc thuat va thuc tién qua

nhing déng goép cu thé sau:

Vé mdt dong gop ly thuyét, nghién cttu da xay dung thanh cong mot khung ly thuyét tich hgp dua
trén bon nén tang: Ly thuyét Tin hiéu, X ly thong tin, Thuyét phuc va Niém tin. Khung phéan tich nay giap
giai ma toan dién co ché tdm ly cta du khach, lam rd cach thiec nhitng théng diép phan héi truc tuyén
chuyén hoéa thanh "niém tin sd". Ddc biét, nghién cttu da phat hién va luan giai hién tuong "hiéu ting nguoc”

déi v6i yéu t6 Ca nhan hoa tai mot diém dén di san dadc thu nhw Hué. Phat hién nay da giai thich sy khéc
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biét so véi cac nghién cttu quéc té trude day, qua d6 bd sung bang chiing thuc tién quan trong lam phong

pht thém hé thong ly thuyét vé hanh vi nguoi tiéu dung truc tuyén.

Vé mit déng gop thuc tién, két qua nghién ctru cung cap co s khoa hoc vitng chéc dé cac nha quan
tri khach san thay déi tu duy: viéc phan hoi danh gia trén OTA khong phai 1a bién phap xw ly khiéu nai tinh
thé, ma la mot "tin hiéu quan tri chién luoc". Dua trén mic d¢ tac dong ctia cac yéu t6, cac co s luu tra cd
thé t&i wu héa quy trinh twong tac bang cach wu tién cai thién téc do (Tinh kip thoi), dua ra giai phap thuc
chét (Tinh hiéu qua) va diing cam nhén trach nhiém (Su chinh truc). Dong thoi, doanh nghiép can dua su
déng cam vao van héa giao tiép (Su thau hidu) va kién quyét c4 biét hda thong diép nham xéa bo dinh kién
veé tra 10i tu dong (Tinh c4 nhan hda). Su két hop dong bd ciia ndm yéu t6 nay sé gitp khach san dinh hinh

uy tin thuong hiéu viing chic va kién tao loi thé canh tranh khéc biét trén moi trueong so.

Vé han ché va dinh huéng nghién ctru tong lai, bén canh nhitng déng gop thiét thuc, nghién ctru van
ton tai mot s6 gidi han nhat dinh lam tién dé cho cac hudng ti€p can maoi. Tht nhat, viéc sit dung thiét ké
khao sat cat ngang tai mot thoi diém c6 thé chua phan anh day du su bién thién trong tam 1y du khach theo
thoi gian. Th hai, do dinh hudng phan tich tap trung vao ky thudt hoi quy tuyén tinh da bién (OLS) va
phan tich nhan t6 kham pha (EFA), nghién cttu chwa 4p dung Phan tich nhan t& khéng dinh (CFA) va M6
hinh c4u tric tuyén tinh (SEM). D& khac phuc nhitng gidi han nay, cac nghién cttu tiép theo c6 thé ting dung
SEM két hop CFA nham t8i wu hoa viéc kiém dinh mé hinh do luong, dong thoi trién khai phwong phap
nghién cttu doc d€ theo doi su dich chuyén niém tin ctia du khach. Viéc mé rong khong gian nghién cttu
sang cac nén tang mang xa hoi khac (Facebook, TikTok..) ciing 1a mét hudng di tiém nang dé€ danh gia toan

dién co ché kién tao niém tin da nén tang.
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