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Tém tat. Nghién ctru nay nhdm xac dinh cic yéu t6 anh huong dén quyét dinh dat phong truc tuyén cta
khach du lich trén Booking.com tai cdc khach san 4 sao & thanh phd Hué va danh gia mic d§ quan trong
ctia cac yéu to. SO liéu duoc thu thap thong qua khao sat truc tiép 175 khach du lich ndi dia da dat phong
tai cdc khach san 4 sao ¢ thanh phd Hué trén kénh Booking.com. Phuong phap phéan tich hdi quy da bién
duoc sir dung d€ xem xét cac yéu td anh huong dén quyét dinh dat phong truc tuyén cua du khach. Két qua
cho thay, quyét dinh dat phong ¢ Booking.com chiu anh huwong boi sau yéu t6, bao gom: san pham va dich
vy, gid ca - khuyén mai - loi ich khéc, hinh anh va thong tin khach san cung cap, chinh sach thay déi va huy
phong, thanh toan va danh gid truc tuyén. Yéu t6 quan trong nhat anh hudéng dén quyét dinh dit phong
la danh gia truc tuyén. Tie d6, moét s6 khuyén nghi duge dé xuat nhim gitp cac khéch san 4 sao ¢ thanh

pho Hué cai thién va phat trién kinh doanh truc tuyén trén Booking.com.

Tt khoa: dai ly du lich triee tuyén, Booking.com, ddt phong khach san truc tuyén, thanh phd Hué

Factors influencing online booking decisions by tourists on
Booking.com at 4-star hotels in Hue City

Vo Thi Ngan*, Pham Dinh Khang
School of Hospitality and Tourism, Hue University, 22 Lam Hoang St., Hue, Vietnam

* Correspondence to Vo Thi Ngan <vingan@hueuni.edu.vn>
(Received: February 20, 2024; Accepted: April 2, 2024)

Abstract. This study aims to identify the factors influencing tourists' online booking decisions on
Booking.com at 4-star hotels in Hue City and evaluate the importance of these factors. Data was collected
from direct surveys of 175 domestic tourists who booked rooms at 4-star hotels in Hue City via Booking.com.
A multiple regression model was used to analyze the factors affecting tourists' online booking decisions.

The results indicate that booking decisions are influenced by six factors, including: products and services,
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pricing - promotions - other benefits, hotel images and information provided, change and cancellation
policies, payment, and online reviews. Themost important factor influencing customers' booking decisions
is online reviews. Consequently, several recommendations are proposed to assist 4-star hotels in Hue City

in enhancing and developing their online business on Booking.com.

Keywords: online travel agency, Booking.com, online hotel booking, Hue City

1 Pit van dé

Ngay nay, cac dai ly du lich tree tuyén (OTA) dong vai tro cuc ky quan trong d6i voi hoat
déng kinh doanh ctia cac khéach san. Céc dai ly du lich truc tuyén cé thé giup cac khach san 6n
dinh va gia tang lgi nhuén, truyén thong rong rai toan cau, tang su tuwong tac v6i khach hang
va lam tang thém sy hai long cho khach hang. Booking.com la mét trong nhitng trang dat phong
uy tin duoc nhiéu nguoi sit dung nhat trén thé gidi va & Viét Nam. Booking.com c¢6 kha nang két
ndi du khach v6i hon 1.500.000 diém du lich trén toan thé gidi, tir nhiing khach san, resort dit do
nhat thé' gidi cho dén cac nha nghi, homestay, ... v6i doi ngti nhan vién 1én dén 15.000 nguwoi voi
204 van phong dai dién tai hon 70 qudc gia trén thé gidi [1].

Mac du da c6 nhiéu nghién ctru chi ra cac yéu t6 anh huong dén quyét dinh dat phong
khach san trén cac kénh dat phong truc tuyén, va trén cac trang dai ly du lich néi chung, tuy
nhién, chua c6 nghién cttu nao thiec hién trén kénh Booking.com — kénh dem lai doanh thu phong
truc tuyén nhiéu nhat cho cac khach san. Ngoai ra, cho d&éh nay van chua c6 cong trinh nghién
cttu nao duoc thuc hién déi voi kinh doanh triee tuyén trén Booking.com tai cac khach san & thanh
pho Hué.

Du lich 1a nganh kinh t& mti nhon ctia Hué véi co sé ha tang vé luu tra, dac biét la khach
san rat phat trién. Trong 119 khach san ¢ thanh phd Hué, sd lwong khach san 4 sao chiém 17
khach san, hoat dong kinh doanh truc tuyén ¢ cac khach san 4 sao dién ra soi noi va hiéu qua
nhat. Qua khao sat thuc t& cho thdy, kinh doanh true tuyén dem lai tam 20-25% doanh thu dich
vu phong cho cdc khéch san 4 sao, trong dd, Booking.com dem lai khoang 10-15% doanh thu.

Vi tdm quan trong ngay cang tang ctia kinh doanh trye tuyén trén kénh Booking.com déi
v6i cac khach san 4 sao & Hué, mot nghién ctru vé van dé nay sé ¢ ich va quan trong doi voi cac
nha quéan ly khach san. Muc tiéu ctia nghién cttu nay nhdm nhan ra cac yéu t§ anh huéng dén
quyét dinh dat phong trye tuyén ctia khach du lich ndi dia trén Booking.com tai cac khach san 4
sao & thanh phd Hué. Két qua nay sé gdp phan tim ra giai phap giup cho cac khach san 4 sao &
khu vuc nay tang lwong ban phong trire tuyén trén kénh Booking.com.

2 Cosoly thuyét

2.1 Dat phong khéach san trgc tuyén

Su phat trién cta cac cong nghé méi va internet da thay d6i cach du khach dat phong nghi
[2]. Khéc véi cach dédt phong khach san truyén thong, phwong phap dat phong truc tuyén cung
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cap lwa chon da dang cho nguoi tiéu dung thong qua hinh anh, video, md ta chinh xac vé vi tri
khéch san, tinh ndng, gia ca va cac khoan phi khac [3, 4]. Ngoai ra, tén va thwong hiéu ctia khach
san, cac tién ich tai chd cling thu hut sy quan tam ctia khdch hang truc tuyén. Thi truong truc

tuyén cho phép khach hang so sanh gia ca va tién ich cua khach san véi nhiing lya chon khac [5].

bét phong khach san tric tuyén mang lai nhitng loi ich cho khach hang nhu ndi dung hinh
anh phong pht, md ta toan dién vé dich vu va vi tri, cdc chwong trinh khuyén mai, gia ca canh
tranh va khong tinh phi dat phong [3, 4].

2.2 Daily du lich trgc tuyén (OTA) va Booking.com

Dai ly du lich triec tuyén (OTA) la mét dai ly du lich hoat dong nhu mét phuong tién d€
quang cao va ban hang truee tuyén thong qua trang web. Co sau 1oi ich cta viée sit dung cac dai
1y du lich truc tuyén cho nguoi tiéu dung va cac cong ty, bao gdm tién loi (thuén tién trong viéc
ra quyét dinh mua san phdm ¢ bat ky dau), thong tin (rat nhi€u thong tin vé san pham va gia ca),
phan hoi thi truong (nguoi tiéu dung nhan duoc cau tra 10i nhanh chéng), diéu kién (diéu kién
duoc nguoi tiéu dung nhan duoc theo thuc té), giam chi phi in an va gai thw (tiét kiém chi phi
cho viéc quang cdo thdng qua phuong tién in 4n), giam chi phi nhan céng (chi phi tra cho nhan

vién co thé dugc giam hodc kiém ché) [6].

OTA xuat hién sau nam 1990, chiém wu thé trong nganh cong nghiép dich vu luu trd, dong
vai tro then chét trong cac kénh phan phoi truc tuyén va da phat trién cac doanh nghiép thanh
cong trén thi treong hién nay bang cach tap hop nhiéu san pham/ dich vu va giam chi phi c&
dinh, nhdm cung cap cac san pham hap dan hon cho cac du khach [7]. OTA la thiét yéu ddi véi
cac khéach san vi ching gitp khach san tang kha nang nhin thay, tir d6 tang sy quan tam cua du

khach va ty 1¢ 1ap day phong [8].

Cé nhiéu loi ich cho nguoi tiéu dung khi dat phong thong qua OTA va thuong bao gom
cac yéu t6 nhu tién loi [9-11], loi ich tai chinh (nhw gid thap hon) [12], tdc d6 [9, 13, 14], sy vui vé
[9, 10] va s da dang vé san phdm/ dich vu [15]. D€ thuyét phuc nguoi tiéu dung dat phong trén
cong thong tin cua ho, cac OTA thuong cung cdp cac khuyén mai ddc biét hoac quang ba cac goi
du lich hap dan [16]. Cac mttc hoa hdng ma céc dai 1y du lich triec tuyén thu tir cic khach san c6
thé 1én dén 30%, vi vay cac khach san can phai c6 doanh s& ban hang cao dé bu dép chi phi hoa
hong [17].

Trong tat ca cac dai ly du lich truc tuyén, Booking.com la mot trong nhiing trang dédt phong
uy tin dwoc nhiéu nguoi st dung nhat trén thé gidi. Booking.com la mot phan cua Booking
Holdings Inc., v6i st ménh 1a gitip moi nguoi trai nghiém thé giéi dé dang hon. Pwoc thanh lap
vao ndm 1996 & Amsterdam, Booking.com hd tro 43 ngdn ngit va cung cap tong cong hon 28 triéu
dang ky chd nghi, trong d6 c6 hon 6,6 triéu 1a dang ky dang nha &, can ho va cac chd nghi doc
déo khac. Du khach chu du dén phwong troi nao hay mudn chinh phuc thit thach gi, Booking.com
sé tao moi diéu kién thuén loi va luén bén khach hang vdi bo phan hd tro khach hang 24/7 [1].
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2.3 Quyét dinh dat phong tryc tuyén

Quyét dinh dit phong duoc x4c dinh 1a sy sdn long ctia nguoi tiéu dung d€ dit phong tai
mot khach san cu thé [18]. Hon nita, quyét dinh ddt phong triec tuyén phan anh mong mudn cua
nguoi tiéu dung dat phong qua cac trang web [19]. Viéc nhan biét y dinh ctia nguoi tiéu dung la
rat quan trong vi hanh dong ctua nguoi tiéu dung thuong duoc du doan thong qua y dinh ctaa ho
[20]. Du khach thuong khong dwa ra quyét dinh dat phong duwa vao mot thudc tinh duy nhat, ho
thuong so sanh tat ca cac lya chon dat phong trén cac kénh phan phoi [21]. Mdc du ¢ nhiéu su
lira chon san pham c6 vé t6t hon, nhung nguodi ding tré nén khong chéc chén vé quyét dinh ctia
minh khi s6 lwgng lwa chon vuot qua kha nang xw ly nhan thie ctua ho [22] va diéu nay co thé
gay ra sy khong chéc chan va khong quyét dinh [23]. Liu va Zhang [24] tiéh hanh mot nghién cttu
vé mot kénh dat phong truc tuyén va xac dinh hai yéu t6 anh hudéng dén céc giao dich ctia du

khéch trye tuyén la cac yéu t6 lién quan dén san pham va kénh dit phong.

Nghién cttu cac yéu t6 anh hudéng dén quyét dinh lwa chon khach san trén cac dai ly du
lich trye tuyén ¢ Hang Chau — Trung Qudc ctia Zhou & cs. [25] da chi ra 6 yéu td anh huong la
gia ca, phong ngu, co so vat chét - tién nghi & khach san, thitc an, vi tri va nhan vién. Nghién ctu
& Porto va Bac B& Dao Nha ctia Pint & Castro [26] chi ra 4 yéu t6 anh huong gdm: gia ca, khuyén
mai, danh gia tryc tuyén va anh. M6 hinh thai d¢ ctia nguoi tiéu dung Malaysia doi v6i dét phong
khéach san trén cac dai ly du lich triee tuyén cua tac gia Jedin & cs. [27] cho thdy ¢6 7 yéu t& anh
huong gom: gia ca, khuyén mai, danh gia truc tuyén, tién nghi va tién ich trong phong, cac tién
nghi khéach san, d6 an — thirc udng va vi tri. B6i véi mo hinh cua tac gia Chubchuwon [28] khi
thuc hién ¢ Bang Coc — Théi Lan chi ra ¢6 dén 11 yéu t6 anh huong dén quyét dinh khach hang
khi ddt phong khach san trén cac dai ly du lich tryc tuyén, bao gom: gia va khuyén mai, 1oi ich
khac, chwong trinh thanh vién, su tién loi, ndi dung thong tin khach san, chat luong dich vy, cong
nghé, marketing, truyén thong, chinh sach huy phong va thanh toan.

Dua vao cac ly thuyét trén, tac gia dé€ xuat mo hinh nghién ctru cac yéu t6 anh hudng dén
quyét dinh dat phong tryc tuyén cta khach du lich noi dia trén Booking.com tai cac khach san 4
sao 0 thanh phd Hué€ gom 6 yéu t6 nhuw Hinh 1.

2.4 Mo hinh va gia thuyét nghién ctru

Dua vao mo hinh nghién cttu v€ cac yéu to anh huong dén quyét dinh ddt phong khach
san truc tuyén ctuia 4 nghién ctru chinh 1a Zhou & cs. [25], Pinto & Castro [26], Jedin & cs. [27] va
Chubchuwong [28]; cdng thém tim hiéu cac nghién ctru cua cac tac gia khac vé van dé nay va
khao sat nhitng nguoi quan ly khach san 4 sao ¢ Hué cling nhuw quan ly cua trang Booking.com,

nghién cttu dé xudt mo hinh nghién cttu (Hinh 1) va cac gia thuyét nhw duéi day:
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Sin phim
va dich va

Gia ca - khuyén
mii - loi ich khac

Hinh anh

vi thing tin
khach san cung cip \.
Chinh sich thay /

doi va hay phong

Quyét dinh dat phong
trwc tuyén cia khach
hang trén Booking.com
tai cac khach san 4 sao
& thanh pho Hué

Thanh toan

Panh gia
trirc tuyén

Hinh 1. M6 hinh nghién cttu
Ngudn: Tac gia dé xudt, 2023

- Yéu t6 “San phdm va dich vy”: La yéu td lién quan dén chat luong dich vu trong khach
san, bao gdm céc tién nghi, tién ich trong khach san va phong ngu, dich vu an udng; thuong hiéu;
vi tri va nhan vién trong khach san ma khach hang thay trén Booking.com. Yéu t6 nay da duoc
dé cap dén trong ba nghién cttu Zhou & cs. [25], Jedin & cs. [27] va Chubchuwong [28]; mdc du
cac tac gia da st dung cac thuat ngtr khac d€ mo ta yéu td nay. Tir day, nhom tac gia dé xuat gia

thuyét sau:

H1: Yéu t& “San pham va dich vu” ¢6 anh hudng dén quyét dinh ddt phong triee tuyén cua
khach du lich trén Booking.com tai cac khach san 4 sao ¢ thanh phd Hué.

- Yéu t6 “Gia ca - khuyén mai - lgi ich khac”: La yéu td lién quan dén gia ctia san pham -
dich vu trong khach san; nhitng chwong trinh khuyén mai dé€ cé gia phong t6t hon va nhiing loi
ich khac ma khach dwgc nhan khi dédt phong trén Booking.com. Day 1a yéu t& duoc ca bdn nghién
cttu la Zhou & cs. [25], Pinto & Castro [26], Jedin & cs. [27] va Chubchuwong [28] d€ cap trong
nghién ctru ctia minh. Gid tra cho khach san khong chi la viéc lwu trti ma con bao gom viéc tiép
can dén nhiéu tién nghi khac nhau. Ngay nay, viéc dua ra nhitng wu dai vé gia tuy theo tirng thoi
diém cua cac nha kinh doanh ciing anh huong dén thoi diém mua hang ctia khach hang [29].
Ngoai nhitng khuyén mai dé c6 muc gid phong thap hon, khach hang con quan tam dén nhiing
lgi ich khac nhu dwgc nang hang phong mién phi, degc nhan phong sém, dwoc tra phong muon,
duoc mién phi &n sang hay mién phi hodc giam gid mot dich vu nao dé trong khéch san. Dua

trén két qua nay, gia thuyét sau duoc dé xuat:

H2: Yéu t6 “Gia ca - khuyén mai - 1¢i ich khac” c6 anh huong dén quyét dinh dédt phong

truec tuyén cua khach du lich trén Booking.com tai cac khach san 4 sao ¢ thanh pho Hué.

— Yéu t6 “Hinh anh va théng tin khach san cung cap”: Bufquin & cs. [30] da chi ra hinh
anh va ndi dung thong tin khéch san cung cap anh hudng dén quyét dinh dat phong ctia khach
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hang. Nhiing bttc anh khach san cung cap sé cho khach hang c6 cai nhin tong quan vé khong
gian, trang tri, thiét ké'ndi that va cac yéu t6 khac vé khach san; con noi dung thong tin chi tiét vé
dich vu ciing gép phan gitup khach hang ¢ cach nhin toan dién vé khach san, hiéu rd hon ting
chi tiét trong dich vu. Va nhitng thong tin khéach san cung cdp dugc xem nhu la sy cam két vé
dich vu cua minh dén véi khach hang. Dua trén nhitng két qua nay, nhom tac gia dé xuat gia

thuyét:

H3: Yéu t6 “Hinh anh va théng tin khach san cung cap” c6 anh hudéng dén quyét dinh dat

phong truc tuyén ctia khach du lich trén Booking.com tai cac khéch san 4 sao ¢ thanh phd Hué.

- Yéu t6 “Chinh sach thay déi va hily phong”: Chinh sich htiy phong cé thé anh huéng
dén hanh vi dat phong khach san truc tuyén cua du khach mét cach tich cwe. Sau khi da dat
phong truc tuyén, du khach tiép tuc tim kiém wu dai, d€ tim kiém mot wu dai tot hon cho cung
mot san pham hodc dich vu du lich; néu ho tim thdy mét wu dai tot hon sau khi da dat phong ban
ddu, nhiing nguoi tim kiém wu dai nay sé huy dat phong hién tai va dat phong lai véi vu dai tot
hon d6. Néu chi phi hiy qué cao hodc thoi gian htly khong linh ddng, khach hang c6 thé do duw
va tim kiém céc tuy chon linh hoat hon. Ngoai chinh sach huy phong, chinh sach thay doi dat
phong ciing anh huong dén quyét dinh dat phong truc tuyén ctia khach hang vi c6 ¢6 anh huong
dén chi phi va loi ich ctia khach hang [31]. Ttr day, nhém tac gia dé xuat gia thuyét:

H4: Yéu t6 “Chinh sach thay doi va huy phong” ¢6 anh huong dén quyét dinh dat phong

triec tuyén ctia khach du lich trén Booking.com tai cac khéch san 4 sao 6 thanh phd Hué.

- Yéu t6 “Thanh toan”: Phuong thitc thanh todn c6 thé anh hudng dén y dinh mua hang
[27], vi du, su da dang vé phuong thitc thanh toan duoc cung cap boi cac nha cung cap truc tuyén
sé tang y dinh mua hang [32]. Hon nita, nhu moét phan cua giao dich lién quan dén nhiéu thong
tin cd nhan quan trong, thanh toan la yéu t6 quan trong dé€ truyén dat niém tin ctia khach hang.
Cac bién phap bao mat va tuyén bd vé an ninh trong hé thong thanh toan dién ti sé tang dang ké
sw an toan duoc cam nhan boi khach hang, di€u nay 6 thé tich cuc anh hudng dén niém tin duoc
cam nhan cua khach hang [33] va lam anh huéng dén y dinh mua hang cua khéch hang. T day,

nhom tac gia dé xuat gia thuyét sau:

H5: Yéu t6 “Thanh toan” ¢é anh huong dén quyét dinh dat phong truc tuyén ctia khach
du lich trén Booking.com tai cac khach san 4 sao ¢ thanh phd Hué.

- Yéu t6 “Péanh gia trec tuyén”: Danh gia truc tuyén da trd thanh hinh thic truyén dat
thong tin gidong nhw 10i don, va nhitng nhan xét dugc cong bd trén moi truong truc tuyén la mot
nguon thong tin dang tin cay, la ngudn thong tin quan trong gitip nguoi tiéu dung tric tuyén
dua ra quyét dinh mua hang [34, 35]. Thong thwong, khi mot khach hang tiém nang doc mét danh
gia tiéu cuee, no6 o6 thé giam kha nang ho dat phong [36]. Hon 60% khach hang du lich kiém tra
danh gia truc tuyén truede khi thue hién moét giao dich truc tuyén [37]. Nhiéu nghién cttu nhan
manh tam quan trong ctia danh gia doi voi nguoi tiéu dung du lich hién dai [38, 39]. Nguoi tiéu
dung coi thong tin trong cac danh gia truc tuyén la chinh xac, dang tin cdy, va nhing khach san

6 s6 luong danh gia 16n nhat trd nén pho bién hon, tir d6 tang do tin cay cua ho [38]. Book & cs.
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[40] chi ra rang nhitng danh gia triec tuyén tré thanh mdt ngudn anh huong chiém wu thé, thay

thé'tam quan trong cua yéu t6 gia. Dua trén nhitng két qua nay, nhom tac gia dé xuat gia thuyét:

Heé: Yéu t6 “Panh gid truc tuyén” c¢é anh huong dén quyét dinh dat phong truc tuyén cua

khach du lich trén Booking.com tai cac khach san 4 sao ¢ thanh phd Hué.

3  Phuong phap nghién cttu
3.1 Phuwong phap thu thap sé liéu

Dé€ phan tich cac yéu td anh huong dén quyét dinh ddt phong trwe tuyén ctia khéch du lich
trén Booking.com tai cac khach san 4 sao ¢ thanh ph6 Hué, nghién cttu st dung phuong phap
diéu tra truc tiép bang bang hoi giay ddi véi cac khach du lich noi dia da dat phong khach san 4
sao ¢ thanh phd Hué trén kénh Booking.com véi phuwong phdp chon mau thuan tién duoc st
dung. D€ c6 thé tiép can voi doi tegng khao sat va thue hién khao sat khach hang, tac gia da nho
s hd tro ctia cac nhan vién 18 tan khéch san trong viéc cung cap thong tin vé cac khach hang dat
phong tir kénh Booking.com va phat phiéu khao sat dén khach hang. Trong thoi gian khach lam
thti tuc thanh toan tra phong, nhom tac gia da tiép can khéach truc tiép, gri bang hoi bang gidy va
nho cac khach hang hoan thanh phiéu bang hoi. Thoi gian thuc hién khao sat kéo dai tir 01/7/2023
dén 30/11/2023. Nghién cttu nay c6 32 bién quan sat va 6 bién doc lap, d€ thda man cho thwc hién
phan tich nhan t& khdm phé (EFA) [41] va phan tich hdi quy [42], kich thudc mau t&i thiéu can
dat dwocla: N =32 x 5=160 va N =50 + 8 x 6 = 98. Tac gia da phat ra va thu vé 182 phiéu khao
sat, sau khi loai ra cac phiéu khong phu hop, 175 phiéu dwgc tong hop va tién hanh phan tich.

3.2 Phuwong phap xay dung thang do

D€ kiém chiing md hinh nghién ctru dé xuat, nhém tién hanh thuc hién khao sat bang bang
hoi. Cac biénh quan sat déu duoc do luong bang viéc 4p dung thang do Likert 5 mitc d6, tir miic
1 — R4t khong dong y dén muc 5 — R4t dong y. Thang do duoc ké'thira tir cac nghién ctru trude
day va duoc hiéu chinh cho phu hgp véi boi canh nghién cteu. Cac dap vién dién vao bang khao

sat thong qua cac thang do dwgc trinh bay ¢ Bang 1.

Bang 1. Bang thang do cdc nhén t6 va cac bién quan sat trong mo hinh

Cai 6}', e Ki hiéu Tén bién Nguon tham khao

SPDV 1 Khéch san c6 thwong hiéu, dwoc nhiéu nguoi

bict dé; El-Said [43]
iét dén.

SPDV2 Vi tri khéach san gan trung tdm, dé tiép can va
SPDV: tim kiém. Zhou & cs. [25]
ph?f?rlllvé SPDV3 Khéch san dep, sang trong, mai. Téac gia d€ xuat
dich vu SPDV4 Phong khach san dep, thodng, day du tién

nghi va dé tién ich. Zhou & cs. [25]

SPDV5 Nha hang dep, dich vu an uéng da dang, chat

N Zhou & cs. [25]
lwong tot.
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Céc yéu

& Ki hiéu Tén bién Nguén tham khao
SPDV6 Céc dich vu bd sung da dang, phong phg, Zhou & cs. [25]
dep (ho boi, spa, gym, bar, ...).
SPDV7  Wifi chat lugng t6t. Zhou & cs. [25]
SPDV8 Nhan vién phuc vu nhiét tinh, hiéu qua trong Zhou & cs. [25];
giai quyét cac van dé ctia khach. Chubchuwong [28]
GC-KM- Chubchuwong [28]; El-Said
L1 Gia phong khach san thép hon cac khach san [43]; Pinto & Castro [26];
cung loai. Syed & Suroso [44]; Zhou &
cs. [25]
GC-KM-  Khéch san cd nhiéu mitc gia phong khac Chubchuwong [28]; Syed &
LI2 nhau. Suroso [44]

GC-KM- CC-KM- Khach san c6 gia ca phtt hop véi chét luong. Anutaraway.km b cs. [43];
LI Gia ca L3 El-Said [43]
-khuyén ~ GC-KM-  Khach san ¢6 nhiéu chuong trinh khuyén mai ~ Chubchuwong [28]; Pinto
mai - loi LI4 hap dan. & Castro [26]
ich khac GC-KM-  Puoc nang hang phong mién phi khi con Chubchuwong [28]

LI5 phong.
GC-KM- Puoc check-in sém, check-out mudén mién Chubchuwong [28]
LI6 phi.
GCI:EM_ Phong bao gom &n sang. Chubchuwong [28]
GC-KM- x Chubch 28
LIS Dich vu dwa dén san bay, san ga mien phi. ubchuwong [28]
HA-TT1 Khéch san cung cap day du anh cac khu vuc Pinto & Castro [26]
va phong trong khach san.

HA-TT: phong & s
Hinh anh HA-TT2 B0 anh khach san rd nét, dep. Tac gia dé xuat
vathong  HA-TT3  Bg anh khach san chan that, dung véi thuc té. Pinto & Castro [26]
tin khach HA-TT4  Khaéch san cung cdp day du thong tin vé san Chubchuwong [28]
san cung ham va dich

. phdm va dich vu.
cap
HA-TT5  Khaéch san cung cip thong tin v€ san phdm va Tac gia dé xuat
dich vu chén that, ding véi thuc té.
CSTD- CSTD-HP1 Khach san c6 chinh sach thay déi va hay Chubchuwong [28]
HP: phong pht hop.

’C;u:;lh CSTD-HP2  phj thay d&i va huy phong hop ly. Chubchuwong [28]

sach thay o r i A
d6i va CSTD-HP3  Khach san c6 chinh sach thay d6i va hay Tac gia de xuat
hity phong linh hoat néu khach ¢6 treong hop
phong khén cép.
TT1 Khach san khong yéu cau dit coc trudc hay Chubchuwong [28]
thanh toan trwde. Syed & Suroso [44]
TT: TT2 Khach san cung cdp nhiéu hinh thttc thanh Chubchuwong [28]
Thanh toan.
toan TT3 Thoéng tin thong toan duwoc bao mat. Chubchuwong [28]
TT4 Khéng can dam bao thanh toan bang thé tin Chubchuwong [28]

dung khi dat phong.
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Cai 6}" e Ki hiéu Tén bién Nguén tham khao
BGTT DGTTI S0 lwong déanh gia tryc truyén khéch san 16n. Anutarawaykin & cs. [45]
Danh gi'a' DGTT2  piem danh gia trung binh khéch san cao. Tac gia dé xuat
truc DGTT3 Cé nhiéu danh gia tich cyec. El-Said [36]
tuyén .
y DGTT4 4 it danh gié tiéu cuc. El-Said [36]
QDPDPTT QbDPTT1 gm Ir(z?t thich dat phong khéch san qua Ema;r{) (‘;z Il\/Iolhzrgmed
: Quyét ooking.com. elaal [46]
dinh dat QDDPTT2  Tdi ti€p tuc vu tién dat phong khach san truc Emam & Mohammed
phong tuyén ¢ Booking.com khi cé nhu cau. Abdelaal [46]
truec QDDPTT3  Téi tu tin vao cac quyét dinh dit phong ctia Téc gia dé xuat
tuyén minh trén Booking.com.
khich o HPPTT4  Téi sé gioi thieu nguoi than, ban be dit Téc gia dé xuat
san

phong khach san truc tuyén ¢ Booking.com.

3.3 Phuwong phap phan tich s liéu

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

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

Tong s bang hoi thuc hién la 175 phiéu, trong do6 c6 37,1% khach ¢ khu viec mién Trung,
32% khach & mién Bic va 30,9% khach & mién Nam. V& gidi tinh, nit gidi chiém 56% va nam giodi
chiém 44%. Co cdu du khach theo nhém tudi phan bo khéng dong déu, chu yéu phan bo ¢ hai
nhom 19-30 tudi va 31-45 tudi, voi 90,2%. VE nghé nghiép, do d6 tudi cua du khach tir 1945 chiém
da s6 va dang luu tra ¢ cac khach san 4 sao ¢ thanh phd Hué nén nghé nghiép twong ting chu yéu
la can b/ nhan vién van phong vai 66,9% va kinh doanh véi 21,1%. VE trinh d6 hoc van, phan 1én
du khéch cé trinh @6 hoc van cao déng/ dai hoc (88%); ngoai ra, chiém mot ty 1¢ kha 16n la nhitng
nguoi ¢d trinh d6 sau dai hoc véi ty 1€ 9,1%. Vé thu nhéap, da sd khach ¢6 muirc thu nhap twong doi
cao ttr 11-20 triéu dong/ thang chiém tdi 54,9%, nhém cé mitc thu nhép cao trén 20 triéu dong/ thang
ciing chiém ty 1é twong doi voi 30,9%. Do nhom téac gia khao sat khach du lich ndi dia ¢ cac khach
san 4 sao ¢ thanh phd Hué, day la dong khéach san cao cap, nén nhiing khach hang luu tri & day hau
nhw thu nhap kha tot, ¢6 trinh d6 hoc van cao va ¢ d¢ tudi dang lam viéc.

4.2  Théi quen dit phong khach san truc tuyén caa khach du lich

Gitra hang loat trang dat phong khéach san truc tuyén, ngoai Booking.com thi Traveloka
la trang dwoc khach hang tin twong nhat khi chon kénh dat phong khach san (chiém 53,1%).
Agoda va Expedia chiém ty 1é cing kha cao, voi ty 1€ 1an luot 1a 46,9% va 37,1%; day la hai
trang dat phong khach san triec tuyén 16n va manh ¢ Viét Nam va ca thé gidi, hai trang nay
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xudt hién kha lau trén thi truong nén duoc nhiéu khach hang tin tuoéng dat phong khach san
cling 1a diéu dé hiéu (Hinh 2).

Phan 16n khéach du lich dung dién thoai di dong d€ dat phong khéch san triee tuyén (89,1%).
Ty 1¢é khach du lich dung mdy tinh bang hodc laptop/ desktop chiémty 1¢ rat thap (Hinh 3).

D&i voi khach dédt phong truc tuyén trén Booking.com, ty 1€ khach dat phong truc tuyén
lan thit 2 va lan 3 chiém ty 1é cao (45,2% va 24%). Diéu nay cho thay Booking.com da c6 nhiing
chinh sach hodc wu dai dac biét d€ gitr chan khach hang tot va tao dong lwc cho ho tiép tuc s
dung trang dat phong nay (Hinh 4).

60
50

40

30

20

10 5,1%
0 —

Agoda Expedia Traveloka Khac

Hinh 2. Trang d4t phong khéch san truc tuyén khach thuong dung ngoai Booking.com

Nguén: S6 liéu diéu tra cta tac gia, 2023

May tinh Laptop/Desktop
bang 2,3%

8,6%

m bién thoai W May tinh bang w Laptop/Desktop

Hinh 3. Phuong tién khéch dung d€ dat phong truc tuyén
Ngudn: S6'liéu diéu tra cta tic gia, 2023

Lan dau
Trén ba [an 22.8%

8%

Lan thit ba
24%
thit hai

45,2%

Hinh 4. S6'1an khach dat phong qua Booking.com
Nguon: S6 liéu diéu tra cta tac gia, 2023
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43  Phan tich cic yéu t6 dnh huwéng dén quyét dinh dat phong truc tuyén ctia khach du lich
trén Booking.com tai cac khach san 4 sao ¢ thanh phd Hué

Thang do va do tin cay ctia cdc bién quan sat dugc danh gia bang hé s6 Cronbach’s Alpha va
phuong phép phén tich nhan t6 kham pha. Yéu cau dé thang do duoc chap nhén la loai bo cac bién
c6 twong quan bién tdng nho hon 0,3 va hé sd Cronbach’s Alpha 16n hon 0,6 [47].

Sau khi tién hanh kiém dinh hé sd tin cdy cho 32 bién quan sat, két qua cho thdy, “SP-DV7:
Wifi chat luong t6t” va “GC-KM-LI8: Dich vu dwa dén san bay, san ga mién phi” c6 hé sd tuong
quan bién tong trong tng la 0,135 va 0,2 < 0,3 va Cronbach’s Alpha néu loai bién cta hai bién nay
16n hon hé s6 Cronbach’s Alpha tinh dwogc. Do d6, hai bién nay dugc loai ra va khong duoc dua
vao phan tich nhan t6. Vi vay, chi 30 bién trong thang do dwgc tiép tuc dwa vao phan tich. Két qua
phén tich nhéan t6 EFA sau hai lan cho thdy, ca hai di€u kién d€ thuc hién phan tich nhan t& déu thoa
man, dit liéu di€u tra phtt hop cho phén tich nhén t6.

— Hé s6 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) bang 0,856 > 0,5 v6i mtic y nghia Sig. = 0,000 cho thay di
liéu phi1 hop cho phan tich nhan t3 (su thich hop ctia mau) [48].

— Gia tri kiém dinh Bartlett’s Test v6i gia thiét Ho. “Cac bién khong twong quan véi nhau
trong tong thé” bang 1.694,494 véi mitc y nghia thong ké dudi 1% (Sig. = 0,000 < 0,05) da bac bo
gia thiét (Ho), dong nghia véi viéc cac bién cd twong quan voi nhau trong tong thé va viéc phan
tich nhan t6'1a thich hop.

Thuc hién ma trdn nhan t6 véi phuong phap xoay Varimax cho 30 bién quan séat cua 6
thang do cho thdy, cac hé so tai nhan t6 déu 16n hon 0,5; tuy nhién trong 30 bién quan sat c6 ba
bién quan sat cung luc tai 1én ca hai nhan t& voi hé s6 tai gan nhau, d6 la bién “HA-TT5: Khach
san cung cap thong tin vé san phadm va dich vu chan that, ding voi thuce t&”, “SP-DV3: Khach san
dep, sang trong, méi” va “GC-KM-LI5: Dugc nang hang phong mién phi khi con phong”. Ba bién
nay duoc coi la bién xau trong EFA nén bi loai bo [49]. 27 bién quan séat con lai duwoc nhdém thanh
6 nhém, va khong c6 su x4o tron cdc nhan t8, nghia la cau héi ctia nhan t8 nay khong bi 1an 16n
v6i cau hoi ctia nhan t6 kia. Sau khi phéan tich nhan t8, cdc nhan t6 doc 1ap nay duoc gitt nguyén,
khong bi tang thém hodc giam di . Gia tri tong phuong sai trich 1a 59,994% > 50%: dat yéu cau; do
dé, cé thé noi rf”ang 6 nhan t6 nay giai thich 59,994% bién thién cua di liéu. Gid tri hé s6

Eigenvalues cuia cac nhan t& déu cao (> 1), nhan t6 thi 6 c6 Eigenvalues thap nhat la 1,364 > 1.

D61 voi thang do “Quyét dinh ddt phong truee tuyén ctia khach du lich trén Booking.com tai
cac khéach san 4 sao ¢ thanh phd Hué” ¢6 4 bién quan séat, hé sd Cronbach’s Alpha 1a 0,810 > 0,6 va
bon bién quan sat déu c6 hé sd tuong quan bién tong 1on hon 0,3; do d6 ca bon bién duoc dwa vao
thue hién phén tich nhan t6. Sau khi phéan tich nhan t6 EFA, 4 bién quan sat duoc phan tich thanh
1 nhan t& va hé s6 tai nhan t& déu 16n hon 0,5 nén cac bién quan sat nay déu quan trong trong
nhan td va thang do nay c6 y nghia thiét thuc. Hé s6 KMO béng 0,793 thoa man diéu kién nén
phéan tich nhan t6 EFA phu hop véi dit liéu phan tich. Kiém dinh Bartlett's Test dat gia tri 218,181

véi muee y nghia Sig. 14 0,000 <0,05; vi thé cac bién quan sat c6 twong quan véi nhau xét trén pham
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vi tong thé. Phuong sai trich dat 63,749% thé hién rf“mg, boén nhén td rut ra giai thich dwoc

63,749% bién thién cta dit liéu, vi thé cac thang do rut ra chdp nhan dugc.

K&t qua phan tich hoi quy

Két qua phan tich hoi quy 6 Bang 2 cho thay gia tri kiém dinh F = 54,809 v4i muic y nghia
Sig. bang 0,000 < 0,05 chiing té rang mo hinh héi quy xay dung la phit hop véi bo dit liéu thu
thap dugc [50].

Gid tri R? hiéu chinh béng 0,65; nghia la 65% bién thién cta bién phu thudc “Quyét dinh
dat phong truc tuyén ctia khach du lich trén Booking.com tai cdc khach san 4 sao ¢ thanh phd
Hué” duoc giai thich bdi 6 nhan t6 doc lap. Diéu nay cho thdy mo hinh hoi quy tuyén tinh nay
pht hop véi tap dix liéu cua mau & mte 65%; tic 1a 6 bién ddc lap duoc dwa vao mo hinh giai
thich dugc 65% su thay doi ctia bién phu thudc, 35% con lai la anh hudng cta cac yéu td ngoai

md hinh va sai 8 ngau nhién [50].

Két qua kiém dinh hé s& hoi quy cho thay, tat ca 6 bién doc 1ap “SPDV: San pham va dich
vu”, “GC-KM-LI Gi4 ca - khuyén mai - l¢i ich khac”, “HA-TT: Hinh anh va thong tin khach san
cung cap”, “CSTD-HP: Chinh sach thay d6i va huy phong ctia khach san”, “TT: Chinh sach thanh
toan” va “DGTT: Dénh gia truc tuyén” déu c¢6 mic y nghia Sig. nho hon 0,05 ching to cac bién
nay co su tuong quan voéi bién phu thudc “Quyét dinh ddt phong truc tuyén ctaa khach du lich
trén Booking.com tai cac khach san 4 sao ¢ thanh phd Hué” véi d¢ tin cdy 95%, khong co bién
nao bi loai bo. Hé s6 VIF cta 6 bién doc 1ap déu nho hon 2 nén khong cé hién tuong da cong

tuyén xay ra [48].

Mb hinh hoi quy da bién dugc xay dung nhdm xac dinh mitc d6 anh hudng ctia cac yéu t&
da duoc xac dinh (bién doc lap) dén “Quyét dinh dat phong truc tuyén cua khach du lich trén
Booking.com tai cac khach san 4 sao ¢ thanh phd Hué” (bién phu thudc). Phwong trinh hoi quy
chuén héa du doan “Quyét dinh dat phong truc tuyén ctia khéach du lich trén Booking.com tai

cac khach san 4 sao 6 thanh phd Hué” nhu sau:

ODbDbPTIT=0,196 SPDV + 0,236 GC-KM-LI+ 0,156 HA-TT+ 0,184 CSTD-HP
+0,128 TT+0,311 DGTT

7

Két qua phan tich hoi quy cho thay 6 bién doc 1ap “San phdm va dich vu”, “Gid ca - khuyén
mai - lgi ich khac”, “Hinh anh va thong tin khach san cung cap”, “Chinh sach thay d6i va huy
phong cua khach san”, “Chinh sach thanh toan” va “Danh gid truc tuyén” c6 quan hé cung chiéu
v6i bién phu thudc. Cac gia thuyét nghién ctru déu dwoc chap nhan.

Két qua ¢ Bang 2 cho thay thit tw quan trong cling nhu tam anh hwong cua cac yéu t6 anh
huong dén “Quyét dinh dit phong truc tuyén cua khach du lich trén Booking.com tai cac khach
san 4 sao ¢ thanh phd Hué” nhu sau: tdc dong manh nhat la “Panh gid truc tuyén” (0,311), thit hai
la “Gid ca - khuyén mai - 1oi ich khac” (0,236), tht ba la “San pham va dich vu” (0,196), thit 4 1a
“Chinh sach thay d6i va hay phong cuia khéach san” (0,184), thtt ndm la “Hinh anh va thong tin
khach san cung cap” (0,156) va thap nhat la “Chinh sach thanh toan” (0,128).
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Bang 2. Két qua phén tich héi quy

Bién phu thuc: Quyét dinh dit phong truc tuyén cua khach du lich trén Booking.com
tai khéch san 4 sao ¢ thanh pho Hué

Hé s6 chua Hé so ) . .
e P Sig. Théng ké cong tuyén
chuan hoa chuan hoa

Bién doc 13 , , ,
1en docap D6 chdp nhan cia  Heé s6 phong dai

B .E B ’
Std. Error eta bién (Tolerance) phuwong sai (VIF)

Hang s6 -0,504 0,248 -2,030 0,044
SPDV 0,213 0,054 0,196 3,979 0,000 0,828 1,208
GC-KM-LI 0,247 0,053 0,236 4,637 0,000 0,775 1,291
HA-TT 0,153 0,052 0,156 2,924 0,004 0,706 1,416
CSTD-HP 0,177 0,051 0,184 3,473 0,001 0,715 1,398
TT 0,132 0,053 0,128 2,501 0,013 0,771 1,297
DGTT 0,317 0,053 0,311 5,935 0,000 0,732 1,367

R? 0,662

R2hiéu chinh 0,650

Giatri F 54,809 (Sig. = 0,000 < 0,05)

Ghi chii: S8 quan sét: 175

Nguon: S6'liéu diéu tra cua tac gia, 2023

5 Kétluin va ham y quan ly
5.1  Thao luin két luan

Qua diéu tra 175 khéch du lich noi dia da dat phong khéch san 4 sao ¢ thanh phd Hué
trén kénh Booking.com, sau yéu t6 c6 anh huong tich cuc dén quyét dinh dat phong truc tuyén
ctia khach du lich dwoc sap xép theo thit tu anh huwong giam dan gdm: “Dénh gia truc tuyén”,
“Gid ca - khuyén mai - lgi ich khac”, “San phdm va dich vu”, “Chinh sach thay doi va hay phong”,
“Hinh anh va thong tin khach san cung cap trén Booking.com” va “Thanh toan”. Khi cac yéu t&
nay tang thi thai d¢ d6i voi quyét dinh dat phong khéch san 4 sao trén Booking.com cling tré nén
tich cuc hon. Cac yéu t6 nay giai thich duoc 65% quyét dinh dat phong truc tuyén ctia du khéch,
con lai 35% la anh hudng ctia cac yéu t& ngoai md hinh va sai s8 ngau nhién. Mdi quan hé nay
twong dong véi két qua cua cac nghién cttu Zhou & cs. [25], Pinto & Castro [26], Jedin & cs. [27]
va Chubchuwong [28].

“Panh gid truc tuyén” ¢ anh huong tich cuc va manh mé nhat dén quyét dinh dét phong
truc tuyén ctia khach du lich trén Booking.com tai cac khach san 4 sao ¢ thanh phd Hué' véi hé s&
hoéi quy chuan hoéa la 0,311. Diéu nay c6 nghia la khi khach hang thdy danh gia truc tuyén cta
khach san nao tot thi ho sé quyét dinh ddt phong & khach san d6. Nghién cttu ctia Book & cs. [40]
ciing chi ra rdng, danh gid truc tuyén da tré thanh mot ngudn anh hudng chiém wu thé trong thoi

doi ngay nay. Do d6, can ¢ cac giai phap dé€ tang cuwong yéu to nay trong khi dua ra cac chién
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lwgc kinh doanh khach san truc tuyén & Booking.com, trong d6, chu trong nhiéu hon vao viéc
tang s6 luong danh gia truc tuyén, nang diém danh gia trung binh ctia khach san 1én va han ché’

to1 da s lwgng danh gid tiéu cuc.

Bén canh d6, nghién ctru cling cho thdy “Gid ca - khuyén mai - loi ich khac”co tac dong
tich cuc va anh hudng manh dén quyét dinh dédt phong truc tuyén ctaa khach du lich véi hé s&
héi quy chuan héa 1a 0,236. Ttkc la mic 40 sdn sang dit phong trén Booking.com sé ting 1én néu
khach du lich cam nhéan dwgc cac gia tri tién té va loi ich tir khach san mang lai. Két qua nay
tuong tw véi nghién cttu Zhou & cs. [25], Pinto & Castro [26], Jedin & cs. [27] va Chubchuwong
[28]. Khi chd & dugc dinh gia hop ly thong qua cac chién luoc khuyén mai hiéu qua, két hop véi
cac loi ich tir khach san cung cap thi quyét dinh dat phong cua khach sé tang cao. Gia va khuyén

mai ma khach san dua ra nén phi hop véi gia tri ciia phong va tién ich khach san.

Ngoai ra, khi du khéach tim kiém khach san, cac yéu t6 lién quan dén san pham/ dich vu
cua khach san nhu thwong hiéu, vi tri, nhan vién va tién nghi - trang thiét bi trong phong va
khach san ciing 1a yéu t6 quan trong dé€ chon lwa. Két qua nay twong dong voi nghién ctru cua
Zhou & cs. [25] va Jedin & cs. [27]. Viéc nhin thdy san pham/ dich vu khach san qua trang
Booking.com sé& phat trién niém tin va thu hut sy cha y ctia khach hang tiém nang trudc khi dat
phong. San pham/ dich vu khach san la yéu t6 quan trong trong viéc ddt phong khach san truc
tuyén vi n6 phan anh y dinh chinh dya trén nhu cdu phu hop ctia du khach.

“Chinh sach thanh toan va huy phong” cling quan trong khong kém trong quyét dinh lua
chon khach san truc tuyén ctia khach hang. Néu khach san c6 thé cung cap chinh sach nay mot
cach linh dong va phi thay d6i/ huty phtt hop thi khach san sé€ c6 dwgc nhi€u ddt phong truc tuyén
hon. Két qua nay cling twong dong voi két qua cia Chubchuwong [28].

Mic du yéu t6 “Hinh anh va thong tin khach san cung cap trén Booking.com” khong cd
tac déong 16n nhu cac yéu t6 khac dén quyét dinh dat phong khach san truc tuyén trén
Booking.com, nhung day ciing la mét yéu td quan trong, khong thé thiéu khi khach hang dwa ra
quyét dinh lya chon. Cac san pham va dich vu khéch san duoc mua truee tuyén khong thé cam
nhan hodc cham vao, do d6 khach hang chi ¢6 thé dya vao nhitng hinh anh va thong tin ¢ san
trén trang Booking.com. Néu hinh anh va thong tin nay ro rang, chi tiét va gan gtii véi mong doi
cua khach hang, ho ¢ kha nang sé cé y dinh dat phong khéach san d6. Két qua nay twong tu voi
két qua cua nghién cttu Pinto & Castro [26] va Chubchuwong [28].

Cubi cung, d6i voi quyét dinh cua du khach dédt phong & Booking.com, két qua cho thdy
réng diéu kién thanh todn an toan, bao mét véi da dang hinh thitc va viéc khong can dam bao
thanh toan cling la yéu t6 quan trong. Két qua nay cing twong dong véi két qua cua
Chubchuwong [28]. Néu khach san ¢6 chinh sach thanh toan linh hoat va dam bao an toan thong
tin tai chinh ctia khach hang thi sé lam tang su tin twong va kha nang chon lya d6i voi khach san.
Ngoai ra, han ché vé phuong thitc thanh toan c6 thé lam du khach mat hting thu va ho ¢6 thé

chon céc tuy chon khac ma ho cam thay dé dang va nhanh chéng hon.
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Nghién cttu nay da cung c6 va kiém chiing moi quan hé gitra cac yéu t6 hién htru ctia khach
san va quyét dinh dat phong truc tuyén ctia khach du lich trén Booking.com tai cac khéch san 4

sao 0 thanh phd Hué va chi ra cac mirc d6 tdc ddong khac nhau cua céc yéu t6 trong nghién ctu.

52  Dobng gop ctia nghién cttu

Nghién cttu da c6 nhitng déng gop nén tang ly thuyét vé dat phong truee tuyén, dai ly du lich
truc tuyén va quyét dinh dét phong truc tuyén. Két qua nghién ctru gip kiém chiing nhitng két qua
nghién ctru di trude vé quyét dinh dat phong truc tuyén duge ddt trong boi canh kinh doanh tryc
tuyén dang phat trién manh mé va chiém uu thé, cu thé la & Hué. Khéach san nao biét cach phat huy
nhiing yéu t& ma tac gia dé cap trong két qua nghién ctru thi khach san d6 sé gianh thang loi trong
cudc chién kinh doanh truc tuyén trén cac dai ly du lich truc tuyén, déc biét la Booking.com.

b6 véi ly thuyét quyét dinh dat phong truc tuyén trén Booking.com, nghién ctru da xay dung
mo hinh véi day du cac yéu t6 hon tir s ké'thira va phat trién trén nhitng md hinh di trudc. D6i véi
cac gia thuyét vé tac ddng cua cac yéu td d6i véi quyét dinh dit phong triee tuyén trén Booking.com
tai cac khach san 4 sao & Hué, nghién ctru da chiing minh ngoai yéu t6 danh gia truc tuyén ¢ tac
dong manh nhat thi cac yéu td' san pham va dich vy, gia ca - khuyén mai - 1oi ich khac, hinh anh
va thong tin khach san cung cdp trén Booking.com, chinh sach thay ddi va huy phong va thanh
todn cling c6 anh huong tich cuec dén quyét dinh dét phong. Vi thé, cac khach san can quan tam
dén ca sdu yéu td nay dé€ co thé cai thién hoat dong kinh doanh truc tuyén, tang lwgng ban phong

truc tuyén trén Booking.com 1én.

V@ thuc tién, két qua da dé xuat mot sd giai phép cho cac khach san 4 sao 6 thanh phd Hué
tang luong ban phong truc tuyén trén Booking.com ¢ thoi diém hién tai. Tt két qua nay, cac nha
quan ly khéch san c6 thé xay dung ké'hoach kinh doanh truc tuyén rd rang nham thiic day doanh

sO ban phong lén.
5.3 Hamy quan ly va dé xuat giai phap

Tt két qua trén, tac gia d€ xuat mot s6 nhdm giai phap d€ giap cac khach san 4 sao ¢ thanh

pho Hué tang luong dat phong truc tuyén trén trang Booking.com.

+ Nhém gidi phdp cho dinh gid truc tuyén: D€ tang sd luong danh gia truc tuyén trén
Booking.com, ddc biét la cac danh gia tich cuc va c6 diém cao, cac khach san can dung nhiéu
phwong phap dé khuyén khich khach hang viét danh gia t6t nhu cung cap chat lwong san pham/
dich vu t&t dén khach hang, ting wu dai cho khach hang viét danh gia, 18 tan goi y nho khach
hang c6 thai do hai long vé dich vu khach san viét danh gia ltc lam thu tuc thanh toan tra phong,
gti email nho khach hang viét danh gia sau khi khach roi khach san va diéu quan trong la luén
dong vién nhan vién 1& tan dé& ho nhiét tinh trong viéc khuyén khich khach hang viét danh gia.
Ngoai ra, d€ khach hang chu dong viét danh gia tot, khach san c6 thé thuc hién cac hoat dong
cung cap dich vu vuot qua ca sw mong doi cua khach hang nhu: t6 chic sinh nhat, dém tan hon,
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tudn trang mat mién phi va bat ngo cho khach; cham séc tan tinh va chu déo khi khach gép van

dé vé stec khoe, that lac hanh 1y ¢ san bay, mat do, ...

+ Nhém gidi phdp cho gid cd - khuyén mdi - lpi ich khdc: Pa s6 cac khach san 4 sao ¢ Hué chua
mua phan mém quan ly cac trang kinh doanh truc tuyén, va hién nay nhiéu khach san chua cé
nhan vién chuyén phu trach kinh doanh tryc tuyén nén viéc cap nhat kip thoi cc thong tin gia,
khuyén mai va loi ich khdc tot nhat dén voi khach hang van con cham tré. Do vay, cac khach san
néu chuwa da diéu kién mua phan mém quan ly, can tuyén nhan vién chuyén trach cho hoat dong
kinh doanh triec tuyén d€ c6 thé cap nhat ddy du, dang va kip thoi vé gia, khuyén mai va loi ich
cho khach hang trén Booking.com. Ngoai ra, d€ canh tranh, cac khach san nén dé xuat cac chvong
trinh khuyén mai hap dan nhu giam gia cho dit phong sém, dit phong vao phut chét, luu tra
dai han, dua ra nhitng wu dai va loi ich thém cho khach hang la thanh vién ctia Booking.com nhu
dua dén san bay mién phi hay cho nhan phong sém hodc tra phong mudn hon gio quy dinh.
Ngoai ra, c6 thé ting sy hai long viot mitc mong doi ctia khach hang bang cach trang tri va ting

qua mién phi cho khach cé sinh nhat, di tuan trang mat hay ki niém ngay cudi, ...

+ Nhom gidi phdp cho sin phim va dich vu: D€ thu hut khach hang dit phong khach san truee
tuyén, viéc can lam d4u tién cta cac khach san 4 sao 6 Hué'la cung cdp san phdm/ dich vu chat
luong va cai thién chat lwgng nhan vién dé€ c6 thé tao ra cac trai nghiém dang nhé cho khach
hang. Céc giai phap cu thé€ la: cac khéch san, dac biét la cac khéch san 4 sao da hoat déng trén 5
nam can tan trang lai co sd vat chat. Sau dich Covid, nhiéu khach san da ngung hoat dong mot
s0 dich vu bo sung can tai hoat dong tro lai. Viéc nhan vién c6 kinh nghiém nghi hang loat do
dich Covid da lam cho chat lwgng nhan sy ¢ cac khach san hién nay con rat yéu ca vé chat luong
va s0 luwgng; do d6, cac khach san can tuyén lai d6i ngti nhan su cho day du, chinh dén lai d6i

ngt b??mg cach thuong xuyén kiém tra, kiém soat viéc thuc hién san phdm/ dich vu.

+ Nhom gidi phdp cho chinh sdch thay d6i va hity phong: Khach san can ¢6 chinh sach thay d6i
va huy phong linh hoat cho khach nhw cho phép khach hang c6 thé thay d6i hodc huy phong ma
khong mat phi trong khoang thoi gian nhat dinh nhw trude ngay nhan phong 3 ngay hodc 7 ngay
va duwa ra mot mtec phi phtt hop trong treong hop khach mudn hay hay thay d6i can ngay. Ngoai
ra, khach san can thong tin chi tiét va rd rang vé cac chinh sach thay d6i va huy trén Booking.com
va ho tro khach hang nhiét tinh khi khach can thay ddi va hiy phong.

+ Nhém gidi phdp cho hinh dnh va thong tin khich san cung cdp: Cung cdp du so lugng anh ma
Booking.com yéu cau (t5i thiéu 1a 24 anh, mdi loai phong cé it nhat 4 birc anh va 1 anh cho phong
tam/ phong vé sinh), can thué nhitng tho anh chuyén nghiép d€ cé nhitng hinh anh chat luong

cao va cap nhat thong tin vé khach san mot cach chi tiét va chinh xac trén Booking.com.

+ Nhom gidi phdp cho thanh todn: Khach san nén chap nhéan nhiéu phuwong thitc thanh toan
tte tién mdt dén cdc hinh thiec thanh toan tryc tuyén (quét ma QR, chuyén khoan, vi dién tit) va
thé thanh toan (thé tin dung, thé ghi no). Ngoai ra, can quan tam dén van dé bao mat thong tin
thanh toan cho khach hang, khach san can bao quan can than thong tin thé thanh toan caa khach,
chi c6 nhan vién c6 nhiém vu méi dwoc biét cac thong tin nay. Va trong mot s6 thoi diém mudn
tang nhanh luwong ban phong truc tuyén, khach san c6 thé st dung chinh sach khong can dam
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bao dit phong bang thé tin dung hay thé ghi ng hodc khong can thanh toén triede khi dat phong

trén Booking.com.
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