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Tom tat

Muc tiéu ciia nghién ciru nay la xdc dinh tam quan trong ciia cdc yéu to anh hieong dén dir dinh
mua vé mady bay truc tuyén (vé dién tir). Nghién ciru so sanh sw khdc biét vé dw dinh mua giita cdc
nhém khéch hang khac nhau vé tuéi, thu nhdp, trinh dg hoc van va kinh nghiém mua hang triee tuyén.
Véi mau nghién civu la 295 hanh khdach trén cdc chuyén bay, mé hinh hoi quy va kiém dinh ANOVA
dwge dimg dé xir Iy va gidi thich dit liéu. Nghién ciru phdt hién ra bon yéu t6 la: (1) Cam nhdn vé
tinh hitu ich; (2) Tinh dé sir dung; (3) Kiém sodt hanh vi; va (4) An toan giao dich ¢é anh hwéng dén
dur dinh mua vé truec tuyén. Két qua goi y cdc gidi phdp quan tri nham phat trién hé thong dat vé tric
tuyén néi riéng va thwong mai dién tir néi chung.

Tir khoa: Vé dién tir, vé may bay truc tuyén, du dinh mua, Internet

Abstract

The aim of research is to identify the importance of factors that influence customer intention of
purchasing electronic air ticket (e-ticket). The research compares the difference in purchasing
intentions based on e-ticketing between demographic groups of age, income, educational level, and
online shopping experience. With the sample size of 295 travelers, the regression models and ANOVA
test are used to process and explain data. The research detects four components, namely, perceived
system usefulness, perceived ease of use, perceived behavior control, and security of transaction that
influence the consumer intention to buy e-ticket. The results implicate managerial solutions to
develop electronic ticketing system in particular and e-commerce in general.
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1. Giéi thiéu

Heé thdng dat vé may bay dién tir vin con khd méi & VN. Day c6 thé duge xem 1a mot vi du
dién hinh cua thwvong mai dién tir & VN trong qua trinh hoi nhap thuong mai qubc té. Myc tiéu
cua hé théng vé dién tir 1a mang dén cho khach hang sy tién loi khi dit chd va mua vé may bay
qua Internet. Thong qua dich vu ndy, vé ¢ thé duoc dit trén website tir bat cir noi dau vao bat
ky thoi gian nao. Khach hang c6 thé sir dung méy tinh ca nhan, dién thoai hay thiét bi dién tir
khac dé dat vé dién tir. Cac chuyén bay duoc dat trude thong qua website ciia hiang hang khong
va hanh khach dugc cung cép tAt ca cac thong tin lién quan dén dich vu dat vé, mua va thanh
toan. Nhu vay, ap dung mo hinh dat vé truc tuyén mang lai sy tién 191, dé dang cho khach hang
va gitip ngudi ban tiét kiém chi phi, ting sy hai 1ong ciia khach hang (Lee, 2010).

Tir nam 2007, hing Hang khong Qudc gia VN (Vietnam Airline)- hiang hang khong 16n nhat
& VN bit dau sir dung hé thong dat vé truc tuyén. Gan day, nhiéu hing hang khong khac ciing
tham gia thi truong nhu: Tiger Airways, Air Asia, Jetstar Pacific, Air Mekong... da lam cho hé
théng nay tré nén thinh hanh hon. Loai dich vu nay dap tmg nhanh chéng nhu cau khach hang,
khing dinh rang viéc ing dung mé hinh 14 kha thi, hidu qua va c6 xu hudng ting truong & VN.

Tuy nhién, kinh doanh tryc tuyén khac véi kinh doanh truyén théng. Hiu hét ngudi tiéu ding
VN van mua vé may bay theo cach truyén théng hon 14 theo cach truc tuyén vi ho cam nhén rii
ro trong giao dich truc tuyén. Dé thu hit khach hang dén kénh tryc tuyén, cac hing may bay can
hiéu ro thai do cia hanh khach d6i véi viée dat vé may bay truc tuyén, tr d6 c6 thé xay dung
chuong trinh ban vé truc tuyén hiéu qua tai VN. Muc dich cua bai bdo nay 14 tra 101 hai cau hoi
sau: “Yéu td nao anh hudng dén dy dinh mua vé truc tuyén?” va “Khach hang c6 dic diém khac
nhau c6 du dinh khic nhau vé viéc mua vé may bay truc tuyén khong?”

2. Dy dinh mua vé may bay trwc tuyén ciia hanh khach
2.1. Co 56 li thuyét

bat vé dién tir 1a mdt hinh thire cua thuong mai dién tir noi ma khach hang dat mot chd ngéi
trén chuyén bay thong qua hé théng co sé dit liéu ciia hing may bay va thanh toan qua Internet
(Hoosain & cong sy, 2000). Hé thong ban vé truc tuyén gitip cac hanh khach dat vé may bay va
nhan dugc ban bién lai xac nhan thuc thé ding ky, sé chd ngdi va sé vé, thay cho loai vé gidy
thong thuong. Pat vé dién tir 1a mot sang kién cong nghé. Do d6, hanh khach cé chép nhan hé
thong dit vé dién tir hay khong phu thudc vao mirc d ho danh gia cong nghé nay.

Du dinh mua truc tuyén: Du dinh 1a chi thi do nguoi tiéu dung ty dat ra cho minh dé hanh
dong theo mot cach nao do. Cu thé, du dinh mua thé hién kha nang khéch hang thyc su mudn
mua (Chen & cdng sy, 2002). Dy dinh thuong dugc dung nhu mot yéu td quyét dinh quan trong
cua hanh vi mua tryc tuyén; d6 1a du dinh cua khach hang s€ trao ddi thong tin trén mang, chia
sé nhitng thong tin bao mat va thyc hién giao dich truc tuyén (Pavlou, 2003). Dy dinh dugc dinh
nghia la suc manh cia ké hoach ¢6 y thic dé tao thanh hanh vi ¢ chu dich (Keil & cong su,
1995). “Dy dinh sir dung” khac v6i “hanh vi thuc su” duoc chon lam bién phu thudc vi hai ¥
nghia ly thuyét va thuc tién. V& mit ly thuyét, chép nhén viéc dat vé dién tr 1a mot trang thai
tam ly cua ca nhan dé cap dén dy dinh ty nguyén st dung mot hé théng dac biét (Gattiker, 1990).
Str dung du dinh hanh vi nhu 1a bién phu thude dé nghién curu sy chép nhén caa c4 nhan ddi véi
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mot cong nghé méi, vi thé né co gia tri vé mit 1y thuyét. Hon nira, nghién ciru nay duoc thuc
hién trong giai doan dau phat trién hé thong dat vé dién tir & VN, khi h¢ thong nay chua dugc
ph bién rong rii. Do d6, né ¢ y nghia thuc té khi dung tir “dy dinh” nhu 1a dai dién cho viéc
“tiéu dung thyuc su”. Cac nghién ctru trudc da dé cap dén su cam nhan cua khach hang vé tinh
hitu ich (Davis, 1989; Jaruwachirathanakul & Fink, 2005), tinh dé s dung (Davis, 1989;
Zeithaml & cong su, 2002), kiém soat hanh vi (Ajzen, 1991; Pavlou, 2003), an toan trong giao
dich (Udo, 2001; Chueng & Lee, 2005) va chuin muc chu quan (Hartwick & Barki, 1994) nhu
1a tién dé chap nhan mot cong nghé méi va co du dinh sir dung cong nghé dé trong méi truong
Internet.

2.2. Phat trién gid thuyét nghién ciru

- Cam nhén sw hitu ich: Thé hién mic d6 ma con nguoi tin tudng vé mot hé théng cu thé ¢
thé nang cao hiéu qua cong viéc cua ho (Davis, 1989). Chen & cong su (2002) d& nghi rang su
hiru ich 1a mot yéu td quan trong trong viée xac dinh mirc do thich nghi cong nghé. Cac nha
nghién ctru trude dd phat hién ring cam nhan tinh hiru ich anh huéng dén thai d6 ciia khach hang
dbi v&i mua sdm truc tuyén (Jaruwachirathanakul & Fink, 2005). Nhu vay, cam nhén sy hitu ich
ctia dich vu dit vé truc tuyén cang 16n thi vé dién tir cang dugc chap nhan. Gia thuyét sau day
duogc dé nghi la:

Gid thuyét HI: C6 mbi quan h¢ tich cyc gitra cdm nhén tinh hitu ich va du dinh mua vé may
bay truc tuyén cua hanh khach.

- Cam nhdn tinh dé sir dung: Mttc d0 tin teong ciia nguoi st dung khi str dung hé théng dac
biét ma khong can nhiéu c¢b ging (Davis, 1989). Zeithaml & cong su (2002) phét biéu rang mirc
do ma mot sang kién d& hiéu hay dé sur dung co thé duoc goi 1a cam nhan tinh dé sur dung. Tinh
dé st dung hé thong thuong mai dién tir ciia mot cong ty phan anh cong ty d6 co phuong cach
t6t trong thu hut va giit chan khach hang. Trong nghién ctru ndy, cam nhan tinh dé str dung thé
hién muc d6 khach hang tin rang hé théng dit vé dién tir trén Internet rat dé sir dung. C6 thé suy
luan rang tinh dé sir dung giai thich phan 16n du dinh st dung cong nghé thong tin (Gefen &
cong su, 2003). Vi thé, gia thuyét duoc dé nghi la:

Gid thuyét H2: C6 mdi quan hé tich cyc gilta cdm nhan tinh dé sir dung va dy dinh mua vé
maéy bay truc tuyén ciia hanh khach.

- Kiém sodt hanh vi thé hién nhan thirc cia con ngudi vé viéc dé dang hay kho khin trong
biéu hién hanh vi (Azjen, 1991; Athiyaman, 2002). Diéu nay rat quan trong trong giai thich hanh
vi con ngudi vi mot ca nhan khi co dy dinh hoan thanh mot hanh déng nao d6 c¢6 thé khong thuc
hién dugc vi hoan canh ctia ho ngan chan ho hoan thanh diéu do (Pavlou, 2003). Viéc str dung
may tinh, truy cp Internet, sd hitu thé tin dung va su san sang hd tro truc tuyén 1a tAt ca nhitng
yéu t& quan trong thudc hanh vi kiém soét trong qua trinh mua sim trén mang. Azjen (1991)
nhan xét rang viéc kiém soat hanh vi thé hién qua kha nang thyc hién viéc gi d6 mot cach thuan
loi, 12 yéu t6 anh huéng dén du dinh thyc hién viéc d6 lau dai. Vi thé, gia thuyét dugc dé nghi
la:

Gid thuyét H3: Co mdi quan hé tich cyuc gilta cam nhan sy kiém soat hanh vi va du dinh mua
vé may bay truc tuyén ciia hanh khach.
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- An toan trong giao dich 13 mdt tidu chuan danh gia quan trong trong giao dich tryc tuyén
nham xay dyng niém tin cho mdi quan hé lau dai (Chueng & Lee, 2005). An toan 13 viéc bao vé
ngudi dung tir rii ro bi lra di hay bi danh cap thong tin tai chinh tir viéc sir dung thé tin dung
hay thong tin ca nhan khac - chi website khong chia sé thong tin ca nhan ctia khach hang voi
website khac, bao vé su riéng tu cuia khach hang theo si dong thuan cta khach hang. Khi nguoi
sir dung Internet lo ling nhiéu dén sy an toan trong giao dich truc tuyén thi ho s& khong mua
hang qua mang (Udo, 2001). Trong nghién ctru ndy, sy an toan thé hién mirc d6 hanh khach tin
tudng sy an toan cua h¢ théng dat vé truc tuyén vado @6 ho quyét dinh mua vé trén Internet. Gia
thuyét duoc dé nghi la:

Gid thuyét H4: C6 mbi quan hé tich cyc giita cam nhan sy an toan trong giao dich va du dinh
mua vé mdy bay truc tuyén ciia hanh khach.

- Chudn muec chii quan 1a nhan thie cia con nguoi vé ap luc xa hoi dé thé hién hay khong thé
hién hanh vi duéi sy kiém soat. Hartwick & Barki (1994) dé nghi ré“mg chuén muc chu quan
chiém vi tri dang ké trong budc khoi dau thyc hién mot hé thong thong tin. Yéu té nay thé hién
anh hudng clia cac c4 nhan khac dén thai d6 mot ngudi. Ho c6 thé 14 nhitng ngudi rit quan trong
¢6 anh hudng dén xa hoi. Loi tng ho hay khong ung hd cua ho vé mét hanh vi ndo d6 c6 thé anh
hudng dén nguoi khac trong viée tao ra dong luc lam theo hay bét chude theo hanh dong cua ho.
Céc nghién ctru trudce cho rang chuan muyec chi quan tré nén quan trong trong giai doan dau cua
su chép nhéan cong nghé khi ngudi du dinh st dung cong nghé maéi cd it kinh nghiém va su hiéu
biét vé& cong nghé d6 (Gefen & cong sy, 2003). Tai VN, thuong mai dién tir dang trong giai dau
phat trién, vi thé ban bé, gia dinh, ddng nghiép c6 kinh nghiém trong mua sim qua mang c6 thé
tac dong dén ho trong viéc mua vé may bay dién tir. Do d6, gia thuyét dwoc d& nghi la:

Gid thuyét H5: C6 mbi quan hé¢ tich cuc giita chuén myc chu quan va du dinh mua vé may
bay truc tuyén cua hanh khach.

3. Phuong phap nghién ciru

Nghién ctru ndy dugc thuc hién theo 2 budc: nghién ctru so b va nghién cuu chinh thirc.
Nghién ctru so bo duge thé hién bang phong van sdu. Mudi hanh khach di may bay duge moi dé
tham gia phong van truc tiép. Phan nira trong nhém ngudi nay da timg mua vé dién tir. Tat ca ho
déu sir dung Internet hang ngay va déu c6 dy dinh mua vé dién tir trong twong lai. Cach phong
van siu ndy nham tim ra cac yéu t6 anh huong dén dy dinh mua ctia khach hang. N6 gitip diéu
chinh cac bién quan sat va thang do twong thich véi méi truong cu thé cua dich vu dat vé dién
tr. Phong van vién str dung bang cau hoi ban cau trac dua ra cac cdu hoi mo dé phong van va
cac cau hoi nay co thé thay d6i phu hop véi timg d6i twong tra 10i. Cu thé, 25 phat biéu vé 6 khai
niém nghién ctru dugc dua ra cho dap vién nhén xét. Két qua cua nghién ctru so bg cho théy hiu
hét cac khai niém nghién ctru déu co phat biéu 15 rang, day di va d& hiéu. Hai phat biéu mo hd
cua tinh hitu ich bi loai bo, va mot bién quan st cua tinh dé str dung duoc dua vao cho phu hop
v6i tinh hinh dit vé may bay truc tuyén & VN. Két qua nghién ctru nay dinh hudng cho viéc xay
dung bang céu hoi dinh lugng tiép theo.

Bang cau hoi dinh luong gdm c6 24 bién quan sat duoc do bang thang Likert. C6 6 khai niém
nghién ciru: tinh hiru ich (3 bién), tinh d& str dung (5 bién), kiém soat hanh vi (5 bién), giao dich

Tap chi Pht trién kinh té 272 (06/2013) 32-44



36 | Hoang Thj Phuong Thao

an toan (4 bién), chuan myc chu quan (4 bién) va du dinh mua (3 bién). Thang do ludng hoan
chinh dugc thé hién trong Bang 1.

Béang 1. Thang do cac khai niém nghién ciru

M3 bién Cic bién quan sat
Tinh hiru ich
PU1 Str dung hé théng dat vé dién tir gitp t6i giam rii ro bi mat hay bo sot vé.
PU2 Thu tuc dat vé dién tir gitip t6i mua vé may bay thuan lgi.
PU 3 Hé théng dat vé dién tir gitp toi tiét kiém thoi gian.

Tinh d& sir dung

PE 1 D& dang dung thanh toan bang thé tin dung trén website vé dién tir.

PE2 Website ban vé dién tir c6 toc do tai xuéng nhanh.

PE 3 Website ban vé dién tir ludn hoat dong 24*7*365.

PE 4 Théng tin vé gia, s6 luong loai vé dién tir 16 rang va chi tiét.

PES Théng tin vé mi sd, thoi gian, noi chdn ciia chuyén bay rd rang va chi tiét.

Kiém soat hanh vi

PB1 Thu nhap hang thang ctia toi du dé mua vé dién ti.

PB2 Téi st dung méy tinh c4 nhan & nha hay co quan dé tim kiém théng tin trén Internet vé vé
dién tu.

PB3 T6i c6 thé tin dung dé mua vé dién tir qua Internet.

PB4 Toi c6 di ki nang vé may tinh va Internet dé c6 thé mua vé trén mang.

PB5 Téi c6 kién thirc va kinh nghiém v& mua sim trén mang.

An toan giao dich

SP1 Phuong thitc thanh toan cho vé dién ti thi an toan cao.
SpP2 T4t ca thong tin c4 nhan ciia ngudi sir dung duoc giit bi mat trén website.
SP3 Website cung cap s6 dién thoai va dia chi email ctia hang hang khong cho hanh khéch lién

lac khi can thiét.

SP4 Website ¢6 ché d6 bdi hoan cho khach hang khi xay ra sai sot trong thanh toan.

Chuan muc chi quan

SN1 Ban bé va ddng nghiép t6i cung cip thong tin lién quan va khuyén khich t6i mua vé dién
tur.

SN2 Gia dinh t6i cung cip thong tin lién quan va khuyén khich t6i mua vé dién tir.

SN3 Théng tin tir kénh truyén théng (TV, bao) hd tro t6i mua vé dién tir.

SN4 Thong tin tir kénh hién dai (SMS, mang x4 hi, tap chi dién tir) hd tro toi mua vé dién tir.
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Du dinh mua

PI1 Toi du dinh mua vé dién tir trong thoi gian téi.

P12 Tbi quyét dinh mua vé dién tir trong twong lai.

PI3 Mic du t6i c6 thé mua vé gidy tai cac dai Iy vé may bay, t6i van chon cach mua vé dién tur
trén mang.

Nguon: Tinh toan cua tac gia

Mau nghién ciru k& hoach gdm 340 hanh khach Viét thuong xuyén di lai bang phwong tién
hang khong. Pap vién dugc chon béng phuong phéap thuan ti€n véi cau hoi gan loc vé du dinh
mua vé dién tir. Bang cau hoi ty tra 161 dugc phéan phdi dén dép vién trong thoi gian ho dang chd
doi 1am thu tuc giri hanh 1y. Ti 18 hoi dap 1a 89% va c6 8 ban tra 16i khong hop 18 bi loai bo. Cudi
cung, c6 295 ban tra 101 hgp 1€ dwoc dung cho phan tich xa hon. Dit liéu dugc ma hoa va xu ly
v6i cac phép phén tich nhan t6, hdi quy da bién va ANOVA.

Béng 2 md ta dic diém mau nghién ciru, trong d6 c6 50% nam va 49 % nit. Tudi cta ho trong
khoang tir 25-34 (44%) va tir 35-49 (28%). Nhom tudi tré nay rat nhay cam voi moi truong cong
nghé thong tin. Hon 40% dép vién c6 thu nhap trung binh 1a 10 dén 14,9 tridu déng. Ho ¢c6 xu
hudéng mua vé may bay dién tur vi hg c6 may vi tinh c4 nhan va thé tin dung. Cac déap vién co
trinh d6 hoc hoc van cao, nhém cao déng/dai hoc chiém 66%. Nhan vién vin phong chiém phan
nira mau (56%), ké dén 1a nhom giam ddc, truong/phéd phong (23%). Pap vién lam viéc trong
mdi truong ning dong, tiép can voi cai méi nhanh chong qua tim kiém thong tin trén Internet.
Hon mot phan ba miu sir dung Internet tir 10-20 gid/tuan, va mot phan tu truy cap 5-10 gid/tudn.

Bing 2. Pic diém miu nghién ctru

) n =295
Dic diem — .
Tan so Phan tram (%)
Nam 150 50,8
Gidi tinh
Nir 145 49,2
it hon 25 54 18,3
25-34 130 44,1
Tuoi 35-49 84 28.4
>50 27 9,2
Duéi trung hoc 6 1,7
Trung hoc 29 9,7
Trinh d6 ,
£ Cao dang/dai hoc 195 66,1
hoc van
Trén dai hoc 65 22,5
Nhan vién van phong 165 55,7
Cong nhan 29 9,7
N ghé nghiép Giam déc, trudng/phd phong 66 22,5
Sinh vién 35 12,1
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<5.000.000VND 38 12,8
5.000.000VND - 9.900.000VND 71 24,2
Thu nhap
L 10.000.000VND -14.900.000VND 127 43
ca nhan
>15.000.000VND 59 20
<5g 57 19,4
Thoi gian truy 5 10g 73 24,8
cap Internet
hang tuan 10 - 20g 106 35,8
>20g 59 20

Nguén: Tinh toan cua tac gia
4. Két qua nghién ciru

4.1. Phan tich nhén té

Phan tich nhan t6 kham pha la dé xé4c nhan gia tri cia mo hinh do luong. HE s6 Cronbach’s
Alpha phai 16n hon 0,7 phan anh do tin cay ctia thang do (Churchill, 1979). Theo két qua kiém
dinh, hé s& Cronbach’s Alpha cua cac bién dao dong trong khoang tir 0,745 dén 0,911. Vi thé,
24 bién quan sat dat do tin cay dugc dung cho phan tich xa hon. Céc hé s tai nhan té thap hon
0,5 s& bj loai dé dam bao gia tri hoi tu cta thang do (Bagozzi, 1994). O vong quay Varimax dau
tién, 5 nhan t6 cta cc bién doc lap dwoc rut ra va co 1 bién quan sat bi loai (PB5: T6i co kién
thirc va kinh nghiém mua hang trén mang) vi hé s tai thap (0,345<0,5). Vong quay Varimax
thtr hai duoc thue hién véi 23 bién (Bang 3). Tai day ndm thanh phﬁn duogc trich ra ¢ gia tri
Eigen 1a 1,065, tAt ca hé sb tai nhan td déu 16n hon 0.5, dao dong trong khoang tir 0,620 dén

0,910. Phuong sai trich tich Iuy dat 73,5%.

Bang 3. Phan tich nhan t6 va d9 tin ciy

He so tai nhan to

Khai niém nghién ciru Ma
1 2 3 4 5
Tinh hitu ich (PU)
Cronbach’s Alpha = 0,749 PU1 0,661
Gia tri Eigen = 4,756 PU2 0,785
% phuong sai trich = 73,530 PU3 0,701
Tri trung binh = 4,15
Tinh dé sir dung (PE)
Cronbach’s Alpha = 0,911 PE1 0,687
Gia tri Eigen = 1,065 PE2 0,743
% phuong sai trich = 37,065 PE3 0,765
Tri trung binh = 3,95 PE4 0,756
PES5 0,660

Tap chi Phat trién kinh té 272 (06/2013) 32-44



Hoang Thi Phuong Thao| 39

Kiém sodt hanh vi (PB)

Cronbach’s Alpha = 0,745 PB1 0,866
Gié tri Eigen = 5,796 PB2 0,796
% phuong sai trich = 69,018 PB3 0,694
Tri trung binh = 3,04 PB4 0,620

An toan giao dich (ST)

Cronbach’s Alpha = 0,854 ST1 0,690
Gié tri Eigen = 2,345 ST2 0,903
% phuong sai trich = 63,222 ST3 0,826
Tri trung binh = 3,74 ST4 0,742

Chuiin muec chii quan (SN)

Cronbach’s Alpha = 0,813 SN1 0,865
Gia tri Eigen = 3,409 SN2 0,860
% phuong sai trich = 52,561 SN3 0,910
Tri trung binh = 2,52 SN4 0,913
Duw dinh mua (PI)

Cronbach’s Alpha = 0,908 PI1 0,940

Gia tri Eigen = 2,544; KMO = 0,743 PI2 0,911

% phuong sai trich = 84,805 PI3 0911

Tri trung binh = 4,38

Nguon: Tinh toan cia tac gia

Dy dinh mua 12 mét thang do don huéng véi 3 bién quan sat. Véi phép Varimax, c6 1 nhan
t6 dwoc rat trich tai gia tri Eigen 1a 2,544. Hé s6 KMO 1a 0,743 va kiém dinh Barlett’s c6 mic y
nghia 0,000. Cac h¢ s6 tai nhan t6 cao hon 0,9 va Cronbach’s Alpha 14 0,908. Tri trung binh cua
cac khai niém nghién curu tu 2,52 dén 4,38, trong d6 tri trung binh cua dy dinh mua kha cao
(4,38) va tri trung binh ctia chuan myc chti quan thap hon diém gitra trén thang do 5 diém (2,52).

4.2. Phén tich twong quan

Hé sb tuong quan duogc ding dé do ludong mdi quan hé chat ché gitra hai hay nhiéu bién. Gia
trj tuyét d6i ciia hé s6 twong quan bang 1 thé hién mbi twong quan hoan hao. Néu hé sb twrong
quan thép hon 0,85, gia tri phan biét ton tai giira 2 bién (John & Benet-Martinez, 2000). Bang 4
tom tat ma tran tuong quan Pearson ciia 6 khai niém. Hé sb tuong quan timg cip bién thay doi
trong khoang tir -0,029 dén 0,548 (thap hon chi s6 diéu kién: 0,85) ching minh rang cac khai
niém chinh dat duoc gi tri phan biét. Noi cach khac, cc thang do ludng khong tring lip nhau
nén tiép tuc dugc dua vao phan tich hdi quy.
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Béang 4. Ma tran twong quan

Khai niém nghién ctru PE SN ST PB PU PI
Tinh dé sir dung (PE) 1,000 -0,029 0,306™ 0,415™ 0,158 0,513%*
Chuén chu quan (SN) 1,000 0031 0039  -0,I51 0,060
An toan giao dich (ST) 1,000 0,142 0,254™  0,261**
Kiém soat hanh vi (PB) 1,000 -0,004 0,453*%*
Tinh hitu ich (PU) 1,000 0,548%*
Du dinh mua (PI) 1,000

Ghi cht: **Tuong quan Pearson tai mic ¥ nghia p<0,01 (2-phia).
Nguon: Tinh toan cia tac gia
4.3. Phan tich hoi quy

Mo hinh dy béo thé hién tai Bang 5. Bang nay mo ta chi tiét két qua hdi quy da bién dé kiém
dinh mdi quan hé giita cac yéu t6 chinh cua hé thong dat vé truc tuyén (tinh hitu ich, tinh d& sir
dung, chuén chu quan, kiém soat hanh vi, su an toan giao dich) va du dinh mua vé dién ti cia
hanh khach. Chi sb VIF dao dong trong khoang tir 1,031 dén 1,325 (it hon 10) va chi s6 dung
sai 16n hon 0,1, thé hién rang hién tuong da cong tuyén giira cac bién rat thap.

Heé sb R? diéu chinh 1a 0,540, nghia & 54% phuong sai ctia bién phu thudc co thé giai thich
bang cac bién doc 1ap trong mo hinh. Két qua hdi quy thé hién mé hinh phu hop véi tap dir ligu,
céc bién doc 1ap 1a chi s6 du bao tdt cho bién phu thudc (gia tri F = 37,212; mtc y nghia F =
0,000). C6 bdn bién doc 1ap anh huong dang ké dén bién phu thude & mire ¥ nghia p<0,05 theo
thir ty tim quan trong nhu sau: tinh hitu ich (B1= 0,460), tinh d& sir dung (.= 0,343), kiém soat
hanh vi (B3=0,215) va an toan giao dich (Bs=0,129). Yéu t6 chuan muc chu quan (Bs= 0,085) bi
loai bo ra khéi mé hinh vi mirc ¥ nghia 16n hon 0,05.

Bang 5. Két qua hdi quy

Bién phu A s Gia Mikc ¥ .
. Bién doc 1ap HE¢ so beta . . Dung sai VIF
thugc trit nghia

Du dinh mua Tinh hitu ich 0,460 7,976 0,000 0,899 1,112
Tinh dé sir dung 0,343 5,449 0,000 0,755 1,325

Kiém soat hanh vi 0,215 3,650 0,018 0,857 1,167

An toan giao dich 0,129 2,322 0,021 0,970 1,031

Chuén muc chu quan 0,085 1,410 0,161 0,820 1,219

R2diéu chinh = 0,540 GiatriF=37,212 Murc y nghia F = 0,000

Nguén: Tinh toan cua tac gia

Két qua phan tich hoi quy dan t&i két luan rang cac gia thuyét nghién ciru H1, H2, H3 va H4
duogc chap nhén, riéng gia thuyét H5 khong dugc chap nhan. Néu hanh khach cam nhan tinh hiru
ich, tinh dé str dung, sy an toan trong giao dich va hanh vi kiém soat cang cao trong hé théng dat
vé truc tuyén thi du dinh mua vé dién tir cua ho s€ cang cao. Hanh khach c6 du dinh mua vé dién
tir ma khong bi tdc dong bai ngudi khac hodc phuong tién truyén thong (chuén chu quan).
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Phdn tich ANOVA

Phén tich ANOVA duoc ding dé so sanh dy dinh mua khéac nhau giira cac nhom khach hang
khac nhau vé nhan khau hoc.

Bang 6. Két qua kiém dinh ANOVA

Kiém dinh Post-Hoc

P
Khéc biét nhém Miu Tbril:;.g 1ec'51 hs ’ Khdcbigt  Mic
chuin om A Nhom B tri trung y
binh (A-B) nghia
Tubi
it hon 25 54 3,69 1,049  ithon25 Tir 25-34 -0,892* 0,001
Tir 25 dén 34 130 4,58 0,653 thon25  Tu 35-49 -0,747% 0,009
Tir 35 dén 49 84 444 0,861
Hon 50 27 4,01 0,763
Thu nhip
ft hon 5 triéu VND 21 384 1,062  ithons Nhiéu hon -0,779% 0,041
Tir 5 t0 9,9 triéu VND 40 435 o0go3 TeuVND - IStricu
, VND
Tir 10 dén 14,9 triéu VND 71 447 0,694
Hon 15 trigu VND 33 4,64 0,822
Trinh d6 hoc vin
Trung hoc & dudi trung hoc 35 3,85 1,062 Trung hoc  Trén dai hoc -0,801%* 0,026
va dudi
Cao dang/dai hoc 195 4,44 0,774 trung hoc
Trén dai hoc 65 4,57 0,826
Nghé nghiép
Sinh vién &cong nhan 64 3,86 1,046  Sinhvién & Nhan vién -0,682 0,002
cong nhan van phong

Nhan vién van phong 165 454 0,669 Sinhvién & Nha quanly -0,706 0,007
Nha quan Iy 66 456 0834 congnhan
Thoi gian truy cip Internet
it hon 5 gio/tudn 57 3,84 1,050 fthons5 gid 5-10 gio -0,766 0,004
Tir 5-10 gio/tuan 73 461 0,666 Ifthon5gio  10-20 gio -0,580 0,045
Tir 10-20 gid/tudn 106 442 0724 {thon5gid  Nhiéu hon 0,792 0,008
Hon 20 gid/tudn 59 4,64 0,822 20gi6

Ghi chu: * Khac biét ¢6 y nghia & muc p<0,05.

Nguon: Tinh toan cia tac gia
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Bang 6 thé hién khach hang chil yéu mua vé may bay dién tir trong do tudi tir 25-49, tri trung
binh clia nhém nay cao hon nhém it hon 25 tudi va 16n hon 50 tudi. Nhitng ngudi cé thu nhép
thap hon 5 triéu dong (trung binh = 3,84) ¢6 du dinh mua thdp hon nhém cé thu nhap hon 15
triéu dong (trung binh = 4,64). Nhu vay, hanh khach c6 thu nhdp cao c6 xu hudéng mua vé may
bay dién tir hon khach hang c¢6 thu nhap thap.

Nhém trinh d§ hoc van cao hudng dén viéc mua vé truc tuyén hon nhém hoc vin thép (trung
hoc va dudi trung hoc) (tri trung binh 4,57 so véi 3,85). Ca hai nhom quan 1y (tri trung binh la
4,56) va nhan vién van phong (tri trung binh 1a 4,54) c6 du dinh mua v¢é di¢én tir cao hon nhom
sinh vién va cong nhan (tri trung binh 13 3,86). Nhoém hoc véan cao vai chtrc vu quan 1y hodc nhan
vién van phong co kién thirc vé cong nghé thong tin va thuong xuyén sit dung may vi tinh, vi
thé ho thich mua vé trén mang hon. Hanh khach c6 thoi gian truy cép Internet it hon 5 gid tuan
¢6 du dinh mua vé dién tir thip nhat so v&i cic nhom c6 thoi gian truy cap Internet 1au hon.

5. Két luan vé két qua nghién ctru

Bai béo nay chi ra rang c6 bdn yéu t6 anh huong dén du dinh mua vé truc tuyén. Tinh hitu
ich 1 yéu t6 quan trong nhét, theo sau la tinh d& s dung, kiém soat hanh vi va an toan trong
giao dich. Tinh hitu ich c6 tac dong manh hon ca vi website can dap img nhu cdu mua sim cua
khach hang. Hé théng dat vé tryc tuyén trong giai doan mai phat trién tai VN da mang lai nhidu
tién ich cho ngudi mua khién ho chuyén tir kénh truyén thong sang hién dai. Hanh khach cam
nhan tinh hiru ich va sy d& dang cta qua trinh cung cap dich vu hang khong qua mang. Vi ha
tang cong nghé thong tin con yéu tai mot nuéc dang phat trién nhu VN, nguoi tiéu dung con
ngan ngai khi str dung hé thong thanh toan bang thé tin dung. R4 rang, sy an toan trong giao dich
12 mét yéu té quan trong anh huong dén du dinh mua vé may bay dién tir.

Két qua nghién ctru mo ta sy khac biét vé du dinh mua gitta cac nhom hanh khach khac nhau.
Mic du c6 lo léng v& su an toan, hanh khéach van ¢6 dy dinh mua vé qua Internet (trung binh =
4,4). Nhém hanh khach tudi tir 25-49 c¢6 nghé nghiép 1a quan 1y hodc nhan vién van phong 1a
nhom khach hang tiém nang cua dich vu dat vé truc tuyén. Nguoi cé thu nhap cao, hoc van cao
¢6 du dinh mua vé tryc tuyén manh mé hon. Hanh khach cang dung Internet thuong xuyén cang
¢6 du dinh mua vé dién tir hon. Trai nghi€m ctia khach hang khi st dung website va kha nang
tim kiém duogc dich vu mong mudn trén mang cang 16n thi cang c6 anh huong dén kinh nghiém
mua sim ban du va dy dinh cta hanh khach quay lai website lan nira. Néu hanh khach khong
cam thay thich tha hoic khong thé kiém soat qua trinh mua sim ho sé roi bo website va tim kiém
nguén dich vu khac.

6. Cic gidi phap dé xuat

Dé nang cao nhan thirc ciia khach hang vé tinh hitu ich cua hé thdng dat vé truc tuyén, hing
hang khong can nd luc xay dung hé thong dang tin cay va khic phuc rao can tim 1y dé kich thich
hanh khach str dung hé thong dit vé dién tir thuong xuyén, va quang céo rong rai trén cac phuong
tién truyén thong dé hanh khach biét vé hé thdng nay va tuyén truyén voi ho vé loi ich cua vé
dién tir so véi vé gidy. Hang c6 thé cai thién chinh sach ban hang dé khach hang cam nhan tinh
hitu ich cua dat vé truc tuyén. Vi du nhu cho phép hanh khach mua nhiéu hon 9 vé mot 1an thay
vi gi6i han con s6 nay. Mot s6 hang hang khong nhu Vietnam Airlines, Jetstar Pacific van chua
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hd trg hanh khach thay d6i diém dén ngay trén mang. Hanh khach phai lién lac véi dai 1y vé may
bay, huy bo vé cii, mua vé méi va tra phi thay d6i. Cac hing hang khong nén dua thém dich vy
ndy vao webiste dé tang tién ich t6i da, gitp hanh khach tiét kiém thoi gian va cong stc.

Tinh dé sir dung ciia hé théng duoc hau hét hanh khach nhan ra. Thue su, hé théng dat vé trén
mang dugc thiét ké kha don gian, thong tin rd rang, va cac chi tiét nhat quan giap hanh khach c6
thé mua vé trén mang ngay lan dau tién. Tuy nhién, hanh khach phai qua nhiéu lan nhip chudt
va cung cép thong tin trén website dé dit vé thanh cong. Cac hing hang khong nén thiét ké
website theo huéng giam thiéu sb thoi gian can thiét cho khach hang thich nghi véi website. C6
website dé cho khach hang dat vé trén mang thi chua du, can thiét phai tao ra thong tin dich vu
cap nhat trén website va duy tri sy than thién cua website. Bén canh do, cac hang hang khong
nén dau tu bang thong rong hon dé tranh nghé&n mach khi co s6 déng hanh khach dit vé vao
nhimg dip cao diém nhu nghi Tét hay nghi he.

Cam nhan vé kiém soat hanh vi bao ham céc bién tién té nhu thu nhdp cua déap vién, trang
thiét bi cong nghé (may vi tinh ndi mang, laptop, dién thoai thong minh), phuong tién thanh toan
(Visa, Master card) va k¥ nang st dung Internet. Cac hang hang khéng nén da dang hoa hinh
thirc thanh toan thay vi chi chip nhan mdi thé tin dung. Dé thu hat khach hang tiém ning, chuong
trinh chiéu thi ctia hing nén tap trung vao nhom thu nhdp cao va hoc vén cao trong do tudi tir
25-49. Nhan vién vin phong va nha quan 1y nén 1 dbi twong nhan quang co thuong xuyén cua
hang hang khong qua Internet.

Niém tin ctia khach hang dbi voi website hang hang khong mot phan duya trén giao dich an
toan. Pé tao ra niém tin cho hanh khach, hang hang khong nén ting cudng hé thong an toan trén
website, ngan chin tin tic danh cép thong tin tai chinh cua khach hang. Hang hang khong c6 thé
cai tién phuong cach dit vé dién tir ma khach hang cam thiy dang tin cay hon hién nay.

Han ché va huwéng nghién ciru tiép theo

Bai viét nay trinh bay cac yéu t6 anh huong dén dy dinh mua vé dién tir cua hanh khach theo
cam nhan cta khach hang. Thuc té cho thiy cam nhan ciia khach hang c6 thé thay ddi theo thoi
gian va Internet thi khong ngimg phat trién, vi thé can c6 nghién ciru lap lai dé quan sat cac bién
thay ddi theo thoi gian nham ndm bat tinh hinh mua sdm truc tuyén. Ngoai ra, bai viét chi tap
trung vao dy dinh mua cia hanh khach hon la danh gia hanh vi mua thyc sy cua ho, nghién ctru
tuong lai c6 thé do lwong cé hai du dinh va hanh vi mua trong mot dich vu cu thé.

Mau nghién curu gém 295 hanh khach tai TP.HCM véi phuong phap chon mau thuan tién
khong du dé dai dién cho y dinh mua cua dai da s6 hanh khach VN. Do do, nghién ctru tuong lai
v6i mau nghién ciru rong hon tai cac thanh ph 16n ciia VN nén dugc thuc hién dé dat duge mirc
d6 tong quat hoa cao honm
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