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CAC NHAN TO ANH HUONG DPEN DU PINH MUA VE TAU TRUC TUYEN CUA
HANH KHACH TAl THANH PHO HUE
FACTORS INFLUENCING THE CUSTOMERS’ INTENTION TO PURCHASE THE
ELECTRONIC RAILWAY TICKET

Tom tat

Muc tiéu chinh caa nghién ciu nay la nhan dién céc yéu té anh huong va mac do quan
trong ctia chung dén du dinh mua vé tau truc tuyén caa hanh khéch tai Thanh phd Hué. Véi mau
nghién ctru 13 130 hanh khach dang str dung dich vu van tai duong sat tai thanh phd Hué va cé kha
nang sir dung Internet. Nghién ciru phat hién ra sau yéu té 1a: (1) Su hitu ich, (2) Tinh dé sir dung,
(3) Thai do, (4) Nhan thac kiém soét hanh vi, (5) Tiéu chuan chu quan va (6) An toan trong giao
dich, (3), c6 anh huong dén du dinh mua vé tau truc tuyén cua hanh khéch tai thanh phd Hué. Két
qua goi Y cac giai phap nhiam phat trién hé thong dat vé tau truc tuyén va thac day du dinh mua vé
tau truc tuyén caa hanh khéch.

Tir khoa: vé dién ti, thuong mai dién tir, du dinh mua truc tuyén.
Abstract
The aim of the study is to indentify the significant factors that influence the

customers’ intention to purchase the electronic railway ticket (e-ticket) in Hue city. The
study uses survey method and data were collected using a well-structured questionnaire from a
sample of 130 internet users and frequent rail travelers. Exploratory Factor Analysis (EFA),
Correlation and Multiple Regression were used for data analysis and interpretation. The research
shows that there are six elements affecting the e-ticket shopping intention including (1) perceived
usefulness, (2) perceived ease of use, (3) attitude, (4) perceived behavioral control, (5) subjective
norm and (6) transaction safety. Marketing solutions and suggestions to the Hue railway company
are come up with to improve the service quality of the online booking system and to boost the
online shopping intention to the railway ticket.

Keywords: e-ticket, e-commerce, online shopping intention.
1. Gigi thigu

Cung vai sy hoi nhap va phat trién ting ngay, thuong mai dién tir tro thanh nganh céng
nghiép quan trong va khong thé thiéu ¢ nhiéu qudc gia trén Thé giéi ndi chung va Viét Nam noi
riéng. Theo Bo Cong thuong (VECITA), trong nam 2015 nganh thuong mai dién tir & Viét Nam
s& phat trién hon nita bi 92% trong s nhitng nguoi dugc khao sat cho biét ho dung internet mdi
ngdy va viéc mua sim qua mang da tro thanh thoi quen ctia nhidu ngudi Viét Nam., Thuong mai
dién tir bao gom mot loat cac hoat dong kinh doanh truc tuyén dbi véi cac san pham va dich vy,
gitra ban than cac doanh nghiép cling nhu gitta doanh nghiép véi khach hang thong qua Internet.
Theo Lién minh Chau Au EU, thuong mai dién tir bao gom thuong mai dién tir truc tiép (nghia 1a
trao d6i hang hoa vo hinh) va thuong mai dién tir gian tiép (trao d6i hang hoa hitu hinh).
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Ngay nay, dit mua vé truc tuyén khdng con xa la voi cac khach hang ciing nhu cac doanh
nghiép. it vé truc tuyén duoc xem I1a mot su thay doi 1on trong viéc &p dung thwong mai dién tu
vao trong hoat dong kinh doanh, viéc &p dung hé théng dat mua vé truc tuyén mang lai lgi ich cho
ca chinh doanh nghiép va khach hang nhu tiét kiém chi phi di lai, chi phi in 4n vé, thoi gian, v.v.
Thuc té ¢ Viét Nam, viéc dat mua vé tryc tuyén da duoc ap dung thanh cong trong cac linh vuc
khac nhau nhu van tai (hdng hang khéng Vietnamairline, Jetstar hay xe khach Hoang Long), giai
tri (rap chiéu phim Galaxy, Lotte cinema, Megastar) hay trong lir hanh khach san (travel.com.vn).

Trudc xu thé 4p dung thuong mai dién tir trong san xuat kinh doanh, tir thang 11 nim 2014,
Tong cong ty Puong sit Viét Nam ap dung md hinh mua vé tau truc tuyén danh cho hanh khach
str dung dich vy van tai duong sat. Sau 1 thang thuc hién ban vé dién tir, hé thong da bao dam théng
sut, khong bi qua tai, nghén mang. Tir thang 11/2014 dén hét ngay 26/8/2015 ¢ tong cong
436.516 Vvé dugc ban thong qua hé thong dat vé truc tuyén, tuy nhién, thoi gian qua hanh khach
van phai t6i ga 1y vé. Theo FPT, don vi trién khai hé thong, hién di c6 120 thiét bi soat vé dugc
lap dat trén cac tau (trung binh mdi tau c6 2 thiét bi). Bén thang 9/2015, FPT tiép tuc trang bi thém
30 ki-6t (may in vé c6 két ndi mang internet) tai cac ga dé hanh khach c6 thé ty in vé, tao su thuan
tién hon va giam tai cac truong hop in vé h tai cac quay ban vé. Bén 12h ngay 5/10/2015, hé thong
vé tau dién tr do FPT cung cip cho Tong cong ty Puong sit Viét Nam ghi nhan di c6 70.530 vé
tau Tét Binh Than 2016 dugc ban qua mang tai website: www.dsvn.vn. FPT ciing cho biét, theo
théng ké cua hé théng vé tau dién tir, tinh dén thoi diém hién tai, toc dd ban vé tau Tét nim nay da
tang 2,5 lan so v6i nim ngoai.

Sau hon mot ndm nang cap hé thong ban vé tau truc tuyén trén toan bo cac chuyén tau Bic
Nam, s6 lugng hanh khach mua vé qua mang di cé su tang 1én dang ké, tinh trang xép hang cho
mua vé & ga co giam xudng, nganh duong sit ciing tiét kiém duoc mot phan ndo khoan chi phi in
an va phat hanh vé. Tuy nhién, van con ton tai nhiéu khach hang dang ngan ngai trong viéc mua vé
tau dién tir. Nghién ctru ndy xac dinh cac nhan té anh hudng dén ¥ dinh mua vé tau truc truyén cua
hanh khéch tir d6 dua ra cac khuyén nghi, giai phap nham thac day hanh vi mua vé tau truc tuyén,
dua théi quen mua vé tdu qua mang tré nén phd bién.

2. Toéng quan vé nghién ciru, co sé Iy thuyét va phwong phap nghién ciru
2.1. Co sé ly thuyét

Kha&i niém vé dién tir (e-ticket) gan lién véi dich vu hang khdng khi viéc ra doi dich vu dit
Vé truc tuyén duoc &p dung dau tién va phé bién trong linh virc ndy. Hoosain & cong sy (2000) da
dinh nghia vé dién tu nhu 1& mot hinh thirc cua thuong mai dién tir, theo do6 khach hang duoc gitr
mot chd trén hé thong dit liéu va viéc thanh toan duoc thuc hién thdng qua Internet. Tuy nhién, véi
su phét trién cia thuong mai dién ti, vé dién tar khdng con chi gidi han trong linh vuc hang khdng
ma cOn ma rong sang linh vire khac nhu giai tri. Do d6, theo tir dién Oxford, vé dién tir duoc dinh
nghia d6 1 quyén duoc di chuyén dén mot dia diém hozc quyén tham du vao mot su kién ma duoc
ghi lai bang hé théng dién tir khi giao dich duoc thuc hién ma khong can dén viéc phéat hanh vé
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gidy. V&i dinh nghia trén thi vé tau dién tir s& dam nhan vai trd nhu mot chiéc vé gidy truyén thong
thong thuong d6 1a Iuu trir tt ca cac thong tin vé dich vy, mi vé ciing nhu thong tin khach hang.
Tuy nhién, diém khac biét cua vé dién tir so vai vé gidy do 1a vé tau dién tir khdng thé dung lam
ching tir trong hoat dong ké toan hay khong thuc hién vai tro 1a héa don gié tri gia tang.

Pat vé truc tuyén dugc xem lam mot hinh thire dat vé théng qua Internet thay cho viéc
ngudi mua phai téi dai ly hay quay vé dé dat mua vé. Tuong tu nhu dit vé may bay qua mang,
hanh khéch c6 thé hoan toan chu dong trong viéc tra ciu, chon chd, dat vé, thanh toan, in “Thé 1én
tau hoa”, nhan hoa don dién tir tai bat cir noi dau va bat ¢ lic ndo ma khdng can phai dén ga tau
dé thyc hién cac tha tuc nhu trudce day.,

Hanh vi tiéu dung 1a hanh vi cu thé cia mot ca nhan khi thuc hién quyét dinh mua sam, st
dung va vit bo san pham hay dich vu (Philip Kotler). Hanh vi tiéu ding la mét tién trinh cho phép
ca nhan hay mot nhém nguoi lua chon, mua sam, sir dung hozc loai bo mot san pham hay dich v,
nhitng suy nghi da c6, kinh nghiém tich liy nham théa man nhu ciu hay wéc mudn cua ho
(Solomom Micheal, 2010). Trong mot md hinh nghién citu EKB cua tac gia Engel, Kollat va
Blackwell ndm 1984 thi hanh vi tiéu dung duoc xem Ia qué trinh lién tuc bao gom viéc nhan biét
c4c nhu cau, thu nhap thong tin, phan tich danh gia va ra quyét dinh.

D dinh mua dugc anh huong boi mic d6 ma ca nhan c6 thai do tich cuce ddi véi hanh vi,
nhan thirc kiém soat hanh vi va chuan cha quan (Fishbein va Ajzen, 1980). Theo Hiép hoi
Marketing Hoa Ky, y dinh tiéu dung la mot ké hoach quyét dinh mua san pham hay thuong hiéu
duoc tao ra thdng qua mot qué trinh lva chon hay quyét dinh. Téc gia Whitlark, Geurts va Swenson
(1993) cho rang y dinh mua dugc xac dinh nhu mot kha ning mua két hop vai cac yéu té khac theo
ti 1€ thuan ma ca nhan c6 hanh dong mua thuc su.

D dinh mua sam truc tuyén 1a kha ning ma mot ngudi mua sim truc tuyén thuc su (Chen
& cong su, 2002). Hay d6 1a trang thai ma khach hang mong muén va c6 ¥ dinh thuc hién giao
dich truc tuyén (Pavlou, 2003). Du dinh mua truc tuyén la mot yéu té quan trong trong hanh vi
mua sam truc tuyén (Chen & cong sy, 2002; Limayem & cong su, 2000). Giao dich truc tuyén bao
gom 3 budc: lay théng tin, truyén tai thong tin va mua san pham (Pavlou, 2003).

2.2. Phat trién gia thuyét nghién ciru

V¢ dién tir dugc xem la mot hinh thirc ap dung cdng nghé vao trong hoat dong kinh doanh,
la mot phat minh cong nghé. Do do, viéc khach hang c6 chip nhan cong nghé nay khéng phu thudc
vao mirc d6 danh gia nhat dinh cua ho vé cong nghé. Tir khi ra doi, ly tuyét vé sy chdp nhan cong
ngh¢ (Davis, 1989) cling dugc &p dung rong trong cac linh vuc thuong mai dién tir, ngan hang dién
ttr, vé dién tir, v.v. C4c nghién ciru Vé viéc chap nhan vé dién tar c6 thé ké dén nhu su chdp nhan vé
may bay dién tir cua khach hang Iran (Deshiba, 2007) hay sy chdp nhan vé dién tir ciia khach hang
M3 (Gefen & Straub, 2003) hay thai d¢6 ciia khach hang An B¢ ddi voi sy chap nhan cong nghé
dat vé tau truc tuyén (Panchamia & Doctor, 2015).



Cdam nhdn sy hizu ich 1a mirc do tin tuéng cua mot ngudi vao viéc st dung mot hé thdng
may tinh dac thu nham cai thién tinh hiéu qua cbng viéc cua ho (Davis, 1989). Cam nhan sy hiru
ich 12 mot nhan t4 quan trong anh hudng dén viéc mua sam online (Pavlou, 2001). Vi vay, viéc
chip nhan dit vé tau truc tuyén cang cao khi cam nhan tinh hiru ich cang lon. Gia thuyét nghién
ctru duoc dé xuat Ia:

H1: Cam nhan sy hitu ich anh huéng tich cuc dén du dinh mua vé tau truc tuyén.

Cdm nhdn tinh dé stz dung 1a mirc do niém tin caa mot ca nhan vao viéc khong can nd lyc
hay su thoai mai tién nghi khi sir dung mot hé théng may tinh dic thu (Davis, 1989). Cam nhan vé
tinh dé sir dung c6 anh hudng dén thai do mua sam online ciia khach hang (Chen & cong sur 2002).
Déi vai nghién ctu ndy, cam nhan tinh dé sir dung c6 thé duogc hiéu d6 1a tinh dé caa hé thong dat
vé tau qua mang. Do do, gia thuyét nghién ciru duge dé xuat Ia:

H2: Cam nhan tinh d& sir dung anh huang tich cuc dén dy dinh mua vé tau truc tuyén.

Thdi d¢ cha ngudi tiéu dung dugc dé cap rat nhiéu trong cac ly thuyét vé nghién ctu tiép
thi, 1a mot yéu té thuoc vé ban chat con ngudi va duoc hinh thanh thdng qua qué trinh tu hoc hoi.
Théai d6 1a danh gia cia con nguoi vé két qua ciia mot hanh vi (Athiyaman, 2002). Thai d6 cua
hanh khéch vé viéc dat vé tau truc tuyén tich cuc thi viéc chap nhan st dung hé thong mua vé tau
gua mang cang cao. Gia thuyét nghién ctru dugc dé xuat nhu sau:

H3: C6 mbi quan hé tich cuc giira thai d6 va dy dinh mua vé tau truc tuyén.

Tiéu chudn chz quan Ia nhan thac caa ca nhan vé &p luc xa hoi dé thuc hién hoic khdng
thuc hién mot hanh vi dudi sy can nhac can than (Athiyaman, 2002). Méi quan hé giia tiéu chuan
cha quan va y dinh mua da dwoc thé hién trong nhiéu cac nghién ciru trude day, chang han, tiéu
chuan cha quan 1a yéu té then chét va anh hudng dén xu hudng hanh vi (Davis, 1993). Gia thuyét
nghién ctru duoc dé xuat a:

H4: Tiéu chuan chu quan anh huéng tich cuc dén dy dinh mua vé tau truc tuyén.

Nhdn thizc kiém soat hanh vi duoc dinh nghia nhu & nhan thic cia con ngudi V& van dé dé
hay kho trong viéc thuc hién hanh vi (Athiyaman, 2002). Nhan thtc kiém soét hanh vi quan trong
trong viéc giai thich hanh vi cta con nguoi khi mot ca nhan c6 du dinh hoan thanh mét hanh déng
nao d4 ma ho khdng thé thuc hién duoc do cac yéu té tir méi truong bén ngoai can tré. Trong mua
sam truc truyén, su san sang cua hé thbng may tinh, cua Internet va cac yéu té hd tro khac la nhirng
nhan té kiém soat hanh vi tac dong dén hanh vi mua sim online. Do do, gia thuyét nghién ctru dugc
dé xuat Ia:

H5: Nhan thie kiém soat hanh vi anh huéng tich cuc dén du dinh mua vé tau truc tuyén.

An toan trong giao dich 1a mot tiéu chuan danh gia quan trong trong giao dich truc tuyén
nham xay dyng niém tin cho mdi quan hé lau dai (Chueng & Lee, 2005). Mua sam tryc tuyén la
mot hinh thirc kinh doanh méi va ciing c6 xu huéng gén lién vai cac rai ro cao hon so véi viéc mua
sam truyén thong. Khach hang khong thé kiém tra duoc chit luong san pham truéc khi mua, hoic
kiém soat hoan su an toan va tinh bao mat khi giri di cac thong tin ca nhan nhay cam va céc thong
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tin tai chinh théng qua Internet dén ddi tac giao dich ma hanh vi va dong co cua ho rat khé dé du
doan duoc (Lee & Turban, 2001). Do d6, an toan trong giao dich dwgc xem nhu 1a mot yéu té quan
trong anh hudong dén dy dinh mua sam truc tuyén caa khéch hang. Gia thuyét nghién ctru dugc dé
Xuit nhu sau:

H6: An toan trong giao dich c6 tac dong tich cuc dén du dinh mua vé tau tryc tuyén.
2.3. Phuwong phap nghién ciru

Céc thang do dugc xay dung, phét trién tir co so ly thuyét va mé hinh nghién ctru. Trudc
khi hinh thanh thang do chinh thirc cho muc tiéu nghién ciru, cac cudc phong van hanh khach ciing
nhu tham khao tir nhan vién cong ty Puong sit da duoc thuc hién nham khang dinh cac ddi tuong
duoc phong van hiéu ré duoc ndi dung cac khai niém va y nghia cua tir ngit. Thang do duogc sir
dung trong nghién ctru 1a thang do Likert 5 mirc do pho bién: rat khong dong ¥, khong dong v,
trung lap, dong y va rat dong y.

Bang hoi diéu tra duoc thuc hién qua 2 budc: nghién ciu so bd va nghién cau chinh thic.
Dau tién, dua trén co s 1y thuyét va nhu cau can nghién cau, bang hoi so bo duoc hinh thanh. Téac
gia tién hanh khao sat so bd 10 hanh khéch, trong qué trinh nay c6 téng hop va duc két nhitng y
kién déng gop cua nhitng ngudi dugc khao sat. Bude 2, trén co so tiép nhan nhitng nhan xét, dong
gop Vé 1oi 18, do rd rang va bd cuc bang cau hoi, tac gia tién hanh diéu chinh bang hoi so b, hinh
thanh bang hoi chinh thuc.

Bang cau hoi dinh luong gom cd 26 bién quan sat duoc do bing thang Likert. C6 6 khai
niém nghién ciu: Su hitu ich (4 bién), tinh d& st dung (4 bién), thai d6 (3 bién), tiéu chuan chu
quan (4 bién), nhan thuc kiém soat hanh vi (4 bién), an toan trong giao dich (4 bién) va du dinh
mua (3 bién). Thang do lrdng hoan chinh dwgc thé hién trong Bang 1.

Bang 1. Thang do cac khai niém nghién cau

M4 bién CA4c bién quan sat

Sw hatu ich

HI1 Theo t6i, viéc mua vé tau truc tuyén giup tiét kiém thoi gian.

HI2 Mua Vé tau truc tuyén giup toi tiét kiém chi phi di lai (chi phi dén ga mua vé trudc).

HI3 Mua Vé tau tryc tuyén giup toi tranh dugc cac kho khan nhu khi mua vé tau truyén
thdng (cho doi, xép hang...)

Hi4 Theo tdi, hé thong dat vé tau truc tuyén gilp tdi mua vé tau dé dang hon.

Tinh dé si dung

SD1 Theo tdi, viéc sir dung hé thong dat vé tau truc tuyén rat don gian.
SD2 T6i ¢ thé tim thay cac thdng tin vé vi tri chd ngoi, loai chd ngdi, thoi gian tau dén

va di, gia vé, loai tau...dugc ghi trén hé thong dat vé tau truc tuyén mot cach nhanh
chong.




SD3 T6i cd thé d& dang thanh toan tién vé thong qua tai khoan ngan hang, thé tin dung
hoic bang tién mit tai ga.

SD4 Viéc mua vé tau truc tuyén co thé duoc thuc hién qua céc thiét bi thdng minh & bit
clr noi nao c6 két ndi Internet.

Thdi d¢

TD1 Hé thong dat vé truc tuyén 1am tdi thiy viéc dat vé rat tha vi.

TD2 Theo tdi, mua V& tau truc tuyén co thé thay thé mua vé tau truyén théng.

TD3 Téi thich va dong y véi y tuéng mua vé tau truc tuyén.

Tiéu chudn cha quan

TC1 Ban be va dong nghiép cung cap thong tin va khuyén toi nén mua vé tau truc tuyén.
TC2 Gia dinh cung cap thdng tin va khuyén ti nén mua vé tau tryc tuyén.

TC3 Thong tin tir Internet khuyén khich va hd tro s dung hé thong dit vé tau truc tuyén.
TC4 T6i thay nhiéu ngudi xung quanh tdi mua vé tau truc tuyén.

Nhgn thirc kiém soat hanh vi

NT1 Tbi c6 du ki niang str dung hé thong dat vé truc tuyén.

NT2 Tai cd kién thirc va kinh nghiém trong viéc mua sam online.

NT3 T6i nghi minh c6 day du gidy to tuy than, ciing nhu email dé c6 thé mua vé tau truc
tuyén.

NT4 Tbi nghi minh hiéu biét vé cac phuong thirc thanh toan khi mua vé tau truc tuyén.

An toan trong giao dich

AT1 Téi tin cac thong tin nguoi dung dwoc giit bi mat trén hé thong dat vé tau truc tuyén .

AT2 Tbi nghi hé thong dit vé tau truc tuyén c6 phuong thirc thanh ton an toan.

AT3 Hé thong dat vé truc tuyén co giai quyét khiéu nai va boi hoan khi cé sai sot trong
thanh toan.

AT4 Website dit Vvé tau truc tuyén cé nguoi tu van hd tro truc tuyén, cung cap sb dién
thoai dudng day nong cho khach hang lién lac khi can thiét.

Dw dinh mua

DbM1 T6i s& xem xét viéc sir dung hé thong dat vé truc tuyén dé mua vé tau.

DPM2 | T6i chic chin sé& sir dung hé thong dat vé tau truc tuyén khi co nhu cau.

DDPM3 | Toi s& gioi thiéu hé thong dat vé tau truc tuyén cho nhirng nguoi xung quanh.




Trong nghién ctu nay toi sir dung phuong phap phan tich nhan t6 kham pha (EFA) va phan
tich hdi quy boi. Theo Hair & ctg (1998) dé cd thé phan tich nhan té kham phé can thu thap dit liéu
véi kich ¢& mau la 5 mau trén mot bién quan sat. Trong khi d6 theo Hoang Trong va Chu Mang
Ngoc (2005) thi ty Ié nay 1a 4 hoic 5 voi d6 tin cay sir dung 1a 95%, muc sai s6 cho phép 5%. Vi
n 1 s6 mau ti thiéu can diéu tra thi ta s& thu dugc két qua nhu sau: N= 26x5= 130.

Mau nghién ciru ké hoach gom 130 hanh khach tai thanh phd Hué str dung phuong tién van
tai dudng sat va c6 kha ning str dung Internet. Nguoi tham gia khao sat duoc lya chon bang phuong
phap chon mau thuan tién véi cau hoi gan loc vé su nhan biét hé thong dat vé tau tryc tuyén caa
Tong cong ty Pudng sat Viét Nam. Phong van ca nhan tryc tiép duoc tién hanh dbi véi hanh khéch
ngoi cho tau tai ga Hué.

Ti 1é hoi dép 13 100% va toan bo phiéu tra 1oi 1a hop 1&. Di liéu dugc ma hoa, xir ly bang
phan mém SPSS 20.0 theo quy trinh, bat dau tir kiém dinh do tin cay, phan tich nhan t6 EFA dé rat
ra nhan t6 phd hop cho phan tich hai quy.

3. Két qua nghién ciru va thao luan
3.1. Pic diém dbi twong nghién ciu

Tir bang 2 cho thay, trong téng s6 130 hanh khach dwoc phong van, ¢é 75 hanh khach 1 nix
chiém 57,7% va 55 hanh khéch 1a nam chiém 42,3%. Mau chu yéu tap trung & lra tudi 18 dén 30
(chiém 67,7%) va tir 30 dén 50 tudi 1a 23,1%. Diéu ndy hoan toan hop Iy bai cac nhom tudi nay co
dic tinh nhay cam véi su phét trién caa cong nghé thong tin. Két qua théng k& md ta cho thay dbi
tuong hoc sinh sinh vién (33,8%), can by cong chic (20,8%) va nguoi kinh doanh (18,5%), ho la
nhitng ngudi lam viéc, hoc tap trong méi treong va nganh nghé ning dong dé dang tiép can va chiu
anh huong ctia cai méi. Co 34,6% ngudi sir dung Internet tir 1 dén 7 gio trong mot tuan, 31,5%
ngudi st dung trén 14 gio; 26,1% ngudi truy cap tir 7 dén 14 gio mot tuan va chi cd 6,9% mau sir
dung Internet dudi 1 gio. Trong toan thé mau thi két qua nghién ctu cho thay rang da sé mau
nghién ctru da ting tim kiém, st dung hé théng dé dat mua vé tau truc tuyén (chiém 58,5%).

Bang 2. Pic diém mau nghién ciru

Pic diém Tan  Phan trim
) (%)
Gigi tinh Nam 55 42,3
Nit 75 57,7
Do tuoi Dudi 18 tudi 0 0,0
Tur 18 dén dudi 30 tudi 88 67,7
Tir 30 dén dudi 50 tudi 30 23,1
Trén 50 tudi 12 9,2
Nghé nghiégp  Hoc sinh, sinh vién 44 33,8
Can bo cong chac 27 20,8
Kinh doanh 24 18,5



Cong nhan 16 12,3
Huu tri 6 4.6
Khac 13 10
Thu nhap Duéi 2 trigu 39 30,0
Tur 2 — 4 trigu 36 27,7
Tir 4 —7 triéu 32 24.6
Trén 7 triéu 23 17,7
Thoi gian sit Dudi 1 gio 9 6,9
dung Internet  Tu1l-7gio 45 34,6
T 7 — 14 gio 35 26,9
Trén 14 gio 41 31,5
Nguon théng Gigi thiéu ciia ngudi than/ban be/ dong nghiép 39 30,0
tin Nhan vién cong ty duong sat 21 16,2
Phuong tién truyén thong 25 19,2
Mang Internet 45 34,6
Kinh nghiém Chua su dung 54 41,5
st dung hé Sirdung1-3lan 47 36,2
théng Str dung 3 -5 lan 7 5,4
Strdung 5 — 7 lan 8 6,2
Str dung 7 — 10 lan 6 4,6
Str dung trén 10 lan 8 6,2
Thiét bi sit May vi tinh dé ban 25 19,3
dung Thiét bi théng minh 41 31,5
Laptop 64 49,2

3.2. Panh gia so bd dd tin ciy thang do véi hé s6 Cronbach’s Alpha
Két qua kiém dinh d6 tin cay thang do véi hé s Cronbach’s Alpha cho thiy c6 2 bién bi
loai 1a SD2 “T6i c¢6 thé tim thay cac thdng tin vé vi tri chd ngdi, loai chd ngdi, thoi gian tau dén va
di, gia vé, loai tau...duoc ghi trén hé thong dat vé tau truc tuyén mot cach nhanh chéng” va TC3
“Thong tin tir Internet khuyén khich va hd trg sir dung hé thong dat vé tau truc tuyén” do co hé sé
Cronbach’s Alpha néu loai bién nay I6n hon hé s6 Cronbach’s Alpha chung cta nhom. Con lai 24

bién dam bao d¢ tin cay cho cac phan tich tiép theo. (Xem bang 1- Phy luc).

Nguon: S¢ liéu xir Iy SPSS

Hé s6 Cronbach’s Alpha cta thang do Du dinh mua cta hanh khach dat gia tricao 0,828.
Céc bién quan séat thuoc nhdm bién phu thuoc déu co hé sé Cronbach’s Alpha khéa cao. Piéu do
khang dinh cac bién nay déu duoc sir dung trong phan tich nhan t6 kham pha EFA trong budc tiép
theo. (Xem bang 2- Phu luc).



2.3. Phan tich nhan té kham pha

Két qua phan tich nhan t6 kham pha EFA ddi véi bién doc 1ap: Sau 1 1an xoay vai cac kiém
dinh dwoc dam bao thi (1) Hé sb truyén tai Factorloading > 0,5; (2) kiém dinh tinh pht hop cia md
hinh 0,5 < KMO <1, (3) Kiém dinh Bartlett vé twong quan ciia cac bién quan sét (Sig. <0,05), (4)
Kiém dinh phuong sai cong don Cumulative variance 50% cho ra 6 nhdm nhén t6 vai 21 bién quan
sat, khdng c6 bién nao bi loai.

Bang 3: Két qua phan tich nhan té bién déc lap
Bién Nhan t6

AT3 0,842

AT4 0,835

AT2 0,792

ATl 0,753

HI1 0,837

HI3 0,791

HI2 0,773

H14 0,771

NT3 0,773

NT1 0,773

NT2 0,760

NT4 0,694

TC1 0,838

TC4 0,833

TC2 0,808

TD1 0,832

TD3 0,828

TD2 0,788

SD3 0,848
SD1 0,814
SD4 0,753
Eigenvalue 4,206 3,492 2,244 1,653 1,615 1,285
Phwong sai 69,024%
rat trich

Nguon: Sé liéu xir Iy SPSS

Phan tich nhan té bién phu thugc



Dy dinh mua caa hanh khach bao gom 3 bién 1a DBPM1, DPM2 va DPM3, thanh phan nay
duoc phan tich voi phép quay Varimax. Céc bién quan sat co hé sé tai nhé hon 0,5 s& bj loai do
khong dam bao du do hdi tu véi cac bién con lai trong thang do. Két qua phan tich thanh phan nay
nhu sau:

Phén tich EFA thang do “Dy dinh mua” véi hé s6 KMO 16n hon 0,5; két qua kiém dinh
Bartlett’s — Test ciing cho thay gia tri kiém dinh bang 145,341 v4i mirc y nghia thong ké dudi 1%
da bac bo gia thuyét cac bién khong twong quan véi nhau, nén viéc &p dung phan tich nhan té la
thich hop. (Xem bang 4- Phu luc)

Két qua phan tich cho thay gia tri Eigenvalue bang 2,245 théa min diéu kién 1on hon 1 va
tong phuong sai trich bang 74,834% > 50% di cho thay cac diéu kién cua viéc phan tich nhan t6
la phu hop dbi véi céc bién quan sat. (Xem bang 5- Phy luc)

2.4. Phan tich twong quan

Ma tran tuong quan giita c&c nhan té cho thiy: Dy dinh mua vé tau truc tuyén co tuong
quan twong dbi chat vai Su hiru ich (hé s6 tuong quan = 0,615) va ciing c6 tuong quan dang ké di
v6i Tinh dé st dung (hé sé twong quan = 0,488). BSn bién con lai 1a Thai d6, Tiéu chuan cha quan,
Nhan thirc kiém soat hanh vi va An toan trong giao dich ciing ¢6 hé s6 tuong quan tuong d6i Voi
bién Dy dinh mua (xem bang 6- Phy luc).

2.5.  Phan tich hdi quy

Tién hanh phan tich hdi quy dé xac dinh cu thé trong sé cua ting yéu t6 tac dong dén du
dinh mua vé tau truc tuyén cia hanh khach. Phan tich hdi quy s& duoc thuc hién véi 6 bién doc
lap 1a su hitu ich (HI), tinh dé& sir dung (SD), thai do (TD), tiéu chuan cha quan (TC), nhan thic
kiém soét hanh vi (NT), an toan giao dich (AT) va mét bién phu thudc du dinh mua (DPM). Gia
tri cua cac yéu td dugc dung dé chay hdi quy 1a gia tri trung binh cua céc bién quan sat di duoc
kiém dinh. Két qua hdi quy duoc thé hién nhu sau:

Bang 5: Két qua hdi quy

Bién Hé sé hoi quy Sai s6 chuén Gia tri kiém dinh t
Hé s6 ao - 0,329 -3,011
HI 0,464 0,052 8,438
SD 0,219 0,043 3,699
TD 0,210 0,046 3,626
TC 0,131 0,045 2,340
NT 0,195™" 0,051 3,290
AT 0,261 0,046 4,538
R? = 0,662

R? didu chinh = 0,646
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Bién Heé so hdi quy Sai s6 chuan Gi4 tri kiém dinh t
F =40,184""
Hé s6 Durbin Watson = 1,369

(***: Mitc y nghia twong img Véi 1%; ns: khong cé ¥ nghia thong ké)
Nguon: X ly sé liéu so liéu SPSS

Két qua md hinh hdi quy tong thé cho thay, cac nhan té: Cam nhdn sw hizu ich (HI); Cam
nhdn tinh dé siz dung (SD); Thdi dé (TP); Tiéu chuan chi quan (TC); Nhan thizc kiém soét hanh
vi (NT), An toan trong giao dich (AT) la nhitng nhan t6 c6 anh huéng tich cuc dén Du dinh mua
Vé tau truc tuyén (DPM) (hé s6 hdi quy déu mang du + va cd mirc y nghia < 1%).

Gia tri R? cia mo hinh tong thé bang 64,6% cho thay cac bién doc lap trong md hinh giai
thich khoang 64,6% anh huéng cua cac nhan té dang xét dén du dinh mua vé tau online cua khach
hang.

Phan tich ANOVA dbi voi md hinh hoi quy da bién cho thay gia tri kiém dinh F = 40,418
c6 y nghia & mirc thdng ké 1% chtng toé rang md hinh héi quy xay dung 1a pht hop véi bo dir ligu
thu thap duoc. Két qua phan tich cac hé s6 hdi quy cho thidy mé hinh khéng bi vi pham hién tuong
da cong tuyén do hé sé phong dai phuong sai cua cac bién doc lap (VIF) déu nho hon 2.

Nhu vay, md hinh hdi quy tuyén tinh s Ia:

DUDINHMUA = 0,464xHI + 0,219xSD + 0,210xTD + 0,131XTC + 0,195xNT + 0,261xAT

Theo phuong trinh hdi quy nay thi su hiru ich, an toan trong giao dich, tinh d& sir dung, thai
dd, nhan thac kiém soat hanh vi va tiéu chuan cha quan theo thr tu quan trong tac dong dén du
dinh mua vé tau tric tuyén caa hanh khach tai thanh phd Hué.

Yéu t6 Sw hizu ich anh huéng manh nhat dén du dinh mua vé tau truc tuyén caa hanh khéach.
Uu diém cua hé thong nay chinh 1a sy tién nghi caa nd nhu tiét kiém thoi gian, chi phi, tranh duoc
cac kho khin nhu khi mua vé tau truyén thong. Piéu d6 1am cho hanh khach c6 cam nhan tét hon,
thoai mai hon khi str dung hé thong mua vé tau truc tuyén, din dén su lua chon mua vé tau truc
tuyén cua ho. Tuy nhién, voi mot sb khéch hang ¢ xa ga tau thi viéc mua vé truc tuyén chua that
su tién loi khi viéc ddi tra vé trong cac truong hop bat kha khang phai duoc thuc hién tai ga tau
truéc 4 tiéng ddng hd so vai thoi gian tau khoi hanh. Piéu nay din dén sy phién toai cho khach
hang ciing nhu sy Ngan ngai trong viéc dat vé tau truc tuyén.

Yéu té Tinh dé si dung ciing 1a mot nhan té anh huong tich cuc dén du dinh mua vé tau
truc tuyén khi ma nhirng san pham dich vu lién quan dén yéu té cdng nghé. Sy thuan tién ma hé
thdng mang lai gitip hanh khach tranh duoc céc bd ngd khi lan dau tiép xdc vai hé thong mua vé
tau truc tuyén. Thém vao do, viéc thao tac dé dang trén hé théng, giao dién thdng minh, than thién
s& giip hanh khach tu tin, thoai mai hon khi thyc hién giao dich va ciing s& tién dé cho su hai long,
cho nhitng giao dich tiép theo ciing nhu sy gidi thiéu cho nhirng ngudi xung quanh. Diéu nay s&
gilp cho dich vu mua Vvé tau truc tuyén trg nén phé bién hon.
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Trong diéu Kién thuong mai dién tir dang phat trién manh mé ¢ Viét Nam, mang dén nhiéu
loi ich song ciing khong it hé luy thi sy an toan dugc danh gia cao khi nguoi tiéu ding bat dau st
dung mét dich vy hay mot san phim nao d6 thong qua mang Internet. Théng qua két qua nghién
ctru nhan t6 anh huong dén dy dinh mua vé tau tryc tuyén nay, ta thiy ré yéu té Sw an toan trong
giao dich c6 tam quan trong dbi véi du dinh mua vé tau tryc tuyén caa hanh khach.

Yéu té Thdi dé c6 mic d6 anh hudng tuong dbi gidng voi mirc do anh huong cua yéu tb
Tinh dé siz dung dén du dinh mua vé tau truc tuyén cia hanh khach. Thai do cua hanh khach dbi
v6i hé thong vé tau truc tuyén 12 tich cuc sé thic day viéc quyét dinh mua vé tau truc tuyén caa ho
va nguoc lai. Viéc hinh thanh thai d6 tét d6i véi viéc mua vé tau truc tuyén can c6 su tac dong tir
cac hoat dong truyén thdng cua nganh dudng sat cling nhu chinh sy trai nghiém cua chinh khach
hang. Do d6, nganh duong sat can co cac chuong trinh truyén théng cho dich vu chang han nhu
qua cé4c trang mua Vé truc tuyén cia cac phwong tién van tai hoic nganh I hanh du lich, poster
gi6i thiéu st dung hé thdng mua vé tryuc tuyén tai diém béan hoac trén cac man hinh TV trong cac
toa tau va hon hét d6 1a ling nghe khach hang dé hoan thién hé thong dé mang lai su hai long cho
khach hang khi sir dung dé nang cao du dinh mua cho khéach hang.

Yéu té Nhan thizc kiém soat hanh vi c6 hé so beta bang 0,195, ¢ anh huong nhat dinh dén
dur dinh mua vé tau truc tuyén caa hanh khach. Hién nay, ¢ Viét Nam noi chung va thanh phé Hué
noi riéng thi ty 18 nguoi c6 may tinh két néi mang, thiét bi thong minh ciing nhu thé thanh toan van
con it, diéu ndy anh huong dén dy dinh mua vé tau truc tuyén cua hanh khéch. Bét ky hé théng
giao dich truc tuyén nao ciing yéu cau nguoi mua phai co thiét bi két ndi mang, thé thanh toan. ..
Ngoai ra thi k¥ ning, kién thirc cuia ngudi sir dung dich vu trong thao tac van hanh hé thong, xt ly
thong tin cling duoc xem 13 yéu td thuoc vé kha nang cua hanh khach. Néu ho co day du ngudn hrc
vé trang thiét bi, phuong tién thanh toan ciing nhu k¥ ning ca nhan thi ho s& ty tin trong viéc thuc
hién giao dich mua hang héa, dich vu truc tuyén.

Mic di khéng anh huéng manh dén xu huéng mua cua khach hang khi tiép can hé théng
dat vé tau truc tuyén, tuy nhién yéu té Tiéu chudn chi quan van co tac dong dén du dinh mua cua
ho. Trong mot x4 hoi mang tinh cong dong va dé cao tinh than gia dinh nhu Viét Nam thi nguoi
than, ban bé hay ddng nghiép van cé nhiing tac dong nhat dinh dén quyét dinh mua hang hoéa, dich
vu cta ddi tuong khach hang nay. Khi gia dinh hai long va khong lo 1ang vé viéc mua thi diéu d6
g6p phan lam ting xu huéng mua va nguoc lai. Sy gisi thiéu cua ban bé vé tién ich va hitu dung
cua hét hdng s& anh hudng dén kha ning tim hiéu hé thong va chap nhan sir dung né khi hanh
khach cé nhu cau di lai.

T6m lai, két qua hdi quy da cho thay rang, ca 6 bién dwa vao mo hinh déu ¢ anh hudng dén
du dinh mua vé tau truc tuyén caa khach hang va ddy 1a nhitng nhan t quan trong can nghién ciru
dé nang cao dy dinh mua vé tau truc tuyén cia khach hang trong dia ban thanh ph Hué.
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Bang 6: Tom tit két qua kiém dinh céc gia thiét

Két qua

Gia thiét )
a e kiém dinh

H1: Cam nhan su hitu ich anh huong tich cuc dén dy dinh mua vé tau tryc L
Chap nhgn

tuyén

H2: Cam nhan tinh d& sir dung anh huong tich cuc dén dy dinh mua vé tau tryc L
X Chap nhgn

tuyén.

H3: C6 mdi quan hé tich cuc giira thai d6 va du dinh mua vé tau truc tuyén. Chdp nhdn

H4: Tiéu chuan cha quan anh huéng tich cuc dén dy dinh mua vé tau tryc P )
x Chap nhgn

tuyén.

H5: Nhan thic kiém soat hanh vi anh huong tich cuc dén dy dinh mua vé tau L

x Chap nhgn
truc tuyén.

H6: An toan trong giao dich co tac dong tich cuc dén dy dinh mua vé tau tryc

£ Chdp nhdn
tuyén.

2.6.  Kiém dinh sy khac biét ciia cac bién dinh tinh

Déi véi kiém dinh su khac biét gitra 2 nhdm gioi tinh, nghién ciu sir dung phép kiém dinh
gia thuyét vé tri trung binh cua 2 tong thé (Independent Sample T-Test). Con cac yéu tb con lai la
d6 tudi, nghé nghiép, thu nhap, thoi gian sir dung Internet ¢ tir 3 nhdm mau tré 18n thi ap dung
phuong phap phén tich phuong sai ANOVA. Phuong phap nay pht hop vi nd kiém dinh tat ca cac
nhém mau cting mot lic véi kha niang pham sai 1am chi 5% (Hoang Trong va Chu Méng Ngoc,
2005).

Két qua kiém dinh cho thay: Céac hanh khach nam cam nhan vé tinh d& sir dung hé théng
dit vé tau truc tuyén cao hon cac hanh khach nir, chirng to sy tiép can va chap nhan cong nghé cua
nam gidi cao hon nit giGi; nhom khach hang tir 18 d&én 30 tudi va nhom trén 50 tudi chiu anh huong
tir nhitng ngudi xung quanh (gia dinh, ban be, ddong nghiép) nhiéu hon nhém khach hang & do tudi
tir 30 dén dudi 50 tudi; cam nhédn sy hitu ich ctia hé thdng dbi voi nhom khach hang khac, nhom
huu tri va cong nhan 1a lén nhét. Va khong c6 su khac bi¢t trong dy dinh mua vé tau truc tuyén
gilra cac nhém khach hang dac tinh khac nhau.

3. Kaét luan va khuyén nghi

Nghién ctru chi ra rang, c6 6 yéu té anh hudng dén du dinh mua vé tau truc tuyén cia hanh
khéch tai thanh phé Hué bao gdom S hizu ich, An toan trong giao dich, Tinh dé si dung, Thdi dé,
Nhdn thec kiém soét hanh vi va Tiéu chudn chi quan. Cam nhdn su hizu ich hé théng mang lai c6
tac dong manh nhat d&én du dinh mua vé tau truc tuyén caa khach hang boi nhirng thudn tién thoai
méi ma hé thdng mang lai cho khach hang 1a nhitng gi khach hang that su mong moi dugc dap @ng.
Hé thdng dat Vvé tau truc tuyén tiép ndi thanh cong cua hé théng dat vé may bay tryc tuyén, mang
lai nhiéu loi ich cho ngudi sir dung khién ho dan thay thé thoi quen mua vé tau truyén thong sang
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mua Vé tau qua mang. An toan trong giao dich co tac dong manh thir hai ¢én du dinh mua, diéu
nay cang khang dinh dugc nguoi tiéu dung luén d& phong véi nhitng san pham va dich vu truc
tuyén, chua c6 sy tin tuong, chinh vi thé, cac doanh nghiép can chd trong téi viéc dam bao moi an
toan khi kh&ch hang st dung dich vu hay san phém caa minh théng qua mang Internet.

Két qua phan tich anh huong cua cac bién dinh tinh dén cac nhan té chinh cho thiy duoc
nam giGi cam nhan tinh dé st dung cua hé thong dat vé tau truc tuyén cao hon nit gigi, nhom
khach hang tir 18 dén 30 tudi va nhoém trén 50 tudi chiu anh hudng tir nhitng nguoi xung quanh
(gia dinh, ban bé, dong nghiép) nhiéu hon nhom khach hang ¢ do tudi tir 30 dén dudi 50 tudi, cudi
cting nhom khach hang c6 nghé nghiép khac nhiing nghé nghiép duoc liét ké trong phiéu diéu tra,
hay khach hang huu tri, cong nhan ¢6 cdm nhan sy hitru ich cua h¢ théng dat vé tau truc tuyén cao.
Tir 46, dé xuat cac giai phap phu hop dé thuc ddy du dinh mua vé tau truc tuyén cta hanh khach
tai thanh phd Hué.

Sau khi xay dyng va kiém dinh md hinh nghién citu cac nhan té anh huéng dén du dinh
mua Vé tau truc tuyén cua hanh khéch tai thanh phd Hué, dac két duoc mirc ¢ anh hudng cua cac
nhan té anh huong dén du dinh mua cua hanh khach, t6i dua ra dwgc céc giai phap nhu sau:

Thi nhét, véi mic dd anh huong dén du dinh mua vé tau truc tuyén 1a 16n nhat, can cho
khéch hang nhan thay rd tinh hitu ich ma hé théng mang lai cho ho. Hanh khach ky vong hé thong
dat vé tau truc tuyén sé gilp ho mua dugc vé nhanh hon va dé& dang hon. Pic biét trong viéc dbi
tra vé 3 mua theo hinh thirc truc tuyén. Bén canh do, thuc hién cac chuong trinh quang cao théng
qua cac kénh truyén hinh, Internet nhiam gidp cho tat ca moi khach hang déu hiéu biét vé hé théng
dat vé tau truc tuyén cang loi ich ma nd mang lai.

Tha hai, yéu té sy an toan c6 anh huong cing chiéu dén dy dinh mua vé tau truc tuyén caa
hanh khach. Cac bién quan sat trong nhdm nhan té nay cho ta thiy rd, hanh khach trong chd vao
sur an toan trong phuong thirc thanh toan ciing nhu cac giai quyét dung luat phap khi co sai sot
trong qué trinh ho dat mua vé tau truc tuyén. Diéu ndy hoan toan phl hop véi thuc té, vi mua vé
qua mang c6 thé dan dén viéc 16 théng tin c& nhan va mot sb thong tin quan trong khéac cua hanh
khéch trong qué trinh thanh todn qua hé théng nay. Chinh vi thé viéc phdi hop chit ché véi ngan
hang, buu dién trong thanh toan, cai thién kha ning bao mat va giam thiéu rai ro cia hé théng béan
Vé tau truc tuyén I hét sirc can thiét va cap béach hién nay.

Thir ba, yéu té tinh dé sir dung dong vai trd quan trong thir ba trong cac nhan té anh huong dén
du dinh mua vé tau truc tuyén caa hanh khach. Tinh d& st dung biéu hién & sy nhan thac vé kha
ning thyc hién viéc mua vé cia hanh khach, lién quan dén cac k¥ niang dé thyuc hién viéc mua vé
va mirc do kho, dé ciia cac thao tc trong qua trinh dat mua vé. Vi vay cong ty phai chl y téi viec
don gian hoa cac thao tac trong hé thong. Bén canh d6, cn quan tim dén viéc mé rong céc hinh
thirc thanh toan, bd sung cac thiét bi hd trg mua vé tau truc tuyén tai ga cho hanh khach d& dang
str dung khi ¢6 nhu cau... Dic biét & dy, can chi trong nang cao cam nhan vé tinh d& sir dung cua
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hé théng dat vé tau truc tuyén ddi véi nix giéi théng qua viéc cai tién website, rit ngin cac thao
tac, thay d6i va phét trién giao dién phu hop, than thién vai ho hon nira.

Thir tu, yéu té Thai do ciing c6 tam anh huong khong nho ddi véi du dinh mua vé tau truc
tuyén ctia hanh khach. Thai d6 cua ngudi tiéu dung dbi vi mot loai hinh dich vu duoc quyét dinh
boi nhiéu khia canh. Bao géom nhitng lgi ich ré rét ma ho nhan dugc, nhitng cam nhan thuc té khi
st dung hé théng hay ké ca nhitng théng tin tir bén ngoai vé hé thong dat vé tau truc tuyén. Chinh
vi thé, dé nguoi tiéu dung c6 thai do tich cuc vé hé thdng, cling nhu thiic day dy dinh mua vé tau
truc tuyén cia hanh khach can tang cuong PR, marketing truyén miéng, nd luc nang cao ich loi ma
hé thdng mang lai cho hanh khéch.

Thir nam, yéu t6 Nhan thirc Kiém soat hanh vi ciing anh huong khdng nhé dén du dinh mua
Vé tau tryc tuyén caa hanh khach. Nhan thic kiém soat hanh vi bao ham ca nhitng yéu té “chu
quan” cta hanh khach nhu kién thic vé hé théng ban vé tau truc tuyén, may tinh, két ndi Internet
va phuong tién thanh toan; va nhitng yéu té “khach quan” nhu sy san ¢ caa nhitng tai liéu chi din
vé viéc st dung hé thdng ban vé tau truc tuyén. Vi vay, viée tang cuong phd bién kién thuc, cung
cap thém céc tai liéu hudng dan sir dung, va hd tro truc tuyén cho khéch hang can duoc chi trong
hon nira.

Cubi cung 1a su anh huéng caa yéu td Tiéu chuan chi quan dén du dinh mua vé tau truc
tuyén cua hanh khach. Anh huéng xa hoi c6 quan hé ciing chiéu véi du dinh mua vé. Khach hang
c¢6 xu huéng mua vé qua mang khi nhan duoc nhiéu su ang hd cua nhitng ngudi Xung quanh, va
nguoc lai. Diéu ndy cang khang dinh, cong ty can ting cudng cac chuong trinh marketing cho hé
théng dit Vé tau truc tuyén. Chuong trinh marketing nén nhiam dén cac d6i twong sir dung truc tiép
va ca nhitng ngudi ¢4 anh hudng dén nguoi st dung truc tiép nhu gia dinh, ban bé, dong nghiép.
Théng qua phan tich anh huéng cua d6 tudi dén Tiéu chuan chu quan, can ting cuong cac hinh
thirc PR, marketing truyén miéng dén tat ca moi khach hang, dac biét 1a dbi twong khéch hang &
nhom tudi tir 18 dén 30 tudi va trén 50 tudi.

Han ché va hwéng nghién cizu tiép theo

Thi nhit, mau nghién ciru duoc chon theo phuong phap thuan tién cho nén dit liéu thu thap
duogc 6 thé co do tin cay chua cao. Phuong phéap nay dé thuc hién va it ton kém nhung 1 phuong
phap co do tin cay thap vé tinh dai dién. Két qua nghién cau s& c6 do tin cay cao hon néu cac
nghién ciu tiép theo Iap lai nghién ctiu ndy véi ki thuat chon mau theo x4c suat.

Thi hai, nghién cttu Van chwa dua ra duoc chinh xac két luan vé su khéc biét gitra du dinh
mua V& tau truc tuyén cia ngudi da ting sir dung va ngudi chua ting sir dung hé thong dit vé dién
tr. Mau dai dién dua vao nghién ciru cdn mang tinh chii quan nén chua thé xac dinh duoc sy khéc
biét cu thé gitta cac nhom nhu d6 tudi, nghé nghiép hay thu nhap...

Cudi cung, nghién ciru chi méi tiép can vao vin dé mua vé tau truc tuyén, chua c6 sy bao
quét va tin cay dé giai thich cho loai hinh mua ban tryc tuyén, thuong mai dién tir. Can ¢ nhiing
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nghién ctru khac cho ting nhém hang, san pham, dich vu cu thé méi cé thé giai thich duoc xu
hwéng, du dinh mua cua khach hang déi véi thuong mai dién tir & Viét Nam.
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Phu luc

Bang 1: Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha ddi véi bién déc lap

Trung binh Phuwong sai s ,
Bién thang do néu thang do néu Tu’fr "8 q-tfan Fe so Cfﬁ onba-ch- s
. . x tong bien Alpha néu logi bién
logi bien logi bien
1. Su hitu ich: Hé sé Cronbach’s Alpha = 0,811
HI1 12,2154 2,977 0,675 0,748
HI2 12,2308 3,078 0,603 0,777
HI3 12,9538 2,401 0,639 0,772
HI4 12,1692 2,824 0,643 0,757
2. Tinh dé sir dung: Hé sé Cronbach’s Alpha = 0,697
SD1 11,708 2,953 0,558 0,580
SD2 10,669 4,487 0,150 0,788
SD3 11,262 3,032 0,648 0,530
SD4 11,661 2,582 0,607 0,543
3. Thai do: Hé s6 Cronbach’s Alpha = 0,794
TD1 7,354 1,905 0,671 0,693
TD2 7,223 1,927 0,606 0,752
TD3 8,085 1,535 0,654 0,713
4. Tiéu chuan cha quan: Hé sé Cronbach’s Alpha = 0,704
TC1 11,792 2,507 0,673 0,515
TC2 12,331 2,719 0,541 0,606
TC3 11,900 3,703 0,191 0,800
TC4 11,677 2,794 0,596 0,575
5. Nhan thac kiém soat hanh vi: Hé sé6 Cronbach’s Alpha = 0,779
NT1 10,269 3,253 0,601 0,717
NT2 10,800 3,091 0,627 0,703
NT3 10,992 3,760 0,582 0,732
NT4 11,462 3,537 0,541 0,747
6. An toan trong giao dich: Hé sé Cronbach’s Alpha= 0,835

AT1 11,077 3,994 0,621 0,811
AT2 11,300 3,266 0,711 0,778
AT3 12,115 3,576 0,737 0,759
AT4 10,692 4,463 0,642 0,812

Nguon: X ly sé ligu SPSS
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Bang 2: Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha déi véi bién phu thudc
Trung binh Phuwong sai Hé sé Cronbach’s

.z P P Twong quan p .
Bien thang do néu thang do néu s g Alpha neu logi
. L tong bien .
logi bien logi bien bien
Du dinh mua: Hé sé Cronbach’s Alpha = 0,828
DbM1 7,985 1,287 0,675 0,783
DbM2 7,592 1,034 0,698 0,754
DbM3 7,315 1,070 0,702 0,747

Nguon: X ly sé lieu SPSS
Bang 3: Két qua phan tich nhan té kham pha vé dy dinh mua caa hanh khach

Bién quan sat Yéu to
DbMI1 0,871
DbM2 0,869
DbM3 0,855

Eigenvalue 2,245
Phwong sai trich (%) 74,834

Nguon: X ly sé ligu SPSS
Bang 4: Kiém dinh KMO va Bartlett d6i véi bién phu thugc
KMO and Bartlett’s Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 0,723
Bartlett’s Test of Sphericity Approx. Chi-Square 145,341
Df 3
Sig. 0,000

Nguon: X ly sé ligu SPSS

Bang 5: Ma tran c4c thanh phan déi véi bién phu thugc

Bién quan sat Yéu to
DbM1 0,871
DbM2 0,869
DbM3 0,855

Eigenvalue 2,245
Phuong sai trich (%) 74,834

Bang 4: Ma tran twong quan
SHI  TDSD THAIDO TCCQ NTKSHVY ATGD DUDINHMUA

SHI 1 0,222 0,098 0,104 0,088 0,197 0,615
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TDSD 1 0,322 0,195 0,340 0,028 0,488

THAIDO 1 0,220 0,294  -0,138 0,376
TCCQ 1 0,171 0,185 0,350
NTKSHV 1 -0,231 0,334
ATGD 1 0,308
DUDINH 1
MUA

Nguon: X ly sé lieu SPSS
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